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RESUMEN

Este trabajo tiene como objetivo fundamental contribuir en la mejora del modelo de

“Estrategia y Desarrollo” de la Direccidén de Capital Humano de la Cooperativa Dos Pinos.

Para lograr tal objetivo, se confeccioné un Manual de Referencia que servira como
herramienta de apoyo para la gestion del personal y el cual contiene informacion

concerniente a las politicas y procedimientos de la Direccion de Capital Humano.

La poblacién a la que se encuentra dirigido el manual comprende: Direcciones, Gerencias y
Jefaturas de la Cooperativa, pues son quienes en sus operaciones diarias tienen a cargo

personal y deben procurar por su administracién adecuadamente.

También, el disefio que posee el manual se cataloga de estructura libre, pues no se adapta
al modelo convencional de Manuales sobre politicas y procedimientos, la razén es porque
se ajusta a lo solicitado por la empresa donde se persigue que sea un documento de

consulta rapida, atractivo, informativo y cuya informacidn sea clara, directa y concreta.

Por ultimo, el trabajo cuenta con herramientas para la administracion del cambio y un

plan de comunicacién para el manual y su divulgacion.

Palabras Clave: Dos Pinos, Capital Humano, Politicas, Procesos, Procedimientos, Manual,

Plan de comunicacion.



ABSTRACT

This work has as fundamental objective contribute with the improvement of the "Strategy

and Development” model of the Human Capital Management of COOPROLE R.L.

To achieve that goal, was made a Reference Manual which will serve as a support tool for
personnel management and which contains information concerning policies and

procedures of the Human Capital Management.

The population to which is directed the manual includes: Directors, Managers and
Supervisors of COOPROLE R.L., because they are people that in their daily operations are

in constant contact with personnel, so, must ensure its proper administration.

Also, the design that has the manual is classified inside an open structure o free design,
that doesn’t fit in the conventional model for Policy and Procedures Manuals, and the
reason is because it fit to what the company asks, been a quick reference document,

attractive, informative and whose information is clear, direct and concrete.

Finally, the work count with tools for managing the change and a communication plan for

the manual and its disclosure.

Keywords: Dos Pinos, Human Capital, Policies, Processes, Procedures, Reference Manual,

Communication Plan.
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CAPITAL HUMANO | Box82inos.

...siempre con algo mejor.

INTRODUCCION

La Administracion de Empresas como ciencia que se dedica al estudio de la organizacién
de las empresas, ha determinado que existen areas funcionales, las cuales en conjunto
logran el adecuado funcionamiento de las organizaciones. Dentro de estas areas
funcionales se pueden mencionar; la direccion de recursos humanos, la direccién de
operaciones, la direccion estratégica, la direccion financiera y la direccion de
mercadotecnia. Todas son visibles en cualquier organizacién, e igualmente necesarias para

lograr una eficiente administracion.

En este proyecto se abordaran temas que conciernen especificamente a la funcién de
recursos humanos, o dicho de otro modo la Administracién de Capital Humano. Esta, que
también resulta ser una ciencia, abarca todas las funciones y responsabilidades dirigidas a
atraer, contratar, desarrollar y retener a las personas, esenciales para el éxito de una
empresa. De hecho, hoy en dia, el capital humano esta reconocido ampliamente, como la
fuente principal para la creacién de la riqueza en esta "Era del Conocimiento" en la que
vivimos y trabajamos, y es un pilar para lograr mayor productividad y eficiencia. Por ende,
una adecuada administracién de esta fuente resulta en un proceso de cardcter

indispensable.

Ahora, una forma de instar a una adecuada administracidon del Capital Humano, es con la
creacion de nuevas herramientas que insten al desarrollo estratégico del talento humano
y/o gestion de los cambios que surgen a causa de un mundo empresarial acelerado y
competitivo. Es asi que se realiza el presente proyecto de investigacién y propuesta de

herramientas.

El presente documento estd estructurado en diferentes capitulos, seguidamente se

explicard brevemente su contenido:
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El capitulo primero llamado “Antecedentes de la organizacién” consta de una breve
resena histérica de la Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L., su estructura
organizacional, estructura operativa, sus marcas, slogans, visién, misién, emblemas y
logros obtenidos. Ademads incorpora un apartado para los antecedentes de la Direccidn de
Capital Humano de la Cooperativa Dos Pinos R.L., que sirve de orientacién al lector en la

comprensién del contexto en que se desarrolla la investigacion.

En el capitulo segundo, se encuentran las “Generalidades de la investigacion”, que abarca
el objetivo general y objetivos especificos del estudio, asi como el problema, la

justificacion y las limitaciones de la misma.

Seguidamente se encuentra el tercer capitulo, referente al “Marco Tedrico”, que
comprende el sustento literario del trabajo y se caracteriza por dividirse en dos “ejes o

secciones” principales:

- La primera que sigue un hilo conductor para la comprension y
conceptualizacion referente a la Administracion de Recursos Humanos (RRHH),
la Capacitacion como parte de las actividades de la Administracion de RRHH,
Manuales Administrativos como herramientas de capacitacién, y dentro de
éstos se ahonda en los términos “Manual de contenido multiple”, y “el
proceso de divulgacién/comunicacidn para el manual“.

- vy la segunda, que se dirige a la comprensién y conceptualizacién de la

Metodologia de la Investigacion caracteristica del proyecto.

Posteriormente, se encuentra el “Marco Metodoldgico”, capitulo dedicado a la
descripcidon detallada de la metodologia utilizada y en la cual se determina para cada
objetivo aspectos como: enfoque, alcance, disefio de investigacién, fuentes de

informacidn, recoleccién de datos y andlisis de datos.

El capitulo siguiente corresponde al “Manual de Referencia” dirigido a las Direcciones,

Gerencias y Jefaturas como guia para la elaboracion correcta de los procesos en la
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Direccién de Capital Humano, y el cual se fundamenta en las politicas de la Cooperativa en

materia de administracién del personal. Este a su vez, contempla un disefio libre que

persigue la atraccion del lector y ser una guia interesante e interactiva.

En seguida se presenta el capitulo “Plan de comunicaciéon” que contiene:

El Andlisis de la encuesta aplicada a una muestra de Directores, Gerentes y
Jefes de la Cooperativa y que aborda temadticas referentes a tipo de
informacion que debe contemplarse en el Manual de Referencia y a los medios
y frecuencia con que debe divulgarse el manual o el material dentro de este.

El plan para la divulgacion y/o implementacién del manual dentro de la

cooperativa.

Finalmente el lector encontrara:

La seccién de las Conclusiones y Recomendaciones, en donde se brinda la
sintesis de los principales hallazgos que se obtuvieron en la investigacién y
sugerencias de cdmo mejorar las situaciones que se presentan en las conclusiones.
Y la seccidon de los Apéndices que incluye la instrumentacidon de elaboracion propia

y la cual es utilizada para la recoleccién de la informacién de la investigacién.
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CAPITULO |. ANTECEDENTES DE LA
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Ne——“/ 1.1 RESENA HISTORICA

1.1.1 LA FUNDACION DE DOS PINOS FUE
HACE MAS DE 61 ANOS:

Cuando ocurria la crisis politica que concluyd con la
guerra de 1948, 25 productores se unieron el 26 de
agosto de 1947 para fundar una Cooperativa con el

fin de enfrentar la dificil situacidén que atravesaban

y al mismo tiempo contribuir con el progreso de

Costa Rica. En su reunidon, se plantearon tres

objetivos bdasicos:

1. Vender la leche a una empresa que, siendo llustracion 1. Fotografia Antigua 1.
propia, les pagara precio justo.
2. Comprar, insumos necesarios para sus fincas, también a una empresa propia.

3. Promover el desarrollo industrial y social de Costa Rica.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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1.1.2 LOS INICIOS DE DOS PINOS EN EL CAMPO COMERCIAL FUERON FABRICACION

DE CONCENTRADO ANIMAL'Y LECHE FLUIDA:

llustracion 2. Fotografia Antigua 2

Su primera actividad comercial fue Ia
fabricacion y distribucién de concentrado para

la ganaderia de sus asociados.

Y la industrializacién de la leche se realizé en
1952, con 400 botellas de leche diarias, en su
primera planta de  pasteurizacion vy

embotellado.

1.1.3 HOY POR HOY, DOS PINOS CUENTA CON:

—» 1382 Asociados Productores
— 564 Asociados Trabajadores

—> 3940 Trabajadores (Costa Rica)

—> 4000 Proveedores (3800 nacionales y 200 en el exterior)

—> Aproximadamente 54000 personas que dependen directamente de Dos Pinos

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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1.2 ORGANIGRAMA GENERAL

A continuacion se muestra la estructura organizacional de la Cooperativa de Productores de
Leche Dos Pinos R.L. y asi mismo, se establece |la conceptualizacién de cada elemento para

mayor comprension de la misma:

Asamblea
Asociados

Comité de

Junta Comité Consejo de

Arbitral Vigilancia [l Administracion | _Educacion

Bien. Social

Gerencia
General
Asistente Asesoria
Gerencia Legal

Linea de autoridad formal I

Linea de Asesoria y/o Asistencia I

Estructura Organizativa

llustracidén 3. Organigrama General Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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Asamblea General: Integrada por delegados nombrados por los asociados activos, cuya

reunién y participacion periddica es vital para garantizar la vigencia y aplicabilidad de los

principios cooperativos.

Consejo Administracion: Corresponde a la direccion superior de las operaciones mediante

la definicidon de lineamientos generales y reglamentos internos.

Comité Vigilancia: Su funcidn es examinar y fiscalizar todas las cuentas realizadas por la

Cooperativa.

Comité Educacion: Asegura a los asociados, las facilidades necesarias para que reciban la

educacién cooperativa y amplien sus conocimientos sobre la materia.

Gerencia General: Es la maxima autoridad administradora de la empresa y es nombrado

por el Consejo de Administracion.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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1.3 OPERACION DOS PINOS

Dos Pinos, también se subdivide en dos areas primordiales, éstas son las siguientes:
1.3.1 Operacidon Comercial

Dedicada a la satisfaccion de los clientes y consumidores mediante la comercializacion de
productos alimenticios, contando con la ayuda de mas de 28 mil puntos de venta. A
continuacién se muestra las sucursales, almacenes y mercados de exportacién que la

Cooperativa posee:

Nicaragua

@ Almacén

Sucursalesy Almacenes
Dos Pinos

llustracidn 4. Sucursales y Almacenes Agroveterinarios en Costa Rica.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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Principales mercados de
exportacion

ESTADOS
UNIDOS

Trinidad y Tobago

Ovﬁ;

REPUBLICA
DOMINICANA

HONDURAS

SAN ANDRES

o=

llustracion 5. Principales mercados de Exportacion

1.11.1 Operacion Productiva

Esta operacién es la encargada de producir mas de 500 tipos de productos diferentes y se

subdivide en 3 rubros importantes:
Eficiencia Productiva

La produccion de leche y sus derivados es un proceso que inicia en las fincas de sus
asociados, donde la tecnologia que se utiliza permite que la leche reciba un trato higiénico;
el ordefio es automatizado y la leche se almacena temporalmente en tanques de
enfriamiento. De ahi, se transporta en camiones cisterna a los diferentes recibos de leche de
la Cooperativa: San Carlos, Coyol y Limonal, donde se reciben cerca de 950 mil litros de leche

diarios. Ya en la Planta, la leche se almacena en silos, se clarifica, homogeniza y pasteuriza,

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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para ser luego empacada como leche fluida o bien como materia prima en la produccién de

los diferentes productos Dos Pinos.

Dos Pinos de Costa Rica cuenta 3 plantas: (2 ubicadas en Costa Rica y 1 en Chiriqui de

Panama):

El Coyol de Alajuela: |a cual procesa aproximadamente 500 mil litros de leche por dia. Posee

tres areas:

— Area 1. Productos Pasteurizados: donde se procesan y envasan las leches
pasteurizadas, mantequillas, yogurts, natilla y queso crema, ademas los diferentes
jugos y bebidas pasteurizados.

—> Area 2. Helados: en la cual se producen los helados tradicionales a base de leche, en
gran diversidad de tamafios y sabores: paletas, helados extruidos®, conos, queque de
helado, y otras novedades.

— Area 3. Envasado Aséptico: productos de larga vida como la leche semidescremada, la
leche integra, la leche descremada, las leches especiales como la Junior, la Delactomy
y la Extra Calcio, leches saborizadas como los Pinitos, los Frescoleches, Rompopes vy el

Kapucci, jugos y néctares

En Ciudad Quesada, San Carlos, se cuentan con dos areas:

— Area 5. Planta de Quesos: se producen los quesos frescos (Tico y Turrialba), quesos

maduros (Gouda, Mozzarella, Cheddar y queso tipo Manchego) y quesos procesados.

! El proceso de extrusion de alimentos es una forma de coccién rapida, continua y homogénea. Mediante este
proceso mecanico de induccion de energia térmica y mecanica, se aplica al alimento procesado alta presion y
temperatura (en el intervalo de 100-1802C), durante un breve espacio de tiempo. Como resultado, se producen
una serie de cambios en la forma, estructura y composicion del producto.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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— Area 7. Planta Secado de Leche: cuenta con un equipo de secado por aspersion,
productos aglomerados e instantaneos como las leches en polvo Pinito, Descremada,

Semidescremada, Integra, y Delactomy.
Chiriqui, Panam3, cuenta con 1 area:

—> Area 6: Procesa Leche Fluida, Quesos y Yogurt.

Gestion Ambiental

En Dos Pinos se es consciente de la importancia de cuidar y mantener el medio ambiente.
Para ello cuenta con diversos programas y proyectos que refuerzan su compromiso con la
naturaleza. Es asi como en la actualidad trabaja en la reduccion de emisiones, efluentes y
residuos, y se cuenta con tecnologia de punta para el tratamiento de aguas residuales. Todo

esto enmarcado en un sistema de produccién mas limpia.

Cada instalacién trabaja con un Sistema de Gestion Ambiental que permite monitorear,
minimizar y controlar los impactos de sus actividades diarias, cumplir con la normativa
nacional e internacional y generar unas condiciones de trabajo saludables y seguras para sus

colaboradores.

Su objetivo es que cada miembro de la empresa trabaje con ese compromiso e instar a sus
consumidores a proteger los recursos y la naturaleza. En el Ultimo afio ha venido trabajando
para obtener la certificacidén ISO 14001 en sus plantas de produccion, continuando en ésta
labor para en un futuro cercano reafirmar su compromiso responsable con el medio

ambiente.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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A continuacidén se muestra una de las politicas que reafirma el compromiso mencionado

anteriormente.

m “Ghera Camino hacia ISO 14001
POLITICA INTEGRADA CALIDAD Y AMBIENTE
DOS PINOS EL COYOL

La Cooperativa de Productores de Leche Dos
Pinos R. L. es una empresa lider en el sector
alimentario, innovadora, solidaria y compro-
metida con el objetivo de brindar productos y
servicios con altos estandares de calidad que

an las necesidades de sus consumi-
dores, clientes y asociados.

Su gestién empresarial esta basada en la mejora
continua y el trabajo en equipo con personal
capacitado. Mediante un Sistema de Gestién
Ambiental en sus instalaciones de El Coyol de
Alajuela e involucrando a sus proveedores,
asume el compromiso de cumplir la legislacién
¥ otros requisitos aplicables, usar responsable
¥y eficientemente los recursos, prevenir la con-
taminacién y apoyar el desarrollo social.

18 de marzo del 2004

llustracion 6. Politica Integrada de Calidad y Ambiente de COOPROLE R.L. El Coyol

Aseguramiento de la Calidad

Para la Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L., el principal ingrediente utilizado
en cada uno de sus productos es la CALIDAD, la cual se extiende a nivel de toda la cadena,
iniciando con la elaboracidon del alimento para el ganado, la producciéon de leche en las
lecherias, la adquisicién de las diferentes materias primas, la elaboracion de los productos,

su almacenamiento, la distribucién y la atencién personalizada al cliente y el consumidor.

La cultura de la Calidad en la Cooperativa, resalta los atributos de su Sistema de
Aseguramiento de la Calidad, al ser conscientes de que la calidad se logra al hacer cada quién

en su puesto, su mejor trabajo, dia con dia, independientemente del area en que labore.

La calidad de los productos Dos Pinos, se obtiene gracias a su leche tipo Premium, asi como a

la alta tecnologia con que se elaboran en las plantas de produccion, permitiendo la

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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excelencia, lo que se comprueba en los diferentes laboratorios con que cuenta esta

Cooperativa, utilizando equipos sofisticados y pruebas reconocidas a nivel internacional.

También con la validacidn de su Sistema de "Analisis de Peligros y Puntos Criticos de Control"
llamado HACCP por sus siglas en inglés en el mes de setiembre del 2003, por parte de la
International HACCP Alliance, demuestra una vez mas el compromiso de esta Cooperativa
para con sus clientes y consumidores, brindando productos seguros y de alto valor nutritivo.
Es por lo anterior, que el logo de “Siempre con algo mejor”, se traduce en la integracion del

trabajo de CALIDAD realizado por la gran familia Dos Pinos.

i El compromiso con la salud publica,
v & \ J
: redunda en la seguridad alimentaria que
3 X ’ u guri i ia qu
! promueve el sistema de calidad en la
g i
1

\‘ L § productos inocuos de alto valor nutritivo y
RS % W

Cooperativa, lo que permite elaborar

Asegurar la calidad de los alimentos es el compromiso que tiene Dos Pinos con sus con exce,ente Sabor-
consumidores. Sabahatt Yassin, auditora internacional, entregd los certificados de
todas las plantas

llustracion 7. Fotografia de la Certificacion de Calidad a
COOPROLER.L

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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1.4 MARCAS

Dos Pinos cuenta con 3 marcas para la comercializacion de sus productos:

@oa.@.@o’awa.

...Siempre con algo mejor.

CORONADO

Donde hacemos bien las cosas

Fcntana

gldoF ; /(,..vm’ LI F

1.5 ESLOGANS CORPORATIVOS

Dos Pinos... siempre con algo mejor.

Coronado, Donde hacemos bien las cosas...

1.6 EL EMBLEMA

El Circulo : Simboliza el mundo que todo lo contiene y abarca.

El color amarillo: representa el sol, fuente de luz, calor y vida

El Verde: Simboliza la naturaleza: fuente de luz, vida y esperanza.

R R

Los Dos Pinos: Representa la necesidad de que las personas se unan

para resolver mas répido y eficientemente sus problemas.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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1.7 MASCOTA DE LA COOPERATIVA

1.8 MISION

Producir, industrializar y comercializar en forma ética y profesional productos nutritivos de
gran valor en la alimentacion de nuestros consumidores actuales y potenciales, con la mejor
calidad y nivel de servicio por medio de personas comprometidas con nuestros valores y con

la mejor tecnologia.
1.9 VISION

Somos una empresa lider en la produccién y comercializacion de alimentos, principalmente
ldcteos y como tal estamos comprometidos con nuestros consumidores, clientes,
proveedores, productores y trabajadores, para dar lo mejor de nuestra gestidon y mantener

nuestra posicion.
1.10 VALORES

1.10.1 Humanismo

Dos Pinos cree en el valor de todas las personas, entiende sus necesidades, aspiraciones,
ideas y anhelos; el desarrollo personal se construye a partir de las relaciones sanas, positivas

y constructivas en el dmbito laboral, familiar y en la sociedad en su conjunto.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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1.10.2 Liderazgo

Dos Pinos es una empresa lider en su sector, caracterizada por cumplir con sus compromisos
y mantener una posicion de vanguardia en sus actividades productivas y comerciales, por eso
aspira a que su organizacion y cultura estimule las capacidades de liderazgo de cada uno de
los colaboradores que forman parte de ella y asi tener en cada puesto a personas que crean

en si mismas y en su potencial.
1.10.3 Responsabilidad

Tanto la Cooperativa como cada uno de sus integrantes debe asumir las tareas y obligaciones
que tiene a cargo con la mayor ética y disposicion, con dedicacion, empeno y honestidad,

cumpliendo con las normativas que sean pertinentes segun el caso.
1.10.4 Productividad

Dos Pinos se caracterizas por altos niveles de rendimiento y de calidad, con personal
competente, cuya motivacion, habilidades y destrezas generan los mejores resultados, en el

menor tiempo y costo.
1.10.5 Austeridad

Dos Pinos como organizacion, es consciente de la importancia de utilizar los recursos
disponibles de manera responsable y OJptima, buscando siempre la innovacion para

maximizar su utilidad y aprovechamiento.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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1.11 ACTIVIDADES DEFINIDAS POR LA EMPRESA

1.11.1 Venta de Productos

Dos Pinos cuenta con mds de 500 SKUS (tipos de productos) para la venta de sus productos

lacteos, jugos y bebidas:

Tabla 1. Productos Dos Pinos

| CATEGORIA W‘

Helados 147
Quesos 88
Leche Fluida 69
Leche en Polvo 34
Yogurt 50
Natilla 44
Mantequilla 20
Crema Dulce 6
Jugos y Refrescos | 53
Total 511

llustracion 8. Fotografias de productos
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1.11.2 Servicios al asociado
A) Almacenes Agroveterinarios

Los 18 Almacenes Agroveterinarios son el centro de confluencia donde los asociados
productores se abastecen, no solo de alimento para sus animales, sino de todo lo que
requieren para sus fincas. Ademas, en ese sitio se les capacita con tecnologia de punta,
donde un veterinario y un agrénomo estan ubicados para su servicio. Los servicios de los
Almacenes se han extendido mds alld de los productores asociados y no asociados,
ofreciendo a toda la comunidad agropecuaria todo el apoyo para mejorar su finca, buenos
precios, calidad y servicio. La importacién directa de productos ha resultado el poder ofrecer

a los productores precios mas competitivos y mayor variedad de productos.

La misién es promover el desarrollo del productor agropecuario a través del liderazgo vy la
calidad de los productos y servicios, acorde con la tecnologia del momento consecuente con

|a filosofia Dos Pinos.

B) Equipos de Ordeio

La Unidad de Equipos de Ordeiio, es la encargada de controlar el funcionamiento de los
equipos de ordefio y tanques de enfriamiento de los asociados, por medio del control de
técnicos externos, la investigacion constante en sistemas de ordefio mas modernos y la
capacitacién del personal técnico y operativo, logrando un mejor uso y mantenimiento de los
equipos que operan en las fincas, ayudando a la salud de los animales y a la calidad de la

leche recibida por la Cooperativa.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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L Venta de Productos

SAC: Equipos de Ordeiio

Boumatic: Equipos de Ordefo y Tanques de enfriamiento
Serap: Tanques de Enfriamiento

Masport: Bombas de Vacio y Sistemas de Lubricacién
Waikato: Pesadoras de Leche

Baldor: Motores eléctricos para bombas de vacio

R 2 2

Compresores: Compresores para Tanques
C) Tanques recolectores

Unidad compuesta por 64 camiones recolectores cada uno con una capacidad de arrastre de
12.750 litros y 9 equipos completos (cabezal y tanque rodante) destinados para el traslado
de leche entre las plantas de Coyol, San Carlos y Limonal, cuentan con una capacidad de
25.000 litros cada uno, portadores de la ultima tecnologia y custodios de la calidad que han

recogido en mas de 1.470 fincas.

D) Programas de salud

Dos pinos cuenta con un departamento de Salud Animal, que trabaja en forma conjunta con

el Ministerio de Agricultura y Ganaderia, para regir todo lo concerniente a salud animal.

Da seguimiento a los programas de control y erradicaciéon de enfermedades como IBR,
Leucocis y Paratuberculosis, para citar algunos ejemplos, que se estan desarrollando
principalmente en Europa y Norteamérica, y que posteriormente puedan, algunas de ellas,

ser utilizadas como barreras comerciales.

Para realizar los trabajos a nivel local, cuenta con los Médicos Veterinarios que laboran en

cada uno de los dieciocho Almacenes Agroveterinarios, los cuales estan debidamente

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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acreditados por el estado para realizar labores oficiales en los programas de declaracion de

“Hatos Libres de Brucelosis y Tuberculosis Bovina”.

El total de asociados productores es distribuido entre los dieciocho profesionales, y estos
tienen bajo su responsabilidad la ejecucién de las labores respectivas en las fincas que se

encuentran bajo el area de influencia del Almacén respectivo.

En el programa de declaracidon de hatos libres de brucelosis bovina, una gran mayoria de
productores, tienen su certificado emitido por el estado que acredita su hato como libre de
esta enfermedad, y unos pocos se encuentra en los pasos intermedios y finales, esperando
los plazos respectivos, para poder alcanzar este objetivo. Asi mismo, los laboratorios del
departamento de calidad de la Cooperativa estan acreditados para realizar la prueba de
anillo en leche y monitorear dadas las condiciones de nuestro pais; tres veces al afio los

hatos declarados libres.

En esta tarea se ha apoyado la labor del estado facilitando la adquisicion de equipos de
laboratorio y reactivos, para la ejecucién de las pruebas de vanguardia a nivel mundial, asi
como traer a Costa Rica a reconocidos investigadores de prestigio mundial para el
entrenamiento del personal de laboratorio del Ministerio de Agricultura y Ganaderia. Por
otra parte, en el control de calidad de los resultados, rutinariamente se hacen controles
cruzados entre los laboratorios del MAG y el de la Escuela de Medicina Veterinaria de la
Universidad Nacional con el objetivo de que el productor tenga la confianza de la reduccién

al minimo de la probable pérdida por la presencia de falsos positivos.

En el caso de la tuberculosis, es conveniente mencionar que Costa Rica es considerada a
nivel mundial, como pais con indices extremadamente bajos de esta enfermedad, por lo
tanto la vigilancia la realiza el estado segun las recomendaciones internacionales vigentes, a

nivel de matadero, cuando los animales son sacrificados.

Se han realizado campafias generalizadas para la declaracién de hatos libres de tuberculosis

bovina, en las fincas de los asociados productores, con resultados altamente satisfactorios.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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E) Proyecto ciruelas

La Planta de Concentrados de La Cooperativa, nace como una iniciativa de la misma
Cooperativa de producir concentrados para asegurarse un producto de excelente calidad y

precio justo e lgualmente proporcionar alimento balanceado para animales.

Actualmente se ubica en un terreno en el sector de Ciruelas de Alajuela, el cual colinda con
la propiedad de La Cooperativa en El Coyol de Alajuela dénde se ubica la planta de lacteos. El
proyecto lleva el nombre de PROYECTO CIRUELAS, por su ubicacidén geografica. Y procesa
alimento para ganado lechero, productos extrusados para tilapia, camarén y mascotas, asi
como procesos intermedios de rolado de maiz y extrusion de soya. Cuenta con tecnologia de

punta y un sistema de manejo, control, monitoreo y reporte totalmente automatizado.

Asi mismo, planta cumple con los mas altos estandares en cuanto a control de emisiones de
polvo y gases, control de ruido, etc. Siendo el tema ambiental prioridad en el desarrollo y

soluciones.

La Planta de Alimentos Balanceados, también, busca satisfacer a sus asociados ofreciendo un
producto de alto rendimiento al menor costo. El rendimiento que el asociado obtiene del
concentrado depende del valor nutritivo de los ingredientes relacionado con la genética
animal y el tipo de clima. En este sentido, la Dos Pinos ha desarrollado una variedad de
féormulas que pretenden cubrir las diferentes necesidades de alimentacién, y generara

nuevas oportunidades en este aspecto.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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...siempre con algo mejor.

1.12 LOGROS OBTENIDOS

R N N 2 2 %

Primera industria nacional en ventas

Procesa el 85% de la leche industrializada del pais

Percibida como una empresa de orgullo nacional

Principal proveedora de insumos al sector Lechero y Engorde

Una de las empresas de mejor clima laboral

Declarada en Costa Rica como la Empresa del Siglo 20

Premio al mejor exportador del pais.(Afio 2004)

Una de las empresas mas destacadas en produccion de lacteos a nivel
latinoamericano, segun Revista Alimenticia, la cual la denominé "El pequefio Gigante

Centroamericano".
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...siempre con algo mejor.

1.13 ANTECEDENTES DIRECCION CAPITAL HUMANO

1.13.1 Organigrama estructural

Para efectos del presente proyecto, se incorpora el organigrama estructural del area de Capital Humano, pues la

encuentra dentro de su marco contextual y seguimiento.

elaboracion de éste se

Asistente Administrativa Cordinador de Proyectos
Laura Quirés Francisco Castro
[ |
Lider Relaciones Coordinador de Plataforma Coordinador Rec_lutamnento Especialista en Capital Especialista en Capital Especialista en Capital Lider Compen_sacnén & Especialista CH
Lahorales Adriana Zifiga & Seleccion Humano Humano Humano Beneficios Rebeca Ortega
Yessenia Baltodano 9 Diego Coto Luis Diego Moya Sonia Lujan Ronald Fernandez Wendy Vega 9
Oficial de Relaciones Oficial Plat.aforma de Técnico de CH Técnico CH
Likles SENE Andrea Martinez lleana Jiménez
Angie Marin Marfa Fernanda Sandi
_____________________________________ N
Oficial de Relaciones Oficial Plataforma de Oficial de Proceso Andrea ! SIMBOLOG |’ A
Laborales Servicios Arce :— ———————————————————————————————————— I
N Al Paola Henand . . I
EEJRETE) a0 nermandez I Linea de autoridad formal
e |y .
Oficial de Relaciones . | Linea de Asistencia
lallbs Oficial qe Procesoll . o El
Marianela Suarez S . Estructura Organizativa = E=— |

llustracion 9. Organigrama de personal de la Direccién de Capital Humano de COOPROLE R.L.
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1.13.2 Plan de trabajo de la Direccion de Capital Humano (situacidn actual)

Capital Humano (CH) se considera una Direccion reciente en la Cooperativa, pues hace
aproximadamente dos afios su estructura y forma de trabajo fue modificada. Hoy, la
administracion del Proceso de transformacién del concepto de un area de Recursos
Humanos a una de Capital Humano, es su objetivo principal, e involucra a todas las dreas que

la componen.

Persigue llegar a todo el personal con un nuevo enfoque; donde en un esquema de servicios,
desarrolla procedimientos internos con base en las mejores prdacticas de mercado vy
administraciéon del capital humano, y a su vez apoyando los dos objetivos estratégicos de la

Dos Pinos: transnacionalizacién y darle valor al asociado.

Asi mismo, bajo ese concepto, se estan generando diferentes proyectos, entre los que se

encuentran:
A) En el eje general de Estrategia y Desarrollo:

I. La aplicacion de una encuesta de satisfaccion laboral: empleada por la
empresa “Grate Place to Work” y basada 100% en el analisis de la cultura
organizacional. Esta, se aplica una vez al afio y la instrumentacién que se
utiliza es adaptable al tipo de organizacién que se quiere evaluar, se dirige a la
mayor parte del personal y se trasmite a toda la organizacién.

Il. El desarrollo e implementacidon de una evaluacion del desempeio: dirigida a
3 publicos meta (Ejecutivo, Jefaturas y a toda la Cooperativa) y abarcando
interrogantes referentes al puesto, por ejemplo, éQué hace? ¢Cémo lo hace?
¢Qué resultados tiene? ¢ CoOmo los estd logrando?, etc.

lll. La formulacion e implementacion de proyectos de reestructura
organizacional: relacionada a los procesos y reacomodo de estructuras,
conversion de organigramas, retribucion de roles, verificacion de lineas de

reporte, revision de cargas de trabajo, revision de funciones, etc.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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V.

El implemento de los Sistemas de planificacion de recursos empresariales o
reconocidos por sus siglas en inglés como Enterprise Resource Planning
(ERP)?: tal es el caso del proyecto INNOVA recientemente implementado en la
Cooperativa y que consiste en la introduccion de SAP; (una herramienta o
plataforma tecnoldgica que conglomera todos los procesos desarrollados en
Dos Pinos) y con el cual la Direcciéon de Capital Humano y las diversas

direcciones trabajan de la mano.

B) Enel eje de Compensacion y Beneficios:

En Dos pinos, aunque la implementacion y seguimiento de indicadores claves
involucra a todas las Direcciones de la Cooperativa y se trabaja con una
metodologia del Cuadro de Mando Integral, para efectos de la parte
estratégica aplicada a la Direccién de Capital Humano, los indicadores clave
en los que se hace hincapié, para el respectivo control, analisis e implemento
de mejoras en CH, son los generados por cada una de las siguientes areas:

i.  Relaciones Laborales

ii.  Entrenamientoy Continuidad del Conocimiento

iii.  Compensacién y Beneficios

iv.  Plataforma de Servicios

v.  Reclutamiento y Seleccidn
Plan de Descripcion y Valuacion de puestos: que consiste en evaluar y
actualizar los perfiles correspondientes a los puestos de la Cooperativa, y cuya
actualizacién se amolda al nuevo disefio “perfil de puesto” (anexo # 17 del

Manual de Referencia) propuesto por la Direccion de Capital Humano.

26

Sistemas que integran y manejan muchos de los negocios asociados con las operaciones de produccion y de
los aspectos de distribucién de una compariia comprometida en la produccidn de bienes o servicios, como lo es

el caso de la Dos Pinos.
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lll.  Plan de Administracion de Compensacion y beneficios: en el que se incluye el

anadlisis de estructuras salariales, aumentos generales y aumentos especificos,

estudios de compensacién variable (comisiones e incentivos) y un estudio de

beneficios., todo esto, utilizando una metodologia basada en niveles y grados

(la metodologia se expondra con mayor detenimiento en el manual de

referencia, seccién de “COMPENSACION Y BENEFICIOS”).

C) En el eje de Coordinacidn de subsidiarias:

I.  Se incluye el Desarrollo de planes de trabajo por subsidiaria basados en

diagnodsticos y necesidades por sede y también la realizacién de Andlisis

salariales & beneficios para Centroamérica.

D) En el eje de Organizacidon y Administracion de Capital Humano:

I.  Se trabaja con el Modelo de Competencias: en el que se abarca la tematica

referente a habilidades de negocio y personales. En este modelo se utilizan

herramientas como el Predictive Index para medir el comportamiento laboral

y las necesidades motivadoras de las personas en el trabajo.

Se caracteriza por ser flexible, porque permite el uso de una variedad
de fuentes de informacidn confiables donde se identifiquen y usen
para desarrollo futuro las competencias clave para la organizacion.
Una vez que se logra identificar las competencias que necesita la
organizacién, se utilizan fuentes internas y externas definiendo
estandares de calidad, para asi mantener indicadores de
comportamiento para cada competencia establecida. Lograr esto,
requiere de la construccion de bloques para el desarrollo del modelo,
donde las competencias son distribuidas en diferentes niveles
organizacionales (Ejecutivo, Gerencial, Coordinadores, Especialistas y
finalmente se procederd con el area operativa); cada uno de ellos

agrupando un set de competencias generales (habilidades,

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION
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conocimientos y caracteristicas) y conforme se avanza en el modelo se
vuelven mas especificas (Fundamentales, Industria & Ocupacionales).
Sin embargo apoyar el proceso, implica de la transmisién y desarrollo
de un manual gerencial de politicas y procedimientos; que represente
una herramienta para desarrollar la cultura de Capital Humano basado
en mejores practicas.

Il. Implementacién y comunicacidon de las Politicas y Procedimientos de Capital
Humano: basados en las mejores practicas administrativas y de mercado
dentro de la cual se encuentra la presente investigacion.

lll.  Planes de desarrollo de carrera: En cuanto a este rubro el lanzamiento de la
nueva universidad corporativa fue realizado el 8 de octubre de este afio, y
actualmente consiste en enmarcar los esfuerzos para el crecimiento del
talento interno y del asociado productor, ya que forma una parte clave el
conservar y acrecentar el conocimiento que posee la empresa, aparte de
adaptarlo a las nuevas tendencias de mercado. Para esto, se da la
consolidacion de un concepto de entrenamiento/capacitacion asociado a
nuevas habilidades de negocio, procesos de estructura organizacional y
transferencia del conocimiento. (Se explicara con mayor profundidad, en Ia
seccion “Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento del Manual de

Referencia”)

Es asi que observando los distintos proyectos y los cambios que surgen en la Direccién de
Capital Humano se elabora la presente investigacién en aras del fortalecimiento de su eje
general de estrategia y desarrollo y su Modelo de Competencias en la Comunicacién de

Politicas y Procedimientos.

ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

28



29

CAPITAL HUMANO| Be=®2inos.

"1 98 | GENERALIDADES
DE LA
B0s@Pinos. | INVESTIGACION

«.Siempre con algo mejor.

J

GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION



CAPITAL HUMANOQ| Be=®2inos.

CAPITULO 1. GENERALIDADES DE
LA INVESTIGACION

El presente capitulo se apoya en el método de investigacion e incluye

M@sz
wsiempre con algo mejor. aspectos que caracterizan y sirven de guia al proyecto, entre estos: el

w

problema, justificacion del problema, objetivos (general y especificos)

y limitaciones (exclusiones, limitantes y/o restricciones, factores criticos de éxito).
2.1 PROBLEMA

¢Como se puede mejorar el modelo de “Estrategia y Desarrollo” del departamento de Capital

Humano de la Dos Pinos en materia de Competencias y Politicas y Procedimientos?

2.2 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L. es una empresa muy reconocida
tanto a nivel nacional como en Centroamérica, lider en productos lacteos y especializada en

procesar leche para la elaboracién de mas de 400 productos.

Su calidad es el principal ingrediente y se refleja el interés por tomar en cuenta la
incertidumbre (posibilidad de cambios en el mercado) e instar que una empresa debe estar
permanentemente revisando su estrategia (objetivos, acciones o iniciativas y recursos

disponibles) para desarrollarse en el cambiante mercado actual.

¢Como lo logra?, es realizando modificaciones para mantener y mejorar, las ventajas
competitivas que caracterizan a la empresa (que le permiten generar valor) y/o

aprovechando nuevas oportunidades de negocio.

Ahora, especificamente, Dos Pinos sabe que si no presta la suficiente atencién a su capital

humano, pueden tener muchas desventajas en sus actividades diarias, porque representaria

GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION
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disminuciones en la calidad del producto, posteriormente significaria costos extras para la
empresa, descuentos por calidad inferior, desperdicios, o dicho de otro modo, su ingrediente

primordial, que es la CALIDAD, se veria afectado.

Es por esto, que el presente proyecto, en una parte del area de “Estrategia y Desarrollo”, se
enfoca en identificar la necesidad sobre la implementacion de esquemas eficientes para el
manejo de la informacién y realiza una propuesta para abastecer la misma. Tal propuesta es
el manual de referencia que se basa en los procesos de Capital Humano y sus politicas
corporativas, donde una parte trascendental conformada por sus Jefaturas, Direcciones y
Gerencias, puedan hacer consulta del mismo y entender de una manera interactiva, los
procesos y actividades que deben realizar en el drea de Capital Humano y que entrelaza a

toda la Cooperativa.

El manual, ayudara a fortalecer lo que el drea “Estrategia y Desarrollo” persigue: Velar por
una buena administracién del capital humano, impulsar el rendimiento operativo, reducir de
costos, alinear el personal con metas y objetivos, asegurar la posicion competitiva de la
empresa dentro del mercado, implementar las mejores prdacticas empresariales y fortalecer
su modelo por competencias, el cual reafirma y profundiza el desarrollo e involucramiento

de sus colaboradores.

Ademas, el proyecto resultard de suma importancia y provecho tanto para la Cooperativa
como para sus clientes, ya que los resultados que se obtengan, seran un aporte en la
generacion de posibles estrategias y mejoras. Asimismo, permitird a los jefes, gerentes y
directores el facultamiento en la toma de decisiones, y el traspaso del conocimiento al

personal a su cargo, a través de una propuesta de comunicacion del manual.

GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION
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2.3

2.3.1

2.3.2

2.4

24.1

OBIJETIVOS

General

Contribuir en la mejora del modelo de “Estrategia y Desarrollo” de la Direccién de

Capital Humano de la Cooperativa Dos Pinos.
Especificos

Conocer el modelo estratégico, los procesos actuales y la estructura organizacional
del area de Capital Humano.

Desarrollar un Manual de Referencia sobre las politicas, procedimientos y mejores
practicas promovidas por la Direcciéon Capital Humano, destinado para el uso del
personal directivo, gerencial y jefaturas de la empresa.

Realizar una propuesta de comunicacién y entrenamiento para el manual
desarrollado.

Proponer herramientas que faciliten la administracion del cambio en los procesos de
Capital Humano generados en el ultimo afo, facilitando el entendimiento a las

Jefaturas, Gerencias y Direcciones en temas de Capital Humano.

LIMITACIONES DEL TRABAJO

Exclusiones.

La Politica de asignaciones internacionales (expatriacion) se excluye del presente
proyecto debido a que se considera que el proceso de expatriacion es de caracter
exclusivo, es decir, a pesar de que es un proceso que se realiza en la Cooperativa,
este no es de uso frecuente, y en caso de requerirse; la Jefatura de Compensacién 'y
Beneficios se encargard de resolver la consulta e iniciar el estudio y proceso del caso

correspondiente.
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— La Politica corporativa para el control de endeudamiento de los trabajadores: se

2.4.2

excluye debido a que solo aplica para casos especificos, e igualmente, si se desea
ahondar en el tema, debe realizarse la consulta directa a la Jefatura de
Compensacion y Beneficios

La Politica de deteccion, prevencidn e intervencion del consumo del alcohol, tabaco y
drogas: esta se clasifica como una politica de cardcter general corporativo, y se
requiere Unicamente de su lectura para la comprensién de la misma.

La Politica Procedimiento pago por disponibilidad: ésta politica al igual que la politica
de asignaciones internacionales, se considera de cardcter exclusivo, en caso de
requerirse consulta de la misma, debe realizarse directamente a la Jefatura de
Compensacion y Beneficios, la cual se encargara realizar el estudio y proceso del caso
correspondiente.

El proyecto no incluye aplicacion y puesta en marcha del Manual e Instrumentacion,

solamente la propuesta de los mismos.

Restricciones y/o limitantes.

El proyecto se caracteriza por ser una investigacién de enfoque mixto, es decir
combina aspectos cualitativos y cuantitativos, no es de caracter inferencial y por
ende no tiene validez estadistica. Sin embargo sienta las bases para desarrollar en
futuro otros esfuerzos investigativos de naturaleza cuantitativa, que aporten a fines
descriptivos, correlacionales o explicativos.
El proyecto se realiza partiendo de la realidad actual de las areas, y con base en la
estructura organizacional vigente de la DCH:
o Durante el desarrollo de la investigacion, la Gerencia de Entrenamiento y
Continuidad del Conocimiento se encontraba en un proceso de cambio; es por

la incorporacion de la llamada “Universidad Corporativa” que se generaron
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modificaciones en la operacion diaria de esta area, y es por esto que no se
contempla en profundidad los procesos de la misma, solo se indaga en
aquellos de caracter general y un factor importante a mencionar es que estos
procesos estan sujetos a modificacidn.

o Los procesos de la Unidad de Servicios Generales no se incluyen en la
presente investigacién, a causa de que ésta se encontraba en proceso de
incorporacion a la estructura organizacional de la Direcciéon de Capital
Humano. Solamente se incorporan las consultas de uso frecuente por los

usuarios y que se relacionan directamente con ésta Unidad.

2.4.3 Factores criticos de éxito.

— Aporte de las dreas desde un enfoque hacia actividades (procesos), y no por personas
(funciones).
— Intervencion y asesoria oportuna por parte del asesor del proyecto, proporcionado

por COOPROLE R.L.
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CAPITULO IIl. MARCO TEORICO

3.1 MARCO TEORICO

Qos.@.@ém En el presente capitulo el lector podrd encontrar la conceptualizacién

...siempre con algo mejor.

en la que se desarrolla y fundamenta la presente investigacion,
sirviendo de guia para una mayor compresién de la misma. Se dividira en dos secciones, la
primera serd referente a la temdatica de Administracion de Recursos Humanos
contemplando: su definicidn, importancia, actividades y relacidon con la capacitacion y sus

herramientas como lo es el Manual de referencia realizado en el presente proyecto.

La segunda seccion comprende la conceptualizacion de la metodologia que se implementé
para mayor entendimiento del proceso utilizado en el disefio de la investigacion y la

recoleccidn y andlisis de la informacién.
A continuacion se presenta un esquema como guia de conceptualizacion del marco tedrico:

Seccion 1 Seccion 2

Administracidn de Recursos

Metodologia de la
Investigacion

Humanos

Capacitacion

Definicion

Definicién Manuales
Administrativos

papualdc Divulgacion
Concepto § Clasificacién § Contenido
Multiple del Manual

Importancia Enfoques de

Investigacion la
Investigacion

Tipos de Proceso de
Investigacion | Investigacion

Proceso

Actividades Herramientas
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3.2 ADMINISTRACION DE PERSONAL/ADMINISTRACION  DE
RECURSOS HUMANOS

Segun las definiciones de dos autores, se entiende por administracidon de recursos humanos

como:

— Las politicas y las practicas que se requieren para llevar a cabo los aspectos relativos a
las personas o al personal que competen a un puesto administrativo, que incluyen
reclutar, seleccionar, capacitar y compensar. (Dessler, 2001)

— El conjunto integral de actividades de especialistas y administradores —como integrar,
organizar, recompensar, desarrollar, retener y evaluar a las personas- que tiene por
objetivo proporcionar habilidades y competitividad a la organizacién (Chiavenato C.,

2009)

Ambos conceptos se consideran muy acertados, se percibe que todos tenemos “algo que
ver” con los recursos humanos. Las personas que integren un area de Recursos Humanos, o
cualquier otra dentro de una organizacién, como subordinados tendran jefes, y como jefes
tendran que seleccionar subordinados, dirigirlos y comprender todos los aspectos que haran
una fructifera relacion institucional. El lograr esa fructifera relacién institucional, es lo que se

llama: Administracién de personal.

3.2.1 ¢Por qué la administracion de personal es importante para todos los

gerentes?

La Administracion de RRHH es importante porque, toda organizacion se constituye o
contempla dentro de ella los recursos humanos, y la administracién de estos resulta

imperativa para su funcionamiento.

Ademas, el personal es el recurso mas preciado de la organizacion, éste le da alma a la

empresa y se ha comprobado que si se encuentran satisfechas sus emociones y necesidades

MARCO TEORICO
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sin duda brinda un mejor desempefio que guiard a la empresa a obtener las metas grupales e

individuales.

También, si se observa desde el enfoque de Dessler (2001) no se deseard cometer ningun
error relativo al personal cuando usted administre, porque segun su lista de errores por

ejemplo, usted no querra:

Contratar a la persona equivocada para un puesto
Tener una gran rotacion de empleados
Descubrir que su personal no estd haciendo su mejor esfuerzo

Perder tiempo en entrevistas inutiles

R R

Hacer que su compafiia sea demandada en los tribunales por sus acciones

discriminatorias

J«

Hacer que sus empleados consideren que sus sueldos son injustos y desiguales, en
comparacion con los de otras personas de la organizacién

— Permitir que la falta de capacitacion afecte la eficacia de su departamento

\

Cometer injusticias laborales

— Entre otros.
3.2.2 ¢Qué actividades se realizan en la Administracion de personal?

Comenzado por el hecho de que los departamentos de recursos humanos, los gerentes de
organizaciones y especialistas en personal, tienen obligaciones para poner en practica la
Administracion de personal; se partird de sus obligaciones para establecer las actividades

que se realizan dentro de ésta.

En breve se presentara una tabla con obligaciones de: los supervisores de departamentos,

especialistas en personal (auxiliares administrativos) y del departamento de RRHH.

MARCO TEORICO
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Ayudar al analista de puestos haciendo un listado de
las obligaciones y las responsabilidades especificas
para el puesto en cuestion.

Explicar al personal la dotacion de empleados
administrativos que se necesitara en el futuro y la
clase de personal que se tendra que contratar.

Describir los “requisitos humanos” del puesto, de
modo que el personal pueda elaborar pruebas de
seleccion.

Entrevistar a los candidatos y tomar decision final de
seleccion

Orientar a los empleados de la compaiiia y el empleo,
e instruir y capacitar a los empleados nuevos.

Evaluar y recomendar a gerentes para actividades de
desarrollo.

Brindar liderazgo y otorgar poderes para crear equipos
de trabajo eficaces.

Usar formas de evaluacidn de la empresa para estimar
el desempefio de los empleados.

Evaluar el avance de los subordinados en sus carreras
y aconsejarles acerca de opciones para su carrera.

Ayudar al departamento de personal proporcionando
informacion acerca de la indole y valor relativo de
cada puesto que servird de base para las decisiones
sobre compensaciones.

Decidir el caracter y los montos de los incentivos que
se pagaran a los subordinados.

Decidir el paquete de prestaciones y servicios que
sufragara la empresa.

Establecer un clima diario de respeto y confianza
mutuos que se requieren para conservar buenas
relaciones obrero-patronales.

Aplicar, de manera consistente, los términos del
contrato laboral.

Asegurar que el proceso de querellas contra la
empresa funciona de acuerdo con el contrato
laboral y tomar las decisiones finales respecto a las
querellas, después de investigarlas.

Trabajar con el departamento de personal para las
negociaciones del contrato colectivo.

Mantener abiertas las lineas de comunicacién entre
empleados y gerentes, de modo que los empleados
estén informados de asuntos importantes de la
compafifa y dispongan de diversos vehiculos para
manifestar sus preocupaciones e inquietudes.

Asegurar que los empleados tengan garantizado un
trato justo, por cuanto se refiere a disciplina,
despidos y seguridad en el empleo.

Tabla 2. Actividades seleccionadas que ilustran la division de responsabilidades del Departamento de Personal, entre
linea y auxiliares administrativos.

Redactar la descripcion y la especificacién del puesto,
con base en informacién aportada por el supervisor del
departamento.

Elaborar planes de personal que muestren a los
empleados que podrian ascender.

Desarrollar fuentes de solicitantes calificados y
actividades de reclutamiento destinadas a formar una
reserva de solicitantes calificados.

Realizar entrevistas iniciales de seleccidn y enviar a los
candidatos viables al supervisor del departamento.

Preparar materiales para la capacitacién, documentos
y esquemas para la orientacién.

Asesorar al director general ejecutivo en el plan de
desarrollo de gerentes, basado en la visidn que haya
establecido éste para las necesidades futuras de la
empresa.

Servir como recurso para proveer informacion
respecto al establecimiento y operacion de
programas para el mejoramiento de la calidad y
acerca de los esfuerzos para la formaciéon de
equipos.

Elaborar instrumentos para evaluar el desarrollo y
llevar registro de las evaluaciones.

Aplicar procedimientos para evaluar los puestos con el
propdsito de determinar el valor relativo que tiene
cada puesto para la empresa

Realizar encuestas de sueldos para determinar cuanto
estan pagando otras empresas por puestos iguales o
parecidos.

Servir como un recurso para asesorar a la
administracion de linea cuanto a las alternativas
para los planes de sueldos y de incentivos
financieros.

Elaborar, después de consultar a la administracién de
linea, los paquetes de prestaciones y servicios de la
empresa, incluyendo opciones para pensiones y
cuidados médicos.

Diagnosticar las  causas fundamentales del
descontento de los obreros, con el propdsito de
anticipar los problemas morales y de otros 6rdenes
que pudieran desembocar en gestiones de
sindicalizacion.

Capacitar a las gerentes de linea de términos del
contrato y las lagunas juridicas que se deben evitar
durante las actividades para organizar sindicatos.

Asesorar a los gerentes respecto a la forma de
manejar las querellas y ayudar a las partes
interesadas a llegar a acuerdos respecto a las
querellas.

Asegurar a la administracion de linea acerca de las
técnicas de comunicacién que pueden usar para
propiciar  la comunicacion ascendente y
descendente.

Elaborar un proceso que garantice el trato justo y
capacite a los gerentes de linea a usarlo.

Analizar los puestos para desarrollar reglas de
seguridad y asesorar en el disefio de aparatos de
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Dirigir constantemente a los empleados para que seguridad, como las protecciones de la maquinaria.
observen, con consistencia, habitos seguros en su Investigar de inmediato los accidentes, analizar las
trabajo. causas y presentar recomendaciones para prevenir

Preparar informes de accidentes, a la brevedad y con accidentes, y entregar las formas correspondientes a
precision. la Occupational Safety and Health Administration

(OSHA)

Fuente: Elaboracién propia, basado en Dessler (2001)

Tabla 3. Actividades y responsabilidades del Departamento de Personal.

ACTIVIDAD PRINCIPAL SUB-ACTIVIDADES

Entrevistas a empleados

Reclutamiento (menos reclutamiento en universidades)
Contratacion y reclutamiento Coordinacién laboral temporal

Pruebas en la pre-contratacion (excepto pruebas de drogas)
Reclutamiento en universidades

Orientacion de empleados nuevos

Capacitacion de supervisores y desarrollo de la administracion
Evaluacion del desempeiio, administracion

Evaluacion del desempefio, no administracion

Capacitacion de habilidades, no administracion

Ayuda para colegiaturas y becas

Planeacién y desarrollo de las carreras

Programas para mejoras en la productividad y en la calidad

Capacitacion y desarrollo

Administracién de sueldos y salarios

Descripciones de puestos

Evaluacidon de puestos

Compensacion Administraciéon de némina

Andlisis de puestos

Compensacion a ejecutivos

Planes de pago de incentivos

Politicas y administracidn de vacaciones y permisos
Administracion de prestacion de seguros
Compensacion por desempleo

Administracion del plan de retiros y pensiones
Administracién de la cuenta de gasto flexible
Administracion del plan de prestaciones tipo cafeteria
Administracién del plan de reparto de utilidades
Administracion de plan de acciones

Programas recreativos y sociales

Asesoria y planes de ayuda a empleados

Servicios a empleados Servicios de reubicaciéon

Asesoria en prejubilacion y planeacién de retiros
Servicios para colocacion en el exterior
Procedimientos disciplinarios

Procedimientos para quejas

Entrevistas de salida

Programas de premios y reconocimientos

Relaciones con empleados y la Programas de cumplimiento EEO y accion afirmativa
comunidad Publicaciones y comunicaciones para empleados
Programas de contribucién y relaciones con la comunidad
Sistemas de sugerencias

Encuestas de actitudes

Relaciones obrero-sindicales

Sistema de archivo de personal

Registros de personal Procesamiento de ascensos, transferencias y separaciones
Sistemas de informacidn de personal

Administracion de compensaciones a los trabajadores
Capacitacién para seguridad

Inspecciones de seguridad y cumplimiento con OSHA
Pruebas de drogas

Prestaciones

Salud y seguridad

MARCO TEORICO



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos.

Programas de salud y bienestar

Planeacidn y prondstico de personal

Desarrollo de la Organizacién

Fusiones y adquisiciones

Personal internacional y administracion de personal

Fuente: Elaboracién propia, basado en Dessler (2001)

3.2.3 La capacitacion como parte de la administracion del personal.

No se debe olvidar que las Empresas u Organizaciones dependen para su funcionamiento,
evolucidn y logros de objetivos, primordialmente del elemento humano o capital intelectual

con que cuenta.

Por ello debe poner toda su atencién en los requerimientos de sus necesidades de desarrollo

personal.

De hecho, ninguna organizacidon puede alcanzar el éxito sin un alto nivel de competencia
(aptitud), compromiso y esfuerzo de sus miembros, sobre todo en un mundo como el de hoy
donde los retos de competitividad, intensificados por la globalizacion de los mercados,
obligan a las empresas e instituciones a aprovechar en mayor grado la iniciativa y creatividad

de sus colaboradores.

Para mantener el grado de compromiso y esfuerzo, las organizaciones tienen que propiciar
climas laborales positivos que les faculte valorar adecuadamente la cooperacién de sus
miembros, y establecer mecanismos que le permitan disponer de una fuerza de trabajo

suficientemente eficiente y eficaz.

Entre estos mecanismos, se menciona la capacitacién: actividad que forma parte de la
administracién de personal y segun Dessler (2001) se refiere a los métodos que se usan para
propiciar a los empleados nuevos y actuales, las habilidades que requieren para desempefiar

su trabajo. (Dessler, 2001)
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Justo la Capacitacion puede gestionar integralmente el desarrollo personal de los
colaboradores, para fortalecer su visién critica, su sentido solidario y de pertenencia;
propiciando la competitividad de la empresa y brindar conocimiento, destrezas y
compromiso de sus colaboradores utilizdndolos creativamente como herramientas de
administraciéon del cambio. ¢Cédmo lo hace? es mediante sus programas o procesos de

capacitacién.
A) Proceso de capacitacion

Un factor de gran importancia es que la empresa no debe de considerar al proceso de
capacitacién, como un hecho que se da una sola vez para cumplir con un requisito. La mejor
forma de capacitacion es la que se obtiene de un proceso continuo, siempre buscando
conocimientos y habilidades para estar al dia con los cambios repentinos que suceden en el

mundo y la constante competencia en los negocios.

La capacitacion continua significa que los trabajadores se deben encontrar preparados para

avanzar, hacia mejores oportunidades ya sea dentro o fuera de la empresa.

También el tipo de capacitacién que se adoptarda en una organizacién dependerd: de su
tamafio, de las facilidades para el desarrollo del programa y de lo que se quiera enseiar

especificamente.

En concordancia con Dessler, se presentan los 5 pasos que componen el proceso de

capacitacién y desarrollo:
I.  Anadlisis de las necesidades

i. ldentificar las habilidades especificas para el desempefio del trabajo que se

necesitan para mejorar el desempeno y la productividad.

ii.  Analizar al publico para asegurarse de que el programa es adecuado para su
grado especifico de estudios, su experiencia y habilidades, asi como sus

actitudes y motivaciones personales.
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iii. Usar investigaciones para desarrollar objetivos mensurables de los

conocimientos y el desempefio.
II. Diserio de la instruccion

i.  Recabar ejemplos de objetivos, métodos, medios, descripcidn y secuencia de
contenido para la ensefianza. Organizarlos en un plan de estudios acorde con
la teoria del aprendizaje para adultos y que sirva de guia para desarrollar el

programa.

ii.  Asegurarse de que los materiales, por ejemplo: guiones de video, guias de
lideres y cuadernos de trabajo de los participantes, se complementan, estén
redactados con claridad y sirvan para que haya una capacitacién unificada,
adaptados en forma directa a los objetivos del aprendizaje que se hayan

definido.

iii.  Manejar, con cuidado y profesionalismo, todos los elementos del programa-
ya sea que estan reproducidos en papel, pelicula o cinta- para garantizar la

calidad y la eficacia.
III.  Validacién

i.  Introducir y validar la capacitacién ante un publico representativo. basar las

revisiones finales en resultados piloto para asegurar la eficacia del programa.
IV.  Aplicacion

i. En su caso, reforzar el éxito mediante un taller de capacitacién al instructor,
gue se concentre en presentar conocimientos y habilidades adicionales al

contenido de la capacitacion.
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V.  Evaluaciony seguimiento

i.  Evaluar el éxito del programa de acuerdo con:

e REACCION: Documentar las reacciones inmediatas de los educandos

ante la capacitacion

 APRENDIZAJE: Usar recursos para la retroalimentacion asi como
pruebas previas y posteriores para medir lo que han aprendido los

aspirantes al hecho.

« COMPORTAMIENTO: Anotar las reacciones que tienen los supervisores
ante el desempefio de las personas en entrenamiento una vez
terminada la capacitacién. Esta es una manera de medir el grado en el
cual los aspirantes aplican las habilidades y los conocimientos nuevos a

su trabajo.

* RESULTADOS: Determinar el grado de mejoria en el desempeiio

laboral y evaluar el mantenimiento necesario.

B) Herramientas de capacitacion

Se refiere a las técnicas, instrumentos y metodologias que coadyuvan al cumplimiento de las
actividades y objetivos de la capacitacién. Dentro de los principales tenemos: a) Conferencia,
b) Manuales de capacitacion c) Videos d) Simuladores e) Realizacidén efectiva del trabajo f)
Discusién de grupos e interaccion social G) Entrevistas para la solucién de problemas h)

Técnicas grupales.

Sin embargo, solamente se hard énfasis en los manuales de capacitacion y/o manuales

administrativos.
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3.3 MANUALES ADMINISTRATIVOS

Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion para registrar y
transmitir en forma ordenada y sistematica, tanto la informaciéon de una organizacion
(antecedentes, legislacion, estructura, politicas, sistemas, procedimientos, elementos de
calidad, etc.) como las instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie mejor

sus tareas. (Benjamin & Fincowsky, 2009)

3.3.1 Clasificacion basica de los manuales administrativos:

A) Existen diversas clasificaciones de los manuales, a los que se designa con nombres

diversos, pero que pueden resumirse de la siguiente manera:

Por su
naturaleza o
dreade
aplicacion

Por su
contenido

De organizacion

De gestion de la calidad
De  historia de Ia
organizacion

De politicas

De contenido muiltiple
De puestos

De técnicas

De ventas

De produccidon

De procedimientos

De finanzas

De personal

De operacion

De sistemas

i

— Microadministrativos
— Macroadministrativos
%

AR 2R 20 I R A A

. 4

Fuente: Elaboracién propia, basado en Benjamin & Fincowsky, 2009. ....
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Por interés de la presente investigacion se dara especial atencidn a la conceptualizacion del

Manual de Contenido Mudltiple.
3.3.2 Manual de Contenido Multiple o de Referencia:

Segun Benjamin & Fincowsky, (2009), concentra informacién relativa a diferentes tépicos o
aspectos de una organizacion. El objetivo de agruparla en un solo documento obedece

basicamente a las razones siguientes:

— Que sea mas accesible para su consulta.

— Que resulte mas viable econdmicamente.

— Que técnicamente se estime necesario integrar mas de un tipo de
informacion.

— Que sea una instruccion del nivel directivo.
A) Elementos que integran el manual:
I.  Identificacion:
Corresponde a lo siguiente:
a. Logotipo de la organizacion.
b. Nombre de la organizacidn.

c. Denominacién y extension del manual (general o especifico). Si corresponde a una

unidad en particular debe anotarse el nombre de ésta.
d. Lugary fecha de elaboracién.
e. Numeracion de paginas.
f. Sustitucién de pdginas (actualizacién de la informacion).

g. Unidades responsables de su elaboracion, revisidn y/o autorizacion.
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II. Indice:

Es la relacién de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.

(Benjamin & Fincowsky, 2009)
III.  Contenido:

Lista de informacidén y procedimientos que integran el contenido del manual. En el caso de
un manual general debe incluir toda la informaciéon y todos los procedimientos de
organizacién; en el caso de un manual especifico, sélo la informacién y los procedimientos

de un area o unidad administrativa.
IV.  Objetivo:

Consiste en explicar el propdsito que se pretende cumplir con el manual. (Benjamin &

Fincowsky, 2009)
V. Areas de aplicacién o alcance de los procedimientos:
Esfera de accidén que cubre el procedimiento. (Benjamin & Fincowsky, 2009)
VI.  Responsables:

Area, unidad administrativa o puesto que tiene a su cargo la preparacion, aplicacién o

ambas, del manual y su contenido. (Benjamin & Fincowsky, 2009)
VII.  Politicas o normas de operacion:

Criterios o lineas de accidn que se formulan de manera explicita para orientar y facilitar el
desahogo de las operaciones que llevan a cabo las distintas instancias que participan en el

procedimiento. (Benjamin & Fincowsky, 2009)
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VIII. Concepto:

Palabras, términos de cardcter técnico o formatos que se emplean en el procedimiento y/o
politica cuyo significado o referencia, por su grado de especializacién, debe anotarse para

hacer mas accesible la consulta del manual. (Benjamin & Fincowsky, 2009)
IX. Procedimiento:

Presentacidon por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las operaciones
que se realizan en un procedimiento, para lo cual se anota el numero de operacién, el
nombre de las areas responsables de llevarlas a cabo y, en la descripcién, explicar en qué
consiste, cémo, dénde y con qué se llevan a cabo. Cuando la descripcion del procedimiento
es general y comprende varias areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su
cargo cada operacidn; si se trata de una descripcion detallada dentro de la unidad
administrativa, tiene que indicarse el puesto responsable de cada operacion. (Benjamin &

Fincowsky, 2009) (Benjamin & Fincowsky, 2009)
X.  Diagramas de flujo:

También se les conoce como fluxogramas, representan de manera grafica la sucesidon en que
se realizan las operaciones de un procedimiento, el recorrido de formas o materiales o
ambas cosas. En ellos se muestran las dreas o unidades administrativas y los puestos que
intervienen en cada operacién descrita. Ademas, pueden mencionar el equipo o los recursos

gue se deben utilizar en cada caso. (Benjamin & Fincowsky, 2009)

Para facilitar su compresién, los diagramas deben presentar, en forma sencilla y accesible,
una descripcion clara de las operaciones. Para este efecto, es aconsejable, el empleo preciso
de simbolos, graficos simplificados o ambos. Asi mismo conviene que las operaciones que se
numeraron o codificaron en la descripcion escrita del procedimiento se anoten en el mismo

orden del diagrama. (Benjamin & Fincowsky, 2009)
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XI. Formularios o impresos (formas):

Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan después de los

diagramas de flujo, que a su vez se mencionan, por lo regular, en el apartado de “concepto”.

En cada espacio que deba ser llenado debe incluirse el nimero consecutivo encerrado en un

circulo. (Benjamin & Fincowsky, 2009)
XIl. Instructivos:

Cuando las formas no incluyen instrucciones de llenado, es conveniente elaborar un
instructivo que incluya el niumero de referencia, que corresponda al nimero consecutivo
encerrado en un circulo en las formas; el titulo que identifica el area, que es el nombre del
apartado en el formulario donde se colocé el nimero y las instrucciones para su llenado, que
es una breve descripcién del texto que se anota al llenar el formulario. (Benjamin &

Fincowsky, 2009)
XIII.  Glosario de términos:

Es una lista y explicacién de los conceptos de caracter técnico relacionados con el contenido.

(Benjamin & Fincowsky, 2009)
3.3.3 ¢Como se puede tener vigente un manual de puestos?

Los Manuales son objeto de revisiones periddicas, y por lo tanto, deben ser flexibles a los
cambios que se produzcan en la Institucion, para ello, se debe mantener un registro de las
modificaciones y actualizaciones de los mismos, con el fin de que se mantengan apegados a

la realidad institucional.
A) Etapas para la elaboracion de un Manual Administrativo

Para la elaboracién o actualizacién de los Manuales Administrativos de una dependencia o

entidad se pueden considerar las siguientes etapas:
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I.  Planeacion del Trabajo

Para establecer un programa de trabajo es necesario designar al (los) responsable(s) que
elaborara(n) el manual, conducira(n) las acciones para homogeneizar el contenido y la
presentacién de la informacidn. Debe hacerse un estudio preliminar que permita conocer las
funciones y actividades que se realizan en las areas a trabajar, para definir la estrategia
general de levantamiento de informacion. Una vez recabados los elementos preliminares, se
debe elaborar un programa de trabajo para establecer las estimaciones de tiempo para la
recopilacion de informacion, el orden de las actividades, revisién e impresion y todos los
demas aspectos para la elaboraciéon de los Manuales Administrativos, comprendiendo desde

la integracién del equipo de trabajo hasta la aprobacién y distribucion.
II.  Aplicacion de Técnicas de Investigacion

Simultaneamente a la elaboracion del programa de trabajo, se establecen y disefan las
técnicas o metodologia de investigacidn a utilizarse. Para este proyecto, exclusivamente, se
define una; en el apartado de “Metodologia de la Investigacion” de ésta seccidn, se explica

con mayor detalle.
Ill.  Andlisis de la Informacién

Después de reunir todos los datos, el siguiente paso es organizarlos en forma ldgica
mediante el desarrollo de un esquema de trabajo, es decir, el proyecto del manual. Lo
primero que se debe hacer es un analisis de la informacién, con la finalidad de facilitar el
manejo y ordenamiento de lo que debe incluirse en el contenido del manual. Para facilitar el

analisis de la informacién podemos apoyarnos con los cuestionamientos siguientes:

¢Qué trabajo se hace?
éPara qué se hace?
éQuién lo hace?

¢Como se hace?

R R

éCon qué se hace?
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— ¢Cuando se hace?

Para obtener la informacién que dard la pauta para formular el manual, es necesario que
después de obtener las respuestas claras y precisas a las preguntas anteriores, se someta a

un nuevo interrogatorio planteando la pregunta éipor qué?
IV.  Estructuracion del Manual

En esta etapa se establece el disefio y la presentacion que se utilizard para la elaboracién, es

importante considerar lo siguiente:
V. Redaccion.

Se debe tomar en cuenta a quienes se va a dirigir el manual, de manera que el vocabulario
utilizado sea claro, sencillo, preciso y comprensible, procurando no utilizar siglas ni

abreviaturas.
VI.  Elaboracion de diagramas.

Se utilizan los siguientes: los llamados SmartArt para comunicar visualmente. Incluyen listas
de graficos y diagramas de procesos, asi como graficos mas complejos como diagramas de

Venn y Organigramas
VII. Formato.

Debe tomarse en cuenta que el manual presentado sea facil de leer, consultar, estudiar y

conservar.
VIII.  Validacién de la Informacion

Es necesario que la validacién la lleven a cabo los responsables de las areas a las que
corresponde el manual, con la finalidad de que la informacién que se presenta en ellos, sea

acorde con las atribuciones y las actividades que realizan.
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IX. Autorizacion del Manual

Una vez llevada a cabo la validacion, debemos darle la formalidad al documento solicitando
la autorizacion del titular de la Dependencia o Entidad, o bien del area a la que corresponda
el documento, con el propdsito de poder iniciar la reproduccion del mismo y posteriormente

su distribucién.
X.  Distribucion y Difusion

Obtenida la autorizacién se procede a la distribucién en las areas correspondientes, con la

finalidad de que el personal conozca y haga uso de esta herramienta administrativa.
XI.  Revisiony Actualizacion

La utilidad de los Manuales Administrativos radica en la veracidad de la informacién que
contiene, por lo que se recomienda mantenerlos permanentemente actualizados por medio

de revisiones periddicas con el propdsito de que sean apegados a la realidad.

3.4 DIVULGACION DEL MANUAL

Divulgar significa dar a conocer algo y hacerlo por lo tanto publico. Es por esto que se vale

de la comunicacién y su proceso para llevar a cabo su objetivo.
3.4.1 Comunicacion

La comunicacidon es algo consustancial al ser humano. Las personas nos comunicamos
constantemente en la vida diaria. Desde que nos levantamos y escuchamos las noticias en
casa, cuando conversamos en el desayuno, con nuestra familia, si tomamos el autobdus,
llegamos al lugar de estudio o de trabajo, leemos en nuestro tiempo libre, vemos Ia

television o vamos al cine. En definitiva, comunicarse es una accion natural y cotidiana.
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Al igual que en la vida personal, en las organizaciones la comunicacion también es
fundamental. En las empresas es necesario gestionar informaciéon para su correcto
funcionamiento, y las personas se comunican transmitiendo esa informacién para realizar
sus tareas, para conocer las instrucciones necesarias en el desempefio de su trabajo, para
transmitir ordenes, objetivos, sugerencias, quejas, observaciones, etc. La comunicacién es
fundamental para que la empresa funcione. Si la comunicacion en la empresa no es eficaz,
esto repercute negativamente en su funcionamiento y seguro, generarda problemas y

dificultades. (Pardo & Luna, 2007)
3.4.2 Comunicacion en la empresa

Es el proceso mediante el cual se intercambia informacidn, tanto entre el personal de la
propia empresa como entre éste y personas del exterior, para contribuir a lograr con

eficiencia sus objetivos. (Pardo & Luna, 2007)
3.4.3 Elementos del Proceso de comunicacion

A) Emisor: La persona que enuncia el mensaje en un acto de comunicacién. No tiene por
qué ser el originario del mensaje, que es la fuente, aunque si es habitual que coincida,
pero podria ser el intermediario que transmita el mensaje elaborado por la fuente. Al
ser el primer factor, es quien inicia el proceso y por tanto elige el lenguaje a aplicar, el
medio por el cual se va transmitir y el momento.

B) Receptor: Quien recibe materialmente la informacion. Suele coincidir con el destinatario
(la persona a la que realmente va dirigido el mensaje), pero no siempre es asi.

C) Codificacion: Conjunto de signos y simbolos comunes entre el emisor y receptor
empleados para expresar el mensaje, que permite hacer llegar las ideas y conocimientos
que se encuentran en la mente del emisor al receptor. Los codigos mds empleados en
las organizaciones son el verbal (que puede ser a su vez oral o escrito) y el no verbal

(movimientos, gestos, ademanes, tono de voz, distancia fisica, etc.)
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D) Mensaje: La expresion del contenido de la comunicacién: un concepto, un pensamiento,
un sentimiento, una imagen, un hecho o una idea.
E) Medio/canal: Instrumento a través del cual se emite el mensaje y que condicionard su

contenido. A continuacidn se presentardn tipos y ejemplos de canales de comunicacion:
I.  Tipos de Canales de comunicacion:
Fundamentalmente se observan dos tipos de canales:

i. Unidireccionales:

Son soportes fisicos que se caracterizan porque generan una respuesta diferida de los
receptores y no siempre es manifestada. Generalmente los utilizan los directivos para
comunicarse con sus subordinados. Estos canales, a su vez, pueden ser escritos o

audiovisuales. (Pardo & Luna, 2007)

ii. Bidireccionales:

Permiten una retroinformacién inmediata, es decir, que el receptor responda al mensaje

recibido. Dentro de este tipo hay dos posibilidades:

a. Directivos: se emplean para trasmitir los mensajes codificados
normalmente en lenguaje oral, exigiendo la presencia en el mismo
recinto de emisor y receptor. (Pardo & Luna, 2007)

b. Indirectos: Utilizan la tecnologia de la comunicacién para establecer la
relacion de intercambio de informacién, como por ejemplo la
videoconferencia. (Pardo & Luna, 2007) Ejemplos de canales de

comunicacion:
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II.  Ejemplos de canales de comunicacion

i. Boletin de noticias:

Pequefio y particular “mini-periddico” que se publica con regularidad y recoge lo hechos mas
sobresalientes que atafien a la empresa, desde informacién mas general hasta otra de indole
mas personal. La periodicidad y los contenidos dependerian de cada empresa y de los

objetivos que se haya fijado con el boletin. (Pardo & Luna, 2007)

ii. Pagina web:

En éstas aparece informacidn de interés sobre la empresa, generalmente mas bien dirigida al
exterior- clientes, proveedores y la sociedad en general. Pero también es habitual que las
empresas tengan una zona de la web restringida para uso interno (Intranet), en la cual se
puede colgar informacién mas personalizada y si se da el caso, confidencial. Este canal puede
trasmitir noticias sobre vacantes de empleo, nuevas politicas empresariales, informacién de
corte mas social... En definitiva se trata de una opcion muy similar a la descrita para el

boletin de noticias, pero accesible desde la red informatica. (Pardo & Luna, 2007)

iii. Tablon de anuncios:

Se utilizan para difundir hechos importantes para los miembros de la empresa. (Pardo &

Luna, 2007)

iv. Buzdn de sugerencias:

Este canal se utiliza para solicitar, evaluar y aplicar, en su caso, las sugerencias de los
empleados. Aunque se permite el anonimato, cuando la sugerencia puede implicar un
importante beneficio para la empresa es habitual que ésta recompense, bien
econdmicamente o bien con dias libres o un reconocimiento publico, a las personas cuyas
sugerencias han permitido un ahorro de costes o una mejora en la eficiencia. (Pardo & Luna,

2007)
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v. Redaccién de Informes:

En algunas empresas existen ciertos formularios predisefnados para que los empleados los
rellenen periddicamente e informen a la direccion de cuantos aspectos consideren
oportunos. Estos informes pueden ser en formato papel o también pueden enviarse por
correo electrénico. También los directivos hacen uso de los informes para hacer llegar a los
empleados determinada informacién. Este tipo de informes recibe a menudo la

denominacion de “memorando”. (Pardo & Luna, 2007)

vi. Estudios de actitud de los empleados:

En ocasiones se pretende conocer la opinidn y los sentimientos de los empleados mediante
estudios formales y andnimos disefiados para analizar las diferentes facetas del trabajo que
les gustan o disgustan a los trabajadores. Estos formularios preguntan a los entrevistados
sobre el trabajo que realizan, écdmo se es superior?, ¢qué les parece el entorno laboral?, la
formacidn que tienen y la que reciben, iqué les parece la politica retributiva?, etc. Este es un
canal en el cual la informacién fluye de abajo hacia arriba, pero su dificultad y las tensiones
gue puede llegar a generar aconsejan que se utilice con mucho cuidado, dejando claro qué
se va a hacer con los resultados garantizando el anonimato y confirmando a los empleados

gue sus respuestas se usaran para mejorar su situacion en la empresa. (Pardo & Luna, 2007)

vii. Hojas de reclamaciones:

Ademas de la reclamacion que el cliente puede interponer legalmente ante cualquier
establecimiento publico, las empresas preocupadas por su imagen facilitan que los clientes
insatisfechos puedan trasladar su disconformidad a través de medios como la redaccion de

guejas y sugerencias en formularios habilitados al efecto. (Pardo & Luna, 2007)

viii. Encuestas de satisfaccion:

En la gran mayoria de los hoteles y en muchos restaurantes el cliente estd invitado a rellenar

un breve cuestionario en el que evalla al establecimiento, comunicando de esta forma a la
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direccidn sus impresiones sobre la calidad del servicio recibido. En algunos establecimientos

incluso se permite a los clientes que la rellenen con una bebida gratis o un pequefio

obsequio. (Pardo & Luna, 2007)

ix. Felicitaciones a clientes:

Algunos establecimientos mantienen una comunicacidon con sus clientes felicitandoles en las

fiestas navidefias, o si disponen de un fichero personalizado, también en los cumpleafios.

(Pardo & Luna, 2007)

F)

G)

H)

Decodificacion: Tras la recepcidon del mensaje, el receptor lo interpreta aplicando de
nuevo un conjunto de simbolos y signos a partir de sus experiencias y su marco de
referencia propios.

Retroinformacién: Respuesta al mensaje recibido, en forma de nuevo mensaje, de gesto
o de accion. Permite al emisor determinar si el mensaje ha sido recibido y comprendido
por el receptor. A su vez, implica un cambio de papeles, en el que el receptor pasa a ser
emisor y viceversa.

Ruido: Interferencias producidas durante el proceso de comunicacién que dificultan la
circulacion de los mensajes o los desvirtuan. Puede provenir de diferentes causas, como
un lenguaje inexacto o de dudosa comprension para el receptor, un uso de canales
inadecuados, una carencia de habilidades comunicativas en el emisor, una sobrecarga
de mensajes que genera saturacion e impide al receptor identificar la importancia de
cada mensaje que recibe, o también interferencias fisicas o deficiencias técnicas como
una mala calidad del sonido, una letra ilegible o una fotocopia borrosa. (Pardo & Luna,

2007)
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Mensaje Mensaje Mensaje Mensaje
w - | Codificacién | -, w -/ | Decodificacion | |, H

Retroalimentacion

llustracion 10. Proceso de Comunicacion

Fuente: (Stephen, 2004)

3.5 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Este apartado constituye la conceptualizacidén de la forma en que se desarrolld el presente

proyecto de investigacion:
3.5.1 Investigacion

Desde tiempo atrds el ser humano se ha preocupado por responder a ciertas interrogantes, o
bien, solucionar problemas que surgen de su contacto con la realidad. En su trabajo por
entender lo que le rodea, ha utilizado su entorno, lo ha transformado y esto constituye para

él: progreso.

Es asi que de aqui surge el término: Investigacién. Este se concibe como un conjunto de
procesos sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno; se caracteriza
por ser dindmica, cambiante y evolutiva (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista

Lucio, 2007).

MARCO TEORICO

58



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos.

3.5.2 Enfoques de la Investigacion

Los enfoques son sindnimo de un paradigma, pues responde a una determinada visidn del

mundo, de la vida, de la sociedad y de los seres humanos.

El enfoque de la investigacion; segun Herndndez, Collado y Baptista (2007) es un paradigma
de la investigacion cientifica, pues emplea procesos cuidadosos, sistematicos y empiricos en
su esfuerzo por generar conocimiento. ” (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista

Lucio, 2007). A continuacion se da la explicacién de tres tipos:

A) Enfoque Cuantitativo: Es aquel que usa la recoleccion de datos para probar hipotesis,
con base en la medicidn numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias. (Herndndez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista
Lucio, 2007)

B) Enfoque Cualitativo: Corresponde al tipo de enfoque que utiliza la recoleccién de datos
sin medicién numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el proceso
de interpretacion. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007), por
lo cual el andlisis no es estadistico. De igual manera éste enfoque se basa en métodos de
recoleccién de datos no estandarizados.

C) Enfoque Mixto: Comprende la mezcla de los dos enfoques anteriores.

3.5.3 Tipos de Investigacion

Cuando surge una idea de investigacion y se decide llevar a cabo, lo primero que se
encuentra el investigador es la definicién del tipo de investigacion que desea realizar. La
escogencia del tipo de investigacidon determinard los pasos a seguir del estudio, sus técnicas
y métodos que puedan emplear en el mismo. En general determina todo el enfoque de la

investigacion influyendo en instrumentos, y hasta la manera de como se analiza los datos
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recaudados. Asi, el punto de los tipos de investigacidn en una investigacién va a constituir un

paso importante en la metodologia, pues este va a determinar el enfoque del mismo.

Investigacion cuantitativa: Ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas
ampliamente, otorga control sobre los fendmenos asi como un punto de vista de conteo y
las magnitudes de éstos. Asi mismo brinda gran posibilidad de réplica y un enfoque sobre
puntos especificos de tales fendmenos, ademas de que facilita la comparacidn entre estudios

similares. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007)

A) Investigacion Cualitativa: Proporciona profundidad a los datos, dispersion, riqueza
interpretativa, contextualizacion del ambiente o entorno, detalles y experiencias Unicas.
También aporta un punto de vista “fresco, natural y holistico” de los fendmenos, asi
como flexibilidad. (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007)

B) Investigacion Mixta: Esta Gltima implica combinar las dos primeras

3.5.4 Proceso de la Investigacion

Se refiere al conjunto de procesos sistematicos y empiricos que se aplican al estudio de un
fendmeno. Se consideran formas de hacer ciencia, producir conocimiento y se aplican tanto

cuantitativa como cualitativamente, entre estos procesos se encuentran:

A. C. Definicion D. Seleccion F.

. B. Revision . ., G. Analisis de
Planteamiento [ L] del Disefio de | dela Recoleccion [ los Datos

del problema de Literatura investigacion muestra de los Datos Resultados

llustracion 11. Proceso de la Investigacion.

Fuente: Elaboracion propia, basado en Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007
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Por la composicion mixta de la presente investigacion se explicaran los procesos siguientes:

A) Planteamiento del Problema de Investigacion:

“No es sino afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion” (Herndndez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007).

B) Revision de la Literatura:

Consiste en la deteccién, consulta y obtencidn de la bibliografia y otros materiales Utiles para

los propédsitos del estudio, de los cuales se extrae y recopila informacién relevante y

necesaria que atafie el problema de investigacién. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,

& Baptista Lucio, 2007)

Definicién del Alcance de la Investigacién: Apartado que especifica con claridad y precision

hasta donde se pretende llegar y profundizar en la investigacion. El presente proyecto

comprende los siguientes tipos:

I

Alcance Exploratorio: Una investigacidn exploratoria se realiza cuando el objetivo
consiste en examinar un tema o problema de investigacidn poco estudiado, del cual
se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2007) Es por esto, que el alcance de la misma, se

caracteriza por ser mas amplio, disperso y flexible.

Alcance Descriptivo: Las investigaciones de caracter descriptivo pretenden medir o
recoger informacidn de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan
las variables medidas. Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo
o poblacién. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007). Es asi,

gue en el establecimiento del alcance, el investigador debe ser capaz de definir, o al
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menos visualizar, qué se medird y sobre qué o quiénes se recolectaran los datos,

pues, la investigacién puede ser mds o menos profunda.

C) Definicion del Disefio de la Investigacion:

Con el propésito de responder a las preguntas de investigacion planteadas y cumplir con los

objetivos del estudio, el investigador debe seleccionar o desarrollar un disefio de

investigacion especifico.

Este se define como el plan o estrategia que se desarrolla para obtener informacién que se

requiere en una investigacion. (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

2007). Se explican los siguientes:

1.

Diseno descriptivo-analitico (o viceversa): se fundamenta en un diagnéstico que
persigue medir, determinar y caracterizar particularidades y generalidades

organizacionales.

Diserio No Experimental: Se contempla entre los tipos de disefio de la investigacion
cuantitativa y es el disefio de estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada
de variables y en lo que sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para

después analizarlos. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007)

A continuacién se mostrara la division de este tipo de disefio y se explicara
Unicamente en profundidad aquellas subdivisiones que para efectos de la presente
Investigacion; se utilizaron o contienen mayor caracterizacion con el desarrollo de la

misma:
i.  Disefio Longitudinal o evolutivos
ii.  Manipulacién de variables

iiii. Diseno Transeccional o transversal:
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Investigaciones que recopilan datos en un momento Unico. (Herndndez Sampieri, Fernandez

Collado, & Baptista Lucio, 2007). Este a su vez se fragmenta de la siguiente forma:
a. Diseno Transeccionales Exploratorios:

Es conocer una variable o conjunto de variables, una comunidad, un contexto, un evento,
una situacion. Se trata de una exploracion inicial en un momento especifico. (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007)
b. Diseio Transeccionales Descriptivos:

Indagan la incidencia de las modalidades o niveles en una o mas variables en una poblacidn,
estudios puramente descriptivos (Hernandez Sampieri, Ferndandez Collado, & Baptista Lucio,

2007)
c. Diseino Transeccional Correlacional-causal.
iv.  Disefo de investigacidn-accién

Se contempla entre los tipos de disefo de la investigacién cualitativa y la finalidad de la
investigacion-accion es resolver problemas cotidianos e inmediatos y mejorar las practicas
concretas. Se centra en aportar informacién que guie la toma de decisiones para programas,
procesos y reformas estructurales. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista

Lucio, 2007).

Construye el conocimiento por medio de la practica, y entre sus principales caracteristicas se

encuentran:

a. Envuelve la transformacién y mejora de una realidad (social, educativa,

administrativa, etc.) De hecho, se construye desde ésta.
b. Parte de problemas practicos y vinculados con un ambiente o entorno.

c. Implica la total colaboracion de los participantes en la detecciéon de

necesidades (ellos conocen mejor que nadie la problematica a resolver, la
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estructura a modificar, el proceso a mejorar y las practicas que requieren

transformacion) y en la implementacion de los resultados del estudio.
D) La Muestra
I.  ;Qué es muestra segin el enfoque de investigacion?

i. Enfoque cuantitativo:

Corresponde al Subgrupo de la poblacién del cual se recolectan los datos y debe ser
representativo de dicha poblacion. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista

Lucio, 2007)

ii. Enfoque cualitativo:

Grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades y otros, sobre el cual se habra de
recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del universo o poblacion

que se estudia. (Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio, 2007)
II. Tipos de muestra utilizadas

i. Muestra No Probabilistica o Dirigida

Se refiere al Subgrupo de la poblacién en la que la eleccidn de los elementos no depende de
la probabilidad sino de las caracteristicas de la investigacion (Hernandez Sampieri, Fernandez

Collado, & Baptista Lucio, 2007):
a. Muestra de expertos

En ciertos estudios es necesaria la opinién de individuos expertos en un tema. Estas
muestras son frecuentes en estudios cualitativos y exploratorios para generar hipdtesis mas

precisas o la materia prima del disefio de cuestionarios.

- Muestra de Casos-Tipo:
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Su objetivo es la riqueza, profundidad y calidad de la informacién, no la cantidad ni la

estandarizacion.

ii. Muestras de orientacion hacia la investigacion cuantitativa:

Existen diversos tipos pero solamente se hard énfasis en aquella de cardcter relacionado con la

presente investigacion.
a. Muestras de casos sumamente importantes para el problema analizado

Son aquellos casos del ambiente en que se realiza la investigacién y que no se pueden dejar

fuera. Su aporte a la investigacion se considera valioso por eso se incluyen en la misma.

E) Recoleccion de los datos

Segun el enfoque cuantitativo, implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos
conduzcan a reunir datos con un propésito especifico. (Hernandez Sampieri, Fernandez

Collado, & Baptista Lucio, 2007)

Segun el enfoque cualitativo, lo que busca es obtener datos de personas, seres vivos,
comunidades, contextos o situaciones en profundidad; en las propias “formas de expresion”

de cada uno de ellos.
L Instrumento de recoleccion de datos

Recurso que se utiliza para registrar informacidon o datos sobre las variables que tiene en

mente (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007).
II. Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos
i. Observacion

Segun el enfoque cualitativo; implica adentrar en profundidad a situaciones sociales vy

mantener un papel activo, asi como una reflexiéon permanente. Estar atento a los detalles,
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sucesos, eventos o interacciones. (Herndndez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

2007)
il. Cuestionario

Instrumento de recoleccidn de datos que consiste en un conjunto de preguntas respecto de
una o mas variables a medir. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

2007)
iii. Entrevista

Implica que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los sujetos
participantes, el primero hace las preguntas a cada sujeto y anota las respuestas. Su papel es
crucial, es una especie de filtro (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

2007)
a. Entrevista No Estructurada

“El entrevistado posee la maxima libertad de respuesta, dentro de los limites de tépicos de
interés para el entrevistador” (Wheelen, 2007), este tipo de entrevista se caracteriza por la

prolongacion de la misma y no cuenta con una estructura definida.
b. Entrevista Semiestructurada

“El entrevistador trata de cubrir una lista especifica de temas o subdreas” (Wheelen &
Hunger, 2007) La semi-estructurada sera de especial uso para las personas que no cuentan

con tanta esperanza de tiempo para el desarrollo de este tipo de recoleccion de datos.

iv.  Grupo Focal

Reuniones de grupos pequeiios o medianos (3 a 10 personas), en las cuales los participantes
conversan entorno a uno o varios temas en un ambiente relajado e informal, bajo la
conduccién de un especialista en dinamicas grupales. (Hernadndez Sampieri, Fernandez

Collado, & Baptista Lucio, 2007)
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v. Documentos, registros, materiales vy artefactos

Ayudan a entender el fendmeno central del estudio. Practicamente la mayoria de las
personas, grupos, organizaciones, comunidades y sociedades los producen y narran,
delinean sus historias y estatus actuales. Sirven al investigador cualitativo para conocer los
antecedentes de un ambiente, las experiencias, vivencias o situaciones y su funcionamiento

cotidiano. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007)
a. Individuales
- Documentos escritos personales

Son fundamentalmente de tres tipos: 1) documentos o registros preparados por razones
oficiales tales como certificados de nacimiento o matrimonio, licencias de manejo, cédulas
profesionales, escrituras de propiedades, estados de cuenta bancarios, etc. (varios de estos
son de dominio publico); 2) documentos preparados por razones personales, a veces intimas,
por ejemplo: cartas, diarios, manuscritos y notas; y 3)documentos preparados por razones
profesionales (reportes, libros, articulos periodisticos, correos electrénicos, etc.) cuya
difusion es generalmente publica. (Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista

Lucio, 2007)
- Materiales audiovisuales

Consisten en imagenes (fotografias, dibujos, tatuajes, pinturas y otros), asi como cintas de
audio o video generadas por un individuo con un propdsito definido. Su difusién puede ser
desde personal hasta masiva. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

2007)
b. Grupales

- Documentos grupales

MARCO TEORICO



CAPITAL HUMANO| 8os®2incs. =

Documentos generados con cierta finalidad oficial por un grupo de personas (como el acta
constitutiva de una empresa para cubrir un requisito gubernamental), profesional (una
ponencia para un congreso), ideoldgica (una declaracién de independencia) u otros motivos
(una amenaza de un grupo terrorista o una protesta de un grupo pacifista contra un acto

terrorista). (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2007)
- Materiales audiovisuales grupales

Imdagenes, graffiti, cintas de audio o video, paginas web, etc., producidas por un grupo con
objetivos oficiales, profesionales u otras razones. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,

& Baptista Lucio, 2007)
- Documentos y materiales organizacionales

Memos, reportes, planes, evaluaciones, cartas, mensajes en los medios de comunicacién
colectiva (comunicados de prensa, anuncios y otros), fotografias, publicaciones internas
(boletines, revistas, etc.) avisos y otros. Aunque algunos son producidos por una persona,
incumben o afectan a toda la institucion. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &

Baptista Lucio, 2007)

- Registros en archivos publicos

Podemos encontrar muchos de los documentos, materiales y artefactos mencionados en las
otras categorias y otros generados para fines publicos (catastros, registros de la propiedad
intelectual...). Los archivos pueden ser gubernamentales (nacionales o locales) o privados
(por ejemplo, fundaciones). (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

2007)
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F) Analisis de los datos

Codificacidn, transferencia, guardado e interpretacidon de los datos.

Finalmente partiendo del hecho de haber logrado fundamentar tedricamente la presente

investigacidn, se continuara con el capitulo llamado “Marco Metodolégico”.
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S—— 4.1 METODOLOGIA MIXTA

Uno de los factores criticos de éxito para llevar a cabo una investigacion cientifica adecuada,
es la eleccidon del método apropiado. La alternativa se relaciona con el tipo de informacién
con que es posible interpretar mas adecuadamente la realidad; écon modelos estadisticos o

cualitativos?, se piensa que la respuesta depende de la naturaleza del estudio aplicado.

Para efectos de esta investigacidon se optd por la utilizacién de una metodologia mixta que
mezcla el enfoque cuantitativo con el cualitativo. La mixtura, o el uso de los métodos

individualmente dependeran del objetivo a realizar.

También, se utilizé un cronograma de actividades con distintas etapas que sirvié de guia en

el desarrollo de la presente investigacion.

4.2 METODOLOGIA POR OBJETIVO

4.2.1 Objetivol

— Conocer el modelo estratégico, los procesos actuales y la estructura organizacional

del area de Capital Humano.
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A) Enfoque

El enfoque de la investigacién que se utilizé fue de caracter cualitativo puesto que la
recoleccion de datos se realizd sin medicion numérica, que llevara a revelar preguntas de

investigacion en la interpretacidn y analisis de los datos.
B) Alcance

Contempla la lectura de politicas y procedimientos de Capital Humano (CH), la informacién
referente a los antecedentes del plan de trabajo de CH, informacién de la Cooperativa (su
estructura, operacién, conformaciéon social, generalidades, productos, historia, desarrollo
industrial, marcas, mercados de exportacion, sucursales y almacenes, etc.) y la observaciony
comprension de los procesos en las dreas de Recoleccion y Calidad (Ruta de Recoleccion de
Leche vy Visita a las Fincas) y Produccion (Procesos de planta: elaboracién de productos Dos

Pinos).
C) Diseio de investigacion

Consiste en un disefio descriptivo-analitico.

D) Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion se clasificaron en primarias y secundarias.

I.  Fuentes primarias.

La disposicién de la informacidén primaria para esta investigacion fue del tipo personal,

generada por reuniones aplicadas a un grupo de colaboradores de la cooperativa.
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i. Sujetos de informacién.

— Corresponde a los siguientes colaboradores de la Cooperativa Dos Pinos:

Tabla 4. Sujetos de Informacion-Induccién de la Cooperativa.

COLABORADOR PUESTO AREA FIiSICA DE TRABAJO
Karla Telles Campos Gerente de Estrategiay Direccion: Capital Humano
Desarrollo Gerencia de Estrategiay
Desarrollo
Wendy Vega Valerio Lider en Compensacién y Direccién: Capital Humano
Beneficios Area de Compensaciény
Beneficios
José David Chavarria Oficial de Proceso de Recoleccion  Direccion: Servicios al
Quesada Asociado

Area de Recolecciény
Calidad de Leche
Rafael Octavio Chacén Chofer de Recoleccion Direccioén: Servicios al
Montoya Asociado
Area de Recoleccién y
Calidad de Leche
Laura Castro Murillo Coordinadora de documentacion  Direccion de Produccion
Técnica Area de Produccién

II. Fuentes secundarias

Entre las fuentes que se utilizaron se incluye tanto las consultadas via internet y bibliografica
y las proporcionados por expertos del departamento de Capital Humano de la Cooperativa.
Entre estos se encuentran: documentacién sobre los procesos, politicas administrativas y

presentaciones visuales.

E) Recoleccion de los datos.

Para ésta etapa se implementd una entrevista semiestructurada (mixta), conformada por
preguntas ya elaboradas, pero sin embargo, sujetas a modificarse o anexarse nuevas

interrogantes que surgen de la interaccidn con y entre los sujetos de informacion. La razén
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de su implementacién es porque se considera una técnica de obtencion de mejores
resultados al permitir una mayor libertad y flexibilidad en la recoleccién de informacion. Al
mismo tiempo, se accede a una parte estructurada que proporciona una base informativa
para comparacion entre datos y a una parte no estructurada que afiade interés al proceso y

da a conocer caracteristicas especificas que se quieran abarcar.

Ademas de la entrevista semiestructurada (ver apéndices #1, #3, #4 y #5), también se utilizd
el método de observacidn, anotaciones y aplicacion del concepto “Aprender Haciendo” el
cual consiste en visitas de campo a areas dentro y fuera de la organizacién, con el fin de
comprender mayormente el concepto de capital humano aplicado en la empresa y practicas
operativas actuales de la misma. A continuacion se presenta el esquema del proceso

realizado?:

Induccién Lunes 26 julio
8:30 a.m.
Plan de Trabajo

(Karla Telles)

Viernes 30 julio

2p.m. 3 Martes 27 julio

9 a.m.
Visita Planta Induccion

Produccion Dos Pinos

CoYOL (Wendy Vega)

Visita a Ruta Politicas y

Recoleccion Procedimientos

Lecturay revision

Miércoles 28 julio
(1er semana)

8a.m. 1 p.m.

*El concepto y proceso “aprender haciendo” es propuesto y aprobado por la Gerente de Estrategia y
Desarrollo y la Lider en Compensacion y Beneficios de Capital Humano de COPROLE R.L., y forma
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F) Analisis de los Datos

Una vez recopilados los datos, se analizan y su clasificacién se realiza en las secciones del
presente proyecto cuya denominacién corresponde a: “Antecedentes de la empresa” y “Plan

de trabajo (Situacion Actual)”.

4.2.2 Objetivo ll

— Desarrollar un Manual de Referencia sobre las politicas, procedimientos y mejores
practicas promovidas por la Direcciéon Capital Humano, destinado para el uso del

personal directivo, gerencial y jefaturas de la empresa.
A) Enfoque

Para el desarrollo del presente objetivo se realizd un estudio del tipo cualitativo, pues se
basa en métodos de recoleccién de datos no estandarizados y se fundamenta mas en un

proceso inductivo (explorar y describir) que va de lo particular a lo general.

Se preguntan cuestiones generales y abiertas, recaba datos expresados a través del lenguaje
verbal y no verbal, asi como visual, los cuales se describen y analizan y se convierten en

temas.
B) Alcance

Contempla la documentacion de todos los procesos a realizar por parte de las Jefaturas,
Direcciones y/o Gerencias de la Cooperativa, pero, seglin las areas que componen la
Direccién de Capital Humano (Reclutamiento y Selecciéon, Compensacién y Beneficios,

Plataforma de servicios, Relaciones Laborales, Entrenamiento y Continuidad del

parte de la Planificacién y Tutoria empresarial sobre el presente Proyecto de Graduacidn para optar
por el grado de Bachiller en Administraciéon de Empresas.
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Conocimiento) y tomando en cuenta las politicas y cualquier material o normativa de

referencia a los procesos.

En materia de flujogramas no se sigue el disefio basico, la razdn, es porque uno de los
objetivos que persigue el manual es ser una guia de disefio innovador, que genere interés al
lector de una forma visual mas Illamativa, y por esto el flujo de los procesos se realiza con

diversos diagramas.

En cuanto a la validacién del documento, se realizé por medio de las gerencias encargadas

de las areas funcionales de Capital Humano.

C) Diseio de investigacion

La presente investigaciéon es del tipo analitico — descriptivo, ya que principalmente se
describen y analizan los procedimientos y politicas que se llevan a cabo en el departamento
de Capital Humano de la Cooperativa Dos Pinos R.L. por parte de las Jefaturas, Gerencias y/o

Direcciones.

Igualmente, se caracteriza por permitir el desarrollo natural de los sucesos, es decir, no hay
manipulacion ni estimulacidén con respecto a la realidad, pues para su confeccidn se asesora

y revisa desde tres puntos de vista:

— La delinvestigador.
— La Experta asesora de la investigacion.
— La de los Colaboradores de Capital Humano expertos en la tramitacién y realizacion

de los procesos.

En cuanto al disefio y formato mismo del manual, se emplea una estructura libre, propuesta
por el investigador, con el objetivo de hacer claro, conciso, prdactico y atractivo el
documento, y para esto, la investigacion utiliza la herramienta del internet que brinda gran

variedad de material ilustrativo e informativo.

MARCO METODOLOGICO

76



77

CAPITAL HUMANO | Be=®2inos.

D) Fuentes de informacion
Las fuentes usadas en la investigacién fueron del tipo primarias y secundarias
I.  Fuentes Primarias

La disposicion de la informacidon primaria se generd gracias a las herramientas disefiadas
para ésta investigacion (ver apéndice #2) al grupo de colaboradores de la Cooperativa

enlistado en las siguientes tablas:

i. Sujetos de informacién.

— Para efectos de la recoleccién de informacidn sobre los procesos, corresponde a los

siguientes colaboradores de la Cooperativa Dos Pinos:

Tabla 5. Sujetos de Informacién Capital Humano.

DIRECCION DE CAPITAL HUMANO

Colaborador Puesto Area de Trabajo
Karla Telles Campos Gerente de Estrategia & Gerencia de Estrategiay
Desarrollo Desarrollo
Yessenia Baltodano Murillo Lider Relaciones Laborales Gerencia de Servicios al
Personal
Adriana Zaniga Umafiia Coordinador de Plataforma Gerencia de Servicios al
de Servicios Personal
Diego Coto del Valle Coordinador de Gerencia de Servicios al
Reclutamiento &Seleccion Personal
Angie Marin Muioz Oficial Relaciones Laborales Gerencia de Servicios al
Personal
Nancy Araya Ramirez Oficial Relaciones Laborales Gerencia de Servicios al
Personal
Marianela Suarez Badilla Oficial Relaciones Laborales Gerencia de Servicios al
Personal
Maria Fernanda Sandi Porras = Oficial Plataforma de Gerencia de Servicios al
Servicios Personal
Paola Hernandez Segura Oficial Plataforma de Gerencia de Servicios al
Servicios Personal
Andrea Martinez Ortiz Técnico en Capital Humano Gerencia de Servicios al
Personal
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Andrea Arce Blanco
Saul Arroyo Alfaro

Ivan Céspedes Astorga

Luis Diego Moya Ledn

Sonia Lujan Fernandez

Ronald Fernandez Vargas

Wendy Vega Valerio
lleana Jiménez Orozco

José Mario Murillo Fonseca

Ana Laura Zumbado Rojas.

Oficial de proceso
Oficial de proceso Il

Gerente de Entrenamiento &
Continuidad del
Conocimiento
Especialistas en Capital
Humano

Especialistas en Capital
Humano

Especialistas en Capital
Humano

Lider en Compensacién
& Beneficios

Técnico en Capital
Humano

Jefe Administrativo

Oficial de Proceso 1

Gerencia de Servicios al
Personal

Gerencia de Servicios al
Personal

Gerencia de Entrenamiento y
Continuidad del
Conocimiento

Gerencia de Entrenamiento y
Continuidad del
Conocimiento

Gerencia de Entrenamiento y
Continuidad del
Conocimiento

Gerencia de Entrenamiento y
Continuidad del
Conocimiento

Gerencia de Estrategiay
Desarrollo

Gerencia de Estrategia 'y
Desarrollo

Unidad de Servicios
Generales, Transporte,
Alimentacién y mensajeria
Area de Administracién de
Contratos

Unidad de Servicios
Generales, Transporte,
Alimentacién y mensajeria
Area de Administracion de
Contratos
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— Para efectos de la validacion de la informacién, los sujetos de informacion

corresponden a:

Tabla 6. Sujetos de informacion para validacion del Manual.

Seccion del manual que
valida

Yessenia Baltodano Murillo Relaciones Laborales
Adriana Zuhiga Umaiia Plataforma de Servicios
Diego Coto del Valle Reclutamiento &Seleccion

Wendy Vega Valerio Todas las secciones y en
especifico la seccién de
Compensacion & Beneficios
Sonia Lujan Fernandez Entrenamientoy
Continuidad del
Conocimiento

Del mismo modo, se utilizaron documentos con afinidad al tema de procesos: politicas
administrativas, presentaciones visuales, bases de datos, documentacién en formularios,

archivos, etc.
II. Fuentes secundarias:

Para la realizacién de la investigacion se utilizd bibliografias, antologias, compilaciones,

ademas de material obtenido mediante Internet que facilito la realizacion del manual.
E) Recoleccion de los datos.

Para la recoleccién de los datos, algunas técnicas que se utilizaron fueron: la investigaciéon
documental, la entrevista semiestructurada (ver apéndice #2), discusién en grupo y

observacion directa.

Del mismo modo, se parte de las anotaciones y grabaciones del investigador, que se
expresaron de forma escrita estructurada (diagramas) y que posteriormente pasaron a

revision por el experto correspondiente, con la idea de filtrar posibles errores.
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F) Analisis de los Datos

Una vez recopilada la informacién esta fue analizada y almacenada para su posterior

utilizacién en el desarrollo de la investigacién

Una vez logrado el contenido completo del manual, se sometid a validacidn, la cual se realizo
via correo electrénico, y cuyos sujetos de informacién incorporaron los datos de

correcciones, sugerencias y/o comentarios para mejora del manual.

4.2.3 Objetivo lll

— Realizar una propuesta de comunicacién y entrenamiento para el manual

desarrollado.
A) Enfoque

Es del tipo Mixto; pues incluye la caracterizacion tanto del enfoque cualitativo como

cuantitativo. Porque:

x Recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en el mismo estudio.

x Usa métodos de ambos enfoques para la conversion de los datos
independientemente si es de procedencia cuantitativa o cualitativa.

x Y, la multiplicidad de observaciones produce datos mas “ricos” y variados, ya que

consideran diversas fuentes y tipos de datos, contextos o ambientes y analisis.
B) Alcance

Contempla la percepcidn de los colaboradores de la cooperativa en cuanto a los medios de
comunicacion, técnicas e informacion a utilizarse para el uso correcto del manual de

referencia.
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Y comprende la elaboracién de herramientas de comunicacién visual para la difusion del

manual.
C) Diseiio de investigacion

La investigacion que se llevé a cabo fue de tipo no experimental-transeccional, ya que las
investigaciones no experimentales son las que se llevan a cabo sin la manipulacién de
variables y se busca observar los fenédmenos en su ambiente natural para luego ser
analizados. Y con respecto a la parte tipo transeccional, es llamada asi porque el estudio se
realizé a partir de un momento Unico, es decir, que exclusivamente se estudié un momento

actual.

Asi mismo, el disefio de la investigacion posee caracterizaciones del tipo Investigacion-
accion, pues busca resolver problemas cotidianos e inmediatos y mejorar practicas
concretas. Persigue aportar informacién que guie la toma de decisiones para programas,

procesos y reformas estructurales.

D) Fuentes de informacidén

Las fuentes usadas en la investigacion, fueron del tipo primarias y secundarias
I.  Fuentes primarias

Se contemplan en el siguiente proceso de seleccién de una muestra y corresponde a los

sujetos de informacion elegidos en la misma:

i. Selecciéon de la muestra

La seleccién de la muestra se realizd6 de manera no probabilistica, orientada a la
investigacion cualitativa y de casos importantes. Donde la informacidn y listas concernientes
a los casos, fueron proporcionadas por la Lider en Compensaciéon y Beneficios, quien posee

amplia experiencia en el campo.
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La importancia de cada caso es porque se consideran sujetos de constante contacto con los

procesos y aplicacidon de politicas de capital humano, ademas de aporte variado y por ende

mas enriquecedor por el drea en que labora y las interrogantes que en cuanto a procesos se

generan dentro de la misma.

A continuacion se muestra la lista de los casos de estudio:

Tabla 7. Sujetos de Informacion para encuesta de comunicacién.

NOMBRE EMPLEADO

Solano Soto Luis
Daniel

Pacheco Alvarado
Arnoldo Antonio
Dimarco Fernandez
Luis

Barrantes Salas Elfrin
Vargas Bolivar Ilvannia

Guillen Pérez Rafael

Ramirez Ramirez
Marco Vinicio
Cordero Arrieta
William
Carmona Solano
Gonzalo

Gutiérrez Leiton Persi
Antonio

Acuiia Cardenas
Leonardo

Piedra Barrantes
Alvaro

Gonzalez Céspedes
Luis Eladio

Sanchez Vargas
Ibrahim

Sanchez Hernandez
Leonardo

DIRECCION

Comercial
Comercial
Comercial
Comercial
Financiero
Administrativa
financiero
Administrativa
Operaciones

Operaciones

Operaciones

Operaciones
Produccién
Produccion
Produccién
Produccién

Produccion

UNIDAD
ORGANIZACIONAL

Sucursal Guapiles
Regidén Central
Sucursal Nicoya

Sucursal Liberia
Soporte Financiero
Almacenes
Créditos y Cobros

Administracion de
Bodegas

Ofic. Administ. Centro
Distr.

Ofic. Administ. Centro
Distr.

Mant. Refrigeracién
Automotriz

Area Secado

Area Envasado U.H.T.
Area Envasado U.H.T.

Area Quesos

Area Pasteurizados

POSICION

Jefe de Sucursal
Jefe de Regidn
Jefe de Sucursal

jefe de Sucursal
Jefe Financiero

Jefe de Crédito y Cobro

Jefe de Operaciones y
Logistica
Gerente

Gerente de
Transferencia de
Tecnologia

Supervisor de
Refrigeracion Sucursales
Jefe Técnico de Planta

Jefe de Planta
Jefe Técnico de Planta
Jefe Técnico de Planta

Jefe de Planta
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Sequeira Avalos José | Servicios al Salud de Hato Jefe de Programa de

Alfredo asociado Salud Animal

Ortiz Meseguer Servicios al Calidad Leche Coyol Jefe de Unidad Calidad

Gustavo Adolfo asociado de Leche

Pastrana Ponce Karol | Servicios al Almacén Liberia Administrador de
asociado Almacén Agroveterinario

Soto Castro Juan Servicios al Almacén Tilaran Administrador de

Carlos Martin d asociado Almacén Agroveterinario

Alvarado Chacén Luis | Servicios al Almacén Pital Administrador de

Arturo asociado Almacén Agroveterinario

II. Fuentes secundarias:

Para la realizacion de la investigacién se utilizd bibliografias, antologias, compilaciones,
presentaciones visuales, bases de datos, archivos, ademdas de material obtenido mediante

Internet que facilité la informacién relacionada a la temdtica de “comunicacion”.

E) Recoleccion de los datos.

La obtencion de los datos cualitativos se logré mediante una encuesta semiestructurada (ver

apéndice #6) aplicada de forma telefdnica.

F) Analisis de los Datos

Una vez recopilada la informacién esta fue clasificada, analizada y almacenada para su

posterior utilizacidon en el desarrollo de la investigacion.
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4.2.4 Objetivo IV

— Proponer de herramientas que faciliten la administracién del cambio en los procesos
de Capital Humano generados en el Ultimo afio facilitando el entendimiento a las

jefaturas y gerencias en temas de capital humano.
A) Enfoque

El enfoque usado en esta investigaciéon es del tipo cualitativo, ya que la recoleccién de los
datos procedid a realizarse sin ningun tipo de medicion numérica, permitiendo asi poder
enriquecer y complementar las preguntas de investigacion durante la interpretaciéon vy

analisis de datos.
B) Alcance

Propone herramientas que faciliten la administraciéon del cambio en los procesos de Capital
Humano y a su vez, facilitando el entendimiento a las Jefaturas/Gerencias/Direcciones sobre

estos.
C) Diseiio de investigacion

La investigacion que se llevd a cabo fue de tipo no experimental-transeccional, ya que las
investigaciones no experimentales son las que se llevan a cabo sin la manipulacidon de
variables y ademas en este tipo de disefio se busca observar los fenédmenos en su ambiente
natural para luego ser analizados, y transeccional, ya que el estudio se realizd a partir de un

momento unico.
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D) Fuentes de informacion

I.  Fuentes primarias

Corresponde a las herramientas (ver todos los anexos del Manual de referencia) para la
administracion de los procesos del Departamento y los sujetos de informacidén cuyo manejo

se implementa dia con dia.

i. Sujetos de informacion

Se refiere a los colaboradores del departamento de Capital Humano de la Cooperativa Dos
Pinos. Y corresponde al mismo listado del apartado de “sujetos de Informacién” del objetivo

2 (ver tabla 5)

II. Fuentes secundarias:

Para la realizacion de la investigacién se utilizd bibliografias, antologias, compilaciones,
presentaciones visuales, bases de datos, archivos, ademds de material obtenido mediante
Internet que facilité la informacidon relacionada a la tematica de “Herramientas de

administracion del cambio en procesos”.
E) Recoleccién de los datos.

Los datos se recaban por medio de una entrevista semiestructurada (ver apéndice #2) para
comprender el uso de las herramientas actuales de administracién de los procesos en las

areas de Capital Humano.
F) Analisis de los Datos

Una vez recopilada la informacion esta se categoriza, se ordenay se resume.
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4.3 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA INVESTIGACION

Tabla 8. Cronograma de actividades para la investigacion.

Cumplimiento

del OBJETIVO ACTIVIDADES RESPONSABLE (S) Fechas
#___
PRIMERA ETAPA Proceso General Inicio de Practica
A) Reunidn con Asesoras de la empresa | Estudiantey Martes 22 de
Asesoraly2de |junio
la Empresa
B) Entrega de Anteproyecto Estudiante Jueves 24 de
Junio
C) Matricula Ordinaria Estudiante 28y 29 de
Junio
D) Reunion Coordinadora de Carreray Estudiantes Jueves 22
Grupo de Practicantes Practicantes y Julio 8:30 am

Coordinadora de
Carrera de AE

F) Inicio Practica Laboral Estudiante Lunes 26 Julio
SEGUNDA ETAPA
1,23y4 A) Revision- preparaciéon formal de la Estudiante Lunes 26 —
seccién Generalidades de la viernes 30 de
Investigacion (Problema, Justificacién, julio

Obijetivos, etc.) del Proyecto
Graduacion.

1 B) Induccién por Asesora 1 dela Estudiantey Lunes 26 julio
empresa Asesora 1 dela
Empresa
1 C) Induccién por Asesora 2 de la Estudiante y Martes 27
empresa Asesora 2 de la julio
Empresa
Fl D) Capacitacién Word Estudiantes Miércoles 28
Practicantes y de julio
Profesores del
TEC
ly2 F) Lectura de Politicas de Capital Estudiante 28y 29 de
Humano julio
1 E) Asistencia a “Ruta de recoleccion de | Estudiantey Jueves 29 de
leche” para el conocimiento de la Chofer de julio
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empresa. (9:00 am) Recoleccion
Fl G) Reunién con Asesora 2 de la Empresa | Estudiante y Jueves 29 de
Asesora 2 de la julio
Empresa
1 H) Visita a la planta de produccion para | Estudiantey Viernes 30 de
el conocimiento de la empresa. Coordinadora de |julio
documentacién
Técnica
1,2,3y4 A) Formulacién, Preparacidn y desarrollo | Estudiante Del 2 al 6 de
de Marco metodoldgico e agosto
instrumentacion a aplicar.
Fl B) Visita de la Profesora Guia a la Estudiante, Lunes 2 de
Empresa parareunién de validacion |Profesora Guiay |Agosto
de anteproyecto (Con practicante y Asesora 2 de la
encargado en empresa). Empresa
Fl C) Reunidn con Asesora 2 de la Empresa | Estudiante y Miércoles 4
Asesora 2 de la de Agosto
Empresa
1,23y4 D) Elaboracién del Marco tedrico Estudiante 5y6de
agosto
12y4 A) Aplicacion de los instrumentos y Estudiante Del 6 al 26 de
realizacion de trabajo de campo. agosto
12vy4 a. Reunidn con Técnico (a) en Estudiante y Viernes 6 de
Compensacion y Beneficios Técnicoen C& B | agosto
1,2,3y4 b. Reunién con Asesora 2 dela Estudiante y Martes 10 de
Empresa Asesora 2 dela agosto
empresa
12y4 c. Reunidén con Coordinador del Estudiante y Miércoles 11
area de Reclutamiento y Coordinador de R | de agosto a
Seleccion de Capital Humano &S las 3 p.m.
(CH)
1,2vy4 d. Reunidn con Lider en Relaciones | Estudiante y Lider | Miércoles 11
Laborales en RL de agosto a
las 9 a.m.
12vy4 e. Reunidn con Técnico en Estudiante y Jueves 12 de
Compensacion y Beneficios. Técnicoen C& B | agosto
1,23y4 f.  Reunién con Asesora 2 de la Estudiante y Viernes 13 de
Empresa Asesora 2 de la Agosto
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AE del Informe de Avance #1y
registro del control de firmas por
asesorias.

empresa
1 g. Reunién con Gerente de Estudiante y Jueves 19 de
Estrategia y Desarrollo Gerentede E& B |agostode 8 a
9a.m.
1,2vy4 h. Reunidn con Lider en Estudiante y Lider | Martes 24 de
Compensacion y Beneficios enC&B Agosto
1,2y4 i.  Reunidén con Coordinadora de Estudiantey Jueves 26 de
Plataforma de Servicios Coordinadora de |agosto
PS
12y4 j- Reunidn con Especialista en Estudiantey Jueves 26 de
Capital Humano 1 Especialista en E | agosto
&CC1
12y4 k. Reunidn con Oficial de Relaciones | Estudiante y Jueves 26 de
Laborales Oficial de RL agosto
12y4 I.  Reunidn con Gerente de Estudiante y Jueves 26 de
Entrenamiento y Continuidad del | Gerente de E & agosto
Conocimiento CcC
12y4 m. Reunidn con Especialista en Estudiante y Jueves 26 de
Capital Humano 2 Especialista en E | agosto
& CC2
FI B) Entrega a Coordinadora de Carrera de | Estudiante Viernes 27 de

Agosto

QUINTA ETAPA

del Manual

empresa

12y4 A) Documentacion de grabaciones de Estudiante Del 30 de
procesos y consultas agosto al 9 de
septiembre
1 a. Desarrollo formal de la seccion de Lunes 30 de
"Antecedentes de la agosto
Organizacién"
2 b. Clasificacion de la informacién Del 31 de
referente al manual por dreas de agosto al 9 de
Capital Humano septiembre
Fl B) Reunidn con Profesora Guia Estudiante y Viernes 10 de
Profesora Guia septiembre
2 C) Revisién y amoldado del Manual con | Estudiante Lunes 13 de
las Politicas Corporativas Septiembre
Fly 2 D) Reunion con Asesora 2 de la Empresa | Estudiantey Lunes 13 de
y entrega contenido total del fondo Asesora 2 de la Septiembre

MARCO METODOLOGICO
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consulta via correo electrénico)

1,2,3y4 E) Revisidny correccion 1 del Marco Estudiante Lunes13 de
tedrico Septiembre
2 F) Revision y validacion del manual por | Estudiantey 14y 15 de
expertos por area expertos por area | Septiembre
de Capital
Humano
2y3 G) Elaboracion de correcciones del Estudiante Jueves 16 de
manual de referencia y elaboracion Septiembre
de Instrumento de recoleccién de
Informacidn sobre Plan de
Comunicacion
1,2,3y4 H) Revision y correccion 2 del Marco Estudiante Jueves 16 de
tedrico Septiembre
Fl I) Reunion con Profesora Guia (o Estudiante y Viernes 17 de

Profesora Guia

SEXTA ETAPA

Septiembre

manual, guias y documentacion a
Profesora Guia

2 A) Desarrollo del Diseiio de Manual de Estudiante Viernes 17,y
Referencia del 20 al 28
de
Septiembre
4 B) Desarrollo de herramientas de Estudiante Martes 28 de
administracién del cambio Septiembre
FI C) Envio de Segunda propuesta del Estudiante Miércoles 29

SEPTIMA ETAPA

de
Septiembre

firmas por asesorias.

3 A) Confeccion del plan de comunicacién | Estudiante Del 30 de
septiembre al
14 de octubre
3 a. Aplicacidn de encuesta plan de Estudiante 30de
comunicacion Septiembre, 1
y 4 octubre
3 b. Tabulacién de los datos Estudiante Martes 5 de
Octubre
3 c. Andlisis de datos Estudiante Miércoles 6
de Octubre
3 d. Documentacién de la informacién | Estudiante 7y8de
en documento académico Octubre
Fl B) Entrega a Profesora Guia del Informe | Estudiante Viernes 8 de
de Avance #2 y registro del control de Octubre

MARCO METODOLOGICO
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3 e. Busqueda de informacion Estudiante Lunes 11 de
Octubre
3 f. Propuesta de plan de Estudiante Del 12 al 14
comunicacion de Octubre
Fl C) Envio de manualy plan de Estudiante Jueves 14 de
comunicacién a Profesora Guia Octubre
2y3 D) Elaboracidn de correcciones de Estudiante Viernes 15 de
manual y plan de comunicacién octubre
1,2,3y4 A) Correcciones y elaboracion de Estudiante Del 18 al 20
detalles finales: Agradecimiento, de octubre

Resumen, Abstract, Introduccion,
Limitaciones, Conclusiones,
Recomendaciones, Bibliografia,
Anexos, Apéndices y ajuste del
formato del Documento Académico

Fl B) Entrega del informe final escrito a Estudiante Jueves 21 de
Profesora Guia para revisién final. Octubre
Fl C) Devolucién de la revision completa Jueves 28 de
con las observaciones finales del TFG Octubre
por parte del Asesora y Profesora
Guia.
1,2,3y4 D) Elaboracidn de correcciones. Del 28 de
octubre al 1
de noviembre
Fl E) Entrega a Coordinadora de Informes | Estudiante Martes 2 de
finales de TFG p/Jurado. Noviembre
Fl F) Reuniodn Final con la Coordinadora. Estudiante Miércoles 03
de Noviembre
Fl G) Presentaciény defensa oral de los Estudiante Del 10 al 25
TFG. de Noviembre

Fechas Importantes que se deben tomar en cuenta en el desarrollo del

proyecto porque permiten el debido proceso universitario.
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M@Pm =
...siempre con algo mejor. 5.1 HOJA DE AUTORIZACION

CAPITULO V. MANUAL DE
REFERENCIA

El disefio de la hoja de autorizacion del Manual de Referencia se presenta a continuacién, en

donde se registra la firma de la persona que elabora el manual y las firmas de las personas

qgue lo aprueban, en la parte inferior del documento se indica la fecha en que el manual es

autorizado.

ITAL Manual de Beferencia de politicas y procedimientss de Capital
Humano dirigide a Direcciones, Gerencias y fefaturas de fa
HUMANO Cosperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L.

HOJA DE ACTUALIZACION

El presente DManual de PReferencia contiene informacidén sobre polibcas 7
procedimientos de la Direccidn Capital Humano. Su objetivo es ser una herramienta de
apoyo en la gestion del personal ¥ a la cual podran tener acceso las Direcciones, Gerencias

¥ Jefaturas de la COOPROLE R.L.

ELABORA:

Lauren Mariela Vigunez Nafiez
Auntora del Manual

APRUEBA:

Gerente de E & D Gerente de E & CC

Gerencia de SP Lider en C & B

Fecha de autorizacidn
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5.2 HOJA DE ACTUALIZACION

La hoja de actualizacién indica los cambios realizados al manual, la fecha en que se aprueba
la actualizacidn del manual, quién es el encargado de realizar los cambios al manual y quién
es el encargado de integrarlos en la empresa, el disefio de la hoja de actualizacion del

manual de procedimientos se presenta en la siguiente figura.

Manual de Beferencia de politicas y procedimientss de Capital
CAPITAL e : Bos @D Pinos.
Humano dirigide a Direcciones, Gerencias y fefaturas de Ta Bt
HUMANO Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos E.L

HOJA DE ACTUALIZACION

CAMBIOS REALIZADOS

RESPOMNSABLE DE SU ELABORACION:

Nombre
Cargo

RESPOMSABLE DE SU INTEGRACIOM:

Nombre
Cargo

Fecha
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Procesos y Procedimientos del

Departamento de Capital humano

El Coyol, Noviembre 2010

Autor: Lauren Mariela Viquez Nunez




Su objetivo es atraer y
mantener en la Cooperativa

personal talentoso e idoneo

C A WAIL para lograr mayor
IHIUIMI AN@ productividad y eficiencia

en los procesos. Hacer
valer el compromiso de ofrecer a los colaboradores de la
Cooperativa un trabajo digno que les genere bienestar y

por este medio contribuir al desarrollo social.

Una forma de conseguir tal objetivo, es mediante la
utilizacion de diversas herramientas, metodologias y
practicas administrativas que le permitan llevar a cabo su

funcionamiento de manera facil y rapida.

Es asi, que el presente documento se enfoca en,
precisamente, ser una esas herramientas de apoyo en

los procesos y procedimientos que elimine trabas o

dudas con su simple consulta. Ser una guia interesante,
interactiva, que sirva a las Direcciones, Gerencias y
Jefaturas acerca de como se lleva a cabo el proceso de

Administracion del Capital Humano de la Cooperativa.

Y contempla en resumen:

—» Procesos y subprocesos de las areas de Capital

Humano.

J

Un apartado por seccion de conceptualizacion
relacionada a las areas de Capital Humano
Preguntas frecuentes de los usuarios directos.
Distintos formularios y Boletas

Referencia de politicas.

Lol

Y un apartado de “contactos” en caso de dudas o
comentarios que no se encuentren dentro del

Manual.
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CAPITAL HUMANO

DIRECCION CAPITAL HUMANO

Asistente Administrativa Cordinador de Proyectos
Laura Quirds Francisco Castro
I |
Lider Relaciones Coordinador de Plataforma Coordinador Reqlutamlento Especialista en Capital Especialista en Capital Especialista en Capital Lider Compen.saclén & Especalista CH
Laborales Adriana Z(iioa & Seleccion Humano Humano Humano Beneficios Rebeca Orteda
Yessenia Baltodano ¢ Diego Coto Luis Diego Moya Sonia Lujan Ronald Fernandez Wendy Vega ¢
Oficial de Relaciones Oficial PIat.aforma de Técnico de CH Técnico CH
[ Ao Andrea Martinez lleana Jiménez
Angie Marin Marfa Fernanda Sandi
o
Oficial de Relaciones Oficial Plataforma de Oficial de Proceso Andrea ! SIMBOLOG |’ A :
Laborales Senvicios Arce I“""‘““"""““““““““““““',
AR Paola Hemandez ' Linea de autoridad formal :
|
1 — i Linea de Asistencia :
1 ..
Oficial de Relaciones - i Estructura Organizativa I
Oficial de Procesoll |
Laborales . '
Marianela Suarez Sy Ee T T T '
I Fuente: Direccion Capital Humano, Dos Pinos, 28 de junio del 2010 !
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OBJETIVO:

“Identificar y atraer a
talento humano para cubrir
las necesidades de la
Cooperativa acorde a los
puestos existentes dentro de
la misma.”

RECLUTAMIENTO

SELECCION * f;;;
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RECLUTAMIENTO Y SELECCION (R&S)

PROCESOS

Cuando a un departamento se le genera una vacante o requiere una nueva posicion, debe llenar el formulario
de requisicion de personal el cual debe ser entregado a la Direccion de Capital Humano con el fin de que se

apruebe e inicie el proceso de reclutamiento y seleccion correspondiente.

Hay dos formularios:

Formulario ¢Para c!ué sirve? o ¢Para c!ué aplica?
1. Requisicion de | Para cubrir vacantes por:
zﬁiiznﬂ): (ver A) RemplaZ(?s de personal por:
—» Vacaciones
—» Incapacidades (enfermedad o maternidad)
—» Permisos especiales (con y sin goce de
salario)
—» Renuncias
—» Pensiones
—» Traslado de personal a otras areas
B) Apertura de plazas nuevas
2. Solicitud de | Para cubrir al personal que es despedido.
desvinculacion(v
er anexo #20)
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...siempre con algo mejor.

Para completar apropiadamente el formulario de Requisicion de Personal se deben considerar los siguientes

aspectos antes de entregarlo a Capital Humano:

En caso de requerirse un reemplazo:

Debe venir autorizado por la Jefatura de area

En caso de requerirse una nueva plaza:

[ Debe ser autorizado por el Gerente Solicitante y Director del area.

El proceso de recoleccion de firmas:

[ Es realizado por la jefatura. ]

Pueden consultar la guia para completar el formulario en la intranet en la siguiente direccion:

— http://inline/sites/rhconsultas/ FORMULARIO%20E%ACCION%20E%PERSONAL/forms/Allltems.aspx

MANUAL DE REFERENCIA
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En cuanto a las plazas ocasionales; las aprueba el Director de Capital

-

|
-/
kom

someten a consideracion de la Gerencia General de la Cooperativa para su visto

\ [ Humano con el fin de controlar el presupuesto y el nimero de plazas por
area. Unicamente se pueden solicitar por periodos de 90 o 120 dias
(exclusivo para licencias por maternidad), y los casos especiales se

someten a consideracion de la Direccion de CH previa justificacion.

Para las plazas nuevas se requiere la aprobacion de la Direccion de

e

'S

Capital Humano y posteriormente, se

*

bueno o rechazo.

Por otra parte, la Gerencia de Servicios al Personal es la encargada de aprobar

los remplazos de personal.

éProceso de Reclutamiento

Una vez recibida la requisicion, se pasa al area de Compensacion y Beneficios (C&B) para la revision del perfil

y asignacion del rango salarial de contratacion.

Posteriormente se pasa al Director de Capital Humano o Gerencia de Servicios para el aval y firma del

documento.
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Una vez aprobada se envia un correo de confirmacion a la jefatura solicitante, definiendo con ésta el tipo de

reclutamiento a utilizar (interno o externo).

El siguiente paso que se realiza es la publicacion del anuncio por medio de los Reclutadores, que son

asignados segun el tipo de puesto a publicar:

Puestos que procesa:
—» Puestos Administrativos
— Jefaturas especializadas
—» Puestos Gerenciales

Coordinador

de
Reclutamiento

Puestos que procesa:
— Puestos
Administrativos

Puestos que procesa:
—» Puestos operativos

N

Reclutadores

Técnico
Oficial de
Proceso de
Reclutamiento

de

Capital
Humano
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De este modo, hecha la publicacion, se recolectan curriculums via web, via base de datos de la empresa y

archivo fisico.

Se realiza el proceso de Experiencia
filtracion por un primer
criterio que se subdivide

de la siguiente forma:

Aspiracion Formacion
Salarial Académica

Se revisan los registros de Reclutamiento para asegurarse que las personas preseleccionadas no han

participado en procesos anteriores o bien verificar las razones por las

les (N6mina)

WRERE A

Razén socsl
0%69-102 SERVICIS A
SADE

SERVSY ECTOS, S.A.
IseRviC o

[A11-21548-10-7 SERVICIOS TECNICOS TRANSPORTACION AEREA
sa

confirmacion de datos), la cual es realizada por el Oficial de Proceso de SetEE

cuales no se seleccionaron en ese momento.

HEIAEE IR §

Seguidamente, se realiza la pre-entrevista telefonica (para la

cA 53

d
®

cA ish

SERVICIOS Y S.A.DECY

AVE PERIFERICA is»
|LOTE 9 MZA 1 PARQUE INDUSTRIAL RAMOS ARI |
AVE. LINCON st

Reclutamiento, como resultado se cita a entrevista personal a los

RCO VIAL

candidatos que mas se ajusten a los criterios de busqueda.

A= B vEn £AD7A CARA

I
AVE. CONSTITUCION =
>
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A estos candidatos citados se les aplican las siguientes pruebas segin la naturaleza del puesto vacante:

- Para puestos administrativos se aplican dos:

Es una escala de personalidad para determinar si la persona cuenta
con las habilidades generales para desempenarse adecuadamente

en el puesto.

Es un indice para la capacidad de resolucion de problemas con el

o Prueba fin de identificar si la persona cuenta con capacidad para resolver

escala de
—~ resolucion inconvenientes/problemas/atrasos y para desenvolverse de
de
problemas manera eficaz en tareas cotidianas.
.. (wPT)
\ /
S -
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- Para puestos operativos:

. : : )
Aplicada por el Taller automotriz de la Cooperativa y
Prueba de solamente para choferes de reparto, de tanques de
manejo . . .
recoleccion o de equipo especial.
. J
Prueba/Escala g . . )
de Es una escala laboral que mide conductas en el trabajo.
productividad
laboral (WPI) \ y

Aplicada a candidatos para posiciones de planta.

Prueba
matematica

Los candidatos que aprueben las evaluaciones y entrevista de Capital Humano pasan a la siguiente etapa,
donde realizan una entrevista con la Jefatura solicitante, y de aprobar ésta, se procede a examinar las

referencias.
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Aquellas personas que no clasifiquen en la entrevista y/o pruebas aplicadas se les agradece su participacion

en el proceso y especificando que no fueron seleccionados.

Verificacion de Referencias

Laborales (experiencia)

Personales

Crediticias

Se verifican referencias con el fin de buscar mas evidencias sobre el

comportamiento y las habilidades de los candidatos.
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Otras pruebas

Posteriormente se aplican las pruebas médicas, de laboratorio, y otras de interés organizacional segun la

naturaleza del puesto:

Consiste en un chequeo general, por ejemplo: se evalian accidentes

N, Prueba laborales, problemas fisicos, enfermedades, entre otros.
- meédica

Prueba de
consumo
de drogas

Se aplica especificamente para las personas que trabajan

Pruebas .
relacionadas . en contacto directo con la leche o el ganado.

con cultivo de
bacterias

Tales pruebas son realizadas por el Laboratorio y Centro Médico de la Cooperativa respectivamente.

Nota: las pruebas meédicas se hacen con el fin de valorar la afinidad de la salud de la persona con las
condiciones laborales a las cuales se enfrentaria en el trabajo diario. De esta manera se previene la

repercusion negativa del trabajo en la persona.
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Si los resultados de las pruebas estan acorde a lo requerido para el puesto se procede con la contratacion: se

llama a la persona, se le informa la oferta salarial, y en caso de aceptar ésta, firma los siguientes documentos:

Acuerdo de revision de

Carta de Oferta
equipos

Documento de normas y deberes Formularios de afiliacion a:

(en caso de ser chofer, se firman

s ASEDEP
dos documentos: “Documento de
Normas y deberes para Choferes” ABASE

“C . d ‘ / / “ = “ / 1
y arta d€ compromiso para / o COOPEAMISTAD

Choferes”)

S 4

Resumen de politicas y sistemas

Compromiso de

confidencialidad

de informacion
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De la misma manera el nuevo colaborador solicita los siguientes documentos:

— Boleta de carné para Plataforma de Servicios.
—» Tarjeta de Accesos (para éste tramite se indica a la persona que debe dirigirse al
area de Seguridad para que habiliten su carné).

—» Carta de apertura de cuenta dirigida al banco, (aplica solo para los casos en que la

persona no posee una cuenta bancaria).

Continuando con el proceso, el reclutador envia un correo de confirmacion a la jefatura

contratante sobre el ingreso del colaborador a la Cooperativa.

\ En Plataforma de Servicios, se les hace el carné de empleado, tarjeta de accesos

@Oﬁ- p' (aplica solamente para Oficinas Centrales) y si el nuevo ingreso posee vehiculo, se

...Siempre con algo mejor.

SERVICIOS GENERALES
CONTROL -VEHICULAR

coordina con el area de Servicios Generales para que se les suscriba el marchamo y

se le haga entrega de la placa de identificacion.

V_562 Por otro lado si el colaborador viaja en bus, se le especifica en esta misma area lo

K / referente a los servicios de transporte.

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANOQ | Be=®2inos. O

gProceso de Reclutamiento en Almacenes y Sucursales

Para el caso de reclutar posiciones en Almacenes o Sucursales fuera de
Oficinas Centrales, los candidatos realizaran el proceso de reclutamiento
de forma regular: deben asistir a una entrevista presencial en Oficinas
Centrales, durante esta visita se realizan las pruebas fisicas, de manejo y
se le solicitan todos los documentos para facilitar la logistica de

contratacion.

Seguidamente si el candidato aprueba todo el proceso, se procede a la
contratacion, se envian al jefe de Sucursal/Almacén la carta de oferta
salarial, los documentos de ingreso, carné de empleado y tarjeta de
accesos (en caso de ingresar a Oficinas Centrales, ésta no aplica para

Sucursales y Almacenes).
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Proceso de Reclutamiento en Subsidiarias

Desde Costa Rica se coordinan los procesos de reclutamiento para

Puestos Administrativos:

—» Se brinda apoyo en la aplicacion de pruebas (Gnicamente prueba
PI).

—» Validacion de referencias de candidatos.

—» Aplicacion de entrevistas via telefonica.

Los demas procesos para el reclutamiento y seleccion de los

candidatos lo realizara la subsidiaria correspondiente.

Para el caso de los Puestos Operativos la realizacion del proceso de Reclutamiento y Seleccion recae sobre las

Subsidiarias de cada pais.
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...siempre con algo mejor.

RESUMEN DE PROCESO GENERAL DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Busqueda
[ [
candidatos

:

Responsable:
Jefatura interesada. Responsable:
Nota: El doc. debe R&S

enviarse a R&S

Seleccion

Responsable:
Candidato y
R&S/Jefatura
interesada/Taller

automotriz

Entrevista

Seleccion

Responsable:
Candidato y
R&S/Jefatura
interesada

Responsable:
R& S

4 N\

Curriculum

s

'C?‘ —— Revision |
Reclutados 4 R 5
curriculum
Responsable: Responsable:
R&S R&S

Desicion de
seleccion 0

Responsable: Responsable:
Jefatura Candidato y Centro
interesada médico/laboratorio

Estrevista
preliminar

Responsable:
Candidato y R&S

Examen Individuo
Fisico 11 Contratado 12

Responsable:
R&S
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PREGUNTAS FRECUENTES

¢Cuando aplica una requisicion y cuando no?

Se utiliza para remplazos de personal por renuncia, pension,

traslados, cuando son trabajadores ocasionales o cuando son

plazas nuevas.

¢Cuando aplica una requisicion por desvinculacion?

Para un reemplazo por despido.
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¢Como se procede con los movimientos

internos o promociones?

Cuando se trata de un movimiento interno o una promocion, este proceso
no se realiza con el area de Reclutamiento y Seleccion, sino que se debe
solicitar al area de Compensacion y Beneficios, especificamente al técnico
en C&B via correo electronico y por medio del formulario de accion de
personal (ver anexo #20) que se encuentra disponible en la intranet de la

Cooperativa:

http://inline/sites/rhconsultas/default.aspx. En el apartado de

“Formulario de accion de personal”

De igual manera, este proceso sera expresado con mayor detalle en el

apartado correspondiente al area de Compensacion y Beneficios del

presente Manual.
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En caso de renuncia tienen que haber pasado 6 meses para poder reconsiderar una recontratacion y en caso de despido
un ano. Solamente se recontrata si es despido con responsabilidad patronal. Previo a la recontratacion, se estudia el caso

por el area de Relaciones Laborales de Capital Humano

Si procede la recontratacion, igualmente se realiza el proceso de aplicacion

¢Como se realizan Ilas

de pruebas, verificacion de referencias y otros.
i ? . . .
recontrataciones? A La Jefatura inmediata es quien toma la

decision final de la contratacion.

Si el candidato no pasa las pruebas no se

puede contratar. Segun las pruebas aplicadas

a los candidatos ¢los

Solamente en caso de las pruebas meédicas resultados de las pruebas

aplicaran excepciones estas se aplicaran .
P p > J P son determinantes?
segun el caso particular, pues, por ejemplo, en materia de discapacidad no

se puede violar la ley nacional.
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¢Los participantes tienen que hacer todo el

proceso?

Siempre, todo el proceso debe respetarse al 100% por todos los participantes.

¢Se puede contratar un remplazo aunque la persona

no haya salido?

A nivel del sistema de Recursos Humanos de la Cooperativa, NO puede haber dos personas en

una misma plaza. Sin embargo, existen excepciones.

Cada caso se valora segun corresponda, ya que depende del contexto en el que ocurra, la capacitacion que amerite o la

especializacion del puesto.

Cuando se aprueban éstas excepciones, se procede a crear una plaza temporal en el sistema para que la persona sea

contratada, previo al traslado o desvinculacion del ocupante actual.
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El proceso dura 30 dias para puestos
¢Cuanto tarda el

administrativos y 15 dias para

proceso de

cQué tan reclutamiento? puestos operativos.

determinantes son las

referencias?

O ¢Qué importancia tiene
: cada parte del proceso?

Las referencias son fundamentales: no se O

procede con la contratacion de personal >

si no se ha logrado verificar las D)

El cumplimiento de cada parte del

referencias. O
proceso, asegura que el candidato cumple

Cuando la verificacion es insatisfactoria, con los requisitos y esta en capacidad de

por ejemplo, si una persona sali6 de la adaptarse y aportar al puesto para el que

empresa por un despido sin se le esta contratando.
responsabilidad patronal o por abandono
de trabajo, no se le considera dentro del

proceso.
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...Siempre con algo mejor.

¢La confirmacion de contratacion a la persona la realiza el

area de Reclutamiento y Seleccion o la realizan los jefes?

La oferta formal a un candidato, Ginicamente la puede realizar Capital Humano, porque
son los que manejan el dato certero del salario y de la disponibilidad de la plaza, sin
embargo, la decision sobre el candidato a elegir es 100% responsabilidad de la jefatura del

area, y siempre y cuando la persona haya realizado la totalidad del proceso de

Reclutamiento.

REFERENCIA DE POLITICAS

Politica de reclutamiento 01-02-02-00-001 || 02.00 06/2009
selecci6on
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CONCEPTOS GENERALES

Compensacién Total

Esta determinado por todos los ingresos en efectivo que recibe un colaborador: Salario Basico Anual, otros pagos locales y

pagos en efectivo variables.

Remuneracién Total

Esta compuesto por la compensacion total mas todos los beneficios en especie que recibe el colaborador.

Salario Basico Anual
+ Otros pagos locales
(Ej. zonajes por traslado, recargo adicionales por vacaciones, anualidades, etc.)

+ Pago variable

(Ej. Inventivo — CMI, incentivos por ventas, premios)
Compensacion Total

+ Beneficios en especie

(Ej. Cobertura médica, Transporte, Subsidio Alimentacion, uniformes...)

Remuneracion Total
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Administraciéon Salarial

Es el proceso mediante el cual se planean, coordinan, organizan y controlan todos los procesos
relacionados con el estudio de puestos y la asignacion de salarios, conforme la estrategia

corporativa.

gPolitica de Administracién Salarial

La Direccion de Capital Humano y la Gerencia General han acordado que los salarios
de la organizacion se compararan con referencia en el P50 (percentil 50) del mercado
y que se revisaran cada seis meses, en enero y julio de cada ano con el fin de

mantener la competitividad interna y externa.
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Escala Salarial

Tomando en consideracion las tendencias del mercado en el marco econémico y el mercado labora se elabora la escala

salarial que regulara los salarios internos segun el puesto y su grado salarial. A continuacién se muestra la escala salarial

Vigente para la Corporacién: NIVEL GRADOS PUESTO PUNTOS HAY

MIN MEDIO MAX
1 23 Gte Gral 1261 1384 1507
Eiecutivo 22 Auditor Gral 1056 1158 1260
J 21 Director 880 968 1055
20 Director Jr. 735 807 879

2
) 19 Geren‘_ce Senior (Sub- 614 674 734

Gerencial directores)

18 Gerentes 519 566 613
3 17 Lideres 439 478 518
Coordinadores - 16 Jefes 371 404 438
iali 15 Especializados 314 342 370
Especialistas 14 P 269 291 313
q 13 Calificados 228 248 268
12 192 210 227
11 Semicalificados 161 176 191
Operativo Adm. 10 135 148 160
i . 9 o 114 124 134
' Guias Salariales P No Calificados 98 106 113

La Direccion de Capital Humano ha creado las Guias Salariales que contienen los lineamientos a seguir para llevar a cabo

ajustes relacionados al salario de los colaboradores. Estas guias se pueden encontrar en los anexos #18 y #19 al final del

documento.
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PROCESOS

Proceso de Anilisis y Descripcién de Puestos

¢Qué es una descripcion de puesto? ¢Para qué

se utiliza?

Son documentos que permiten identificar, comprender y documentar el alcance de un puesto en la organizacion.

Permite establecer qué hace y para qué lo hace y determinar asi el peso que tiene el puesto dentro de la estructura

organizativa.
Algunas caracteristicas de la Descripcion de Puesto son:

—» Analiza el contenido del trabajo, no las caracteristicas de la persona que lo realiza.
— Refleja el contenido real y actual del puesto.

—» Refleja uniformidad en la técnica de descripcion.
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¢Cuando se debe cambiar la

descripcion del puesto?

—» Cada vez que se dé una modificacion en las responsabilidades, el alcance de la posicion o las dimensiones es

importante actualizar el documento y enviarlo a Compensacién para su revision y actualizacion.

— El supervisor debe validar para asegurar el alineamiento con los objetivos y la correcta distribucion de tareas dentro

de su area.

El formato oficial para hacer las descripciones de puesto se encuentran al final de este documento en el anexo #17.
Pueden encontrar los perfiles actualizados y validados en In-line en la siguiente direccion:

—» http://inline/sites /rhconsultas/Manual%20de%20Puestos/Forms/Allltems.aspx

El ocupante de la posicion en conjunto con su jefe directo son los responsables directos de

actualizar la descripcion de su puesto.
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¢Qué es valuar un puesto?

Es un procedimiento sistematico utilizado para el estudio de los puestos y la determinacion de la

importancia relativa de los mismos dentro de la estructura salarial de la Corporacién, considera factores y

sub-factores que responden a la cultura y a las necesidades de la organizacion.

¢Qué permite este proceso?

—» Establecer la evidencia documental técnica, a través del manual de puestos, para los
procesos de Certificacion de ISO.

—» Identificar la situacion actual de los salarios vs mercado.
— Administrar en forma técnica los salarios, para procesos de promocion, traslados, reclasificaciones, etc.

— Realizar contrataciones a la medida, basados en lo que la empresa requiere de sus candidatos para llenar una
vacante.

— Establecer las brechas de capacitacion del personal, con respecto a lo que el perfil requiere y lo que el ocupante del
puesto tiene.
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El proceso de Analisis y Descripcion de puestos sigue el siguiente flujo:

Analisis de
Descripcion de
Puesto

Valuacion del
Puesto

Compensacion Ubicacioén en Determinacion
& beneficios Estructura Nivel Salarial

corresiondiente Organizacional (Grado =

METODOLOGIA DE VALUACION

& Salarial Categorias)

Existen varias metodologias para llevar a cabo el proceso de valuacion de puestos, sin embargo, actualmente la

organizacion utiliza la Metodologia de Valuacion Por Puntos segun HAY.

Esta metodologia es de clase mundial que proporciona una técnica que nos permite administrar de forma justa y

consistente la evaluacion de puestos.
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REGLAS BASICAS DE VALUACION DE PUESTOS HAY:

+ Se valora el puesto no la persona.

El puesto tal como existe hoy.
+ Basado en un profundo y sélido conocimiento del puesto.

* Analisis del contenido del puesto, independiente de su “status” y/o retribucion.

LOS FACTORES Y SUBFACTORES QUE SE VALUAN

Saber

Habilidades XIEIs - - Técnicas o especializadas
- Gerenciales o Directivas
- Interaccion humana

Pensar

"""""" - - Del marco de referencia que se tiene para
pensar y encontrar soluciones

Valor del Puesto Solucidn de

(Puntos) Problemas

- De la exigencia misma de los problemas
Actuar

Responsabilidad por - La libertad para actuar y tomar decisiones

Resultados - La parte de laorganizacién sobre la que
incide en términos econémicos

(magnitud e impacto)
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...siempre con algo mejor.

¢Cuando puedo solicitar una revision del

puesto?

Se puede solicitar cuando...

— A un colaborador se le ha modificado sustancialmente el contenido o responsabilidades de su puesto actual. (Up
Grade).

— Se implementa un cambio tecnologico o un equipo especializado en el area de trabajo.

— Existe una modificacion Jerarquica, en la estructura organizacional del departamento al cual pertenece. (Creacion
de puesto nuevo).

—» Al ascender a un colaborador a un puesto de mayor responsabilidad. (Promocion Interna).

—» Se traslada personal de un area a otra. (Movimiento Lateral).

¢Cual es el proceso que se sigue?

El flujo del proceso se puede observar en el siguiente diagrama donde se grafica las diferentes actividades

y los responsables de llevarlas a cabo durante un proceso de revision de perfil.
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...siempre con algo mejor.

1

e Solicitud,
Revaloracion
o Creaciéon
de perfil

Gerencia/Direccién
de Area

Compensacidon
v Beneficios ~

Gerencia/Direccién
de Area

e Creacidon o
revision de
perfil de
puesto segun
formato
establecido

2

e Recibe
descripcion
de puesto y

revisa que el
documento
esté correcto

Compensacion
y beneficios

~

Aprobaciones

Compensacion

v Beneficios 5
* Valora
e Valia el posibles
puesto segln cambios en
condicion

metodologia
HAY y se

asigna un del
grado salarial colaborador

4

salarial total

~ Compensacién

y Beneficios

® Si se requiere
aumento salarial;

9 e Registra accién 7
de personal en
el sistema para
ejecucion del

se elabora accién
de personal y
remite para
aprobaciones

e Actualiza
perfil de

e Corresponden
segun cada tipo

puesto en cambio de accidn con segln guias
manual de referencia a las salariales
puestos. 8 guias salariales 6

/ Gerencia/Direccidn
de Area

A Compensacion -
y Beneficios
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...siempre con algo mejor.

Proceso de movimientos de personal

¢Cuando puedo solicitar un movimiento

de personal?

Cuando sucede alguno de los siguientes casos:

— Se quiere trasladar a un colaborador de su area a otra cuenta contable.

—» Se requiere pasar a otra posicion a un colaborador del area.

—» Se requiere hacer un ajuste salarial a un colaborador que ocupa una posicion operativa y ya tiene los 3 meses de
trabajar con la Cooperativa.

—» Se requiere ajustar el salario de un colaborador.
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¢Como solicito un movimiento de personal?

Para solicitar un estudio salarial es necesario completar el formulario de Accion de Personal (Anexo #20).
Este documento debe venir con las firmas correspondientes cuando se trata de un traslado de cuenta contable.

Cuando es un cambio de posicion o ajuste salarial debe ser entregado de manera electronica a Compensacion y
Beneficios, quienes realizaran el estudio de la posicion vrs la persona, equidad interna y comparacion con el mercado y

hara la recomendacion salarial en el formulario.

Compensacion y Beneficios devolvera el formulario al Gerente de area para las respectivas aprobaciones.
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...siempre con algo mejor.

El proceso que se lleva a cabo y los responsables se describen en el siguiente diagrama de flujo:

Gerencia/Direccion Compens.af:ién i
de Area beneficios
L
-

Completa formulario
de solicitud de
movimiento de

Analiza solicitud y
clasificaelcaso 2

| " JExiste modificacion de
person(a:&yBenwa al condiciones actuales?

Beneficios
No hay
modificacién: éiSe
realiza Promocidn o
movimiento lateral?

Reclutamientoy
Seleccion
»

Si: realiza analisis No: Se realiza
de candidatos vrs Traslado de unidad
perfil 4

Emite informe de
resolucion

Relaciones Laborales

Hay modificacién:
se realiza analisis

legal y condiciones

de cambio

4

Se emite informe de

resolucion

Compensacion y
beneficios

5

Registra accion de

personal

15

Gerencia/Direccid Compensaciény
Beneficios

Firma del documento

Director de Area

Aprueba cambio
de cuenta,
posicion,
movimientos sin
disminuir
condiciones
salariales o
aumentos hasta el
15%

Gerente de Capital
Humano
Aprueba hasta un

25% 14

Aprueba superior al
25% o percentil 50.

14

Recopila la informacion

Revisa el perfil de puesto
Valla el puesto 9
Recomienda cambio
salarial si aplica
Informe de resolucion
éExiste un cambio salarial
o de posicion?
Si: Remite No:
accion de Comunica a
personal de Gerencia/

aprobaciones
respectivas
seguln guias
salariales

13 13

Direccion de
Area.

Nota: El paso 4 puede realizarse por cualquiera de los 3 responsables segun el tipo de accion, y de igual forma el paso 14.
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§Revisiones semestrales

Mi salario y el de mis colaboradores aumentan cada 6

meses pero ¢como sucede este proceso?

Cada 6 meses el area de Compensacion y Beneficios lleva a cabo la revision de la informacion del

mercado salarial y el presupuesto interno determinado para los incrementos salariales para

determinar el porcentaje promedio de aumento en la organizacion.

De esta manera durante esta revision se hace la actualizacion de la escala salarial.

¢Como se determina el ajuste salarial para cada

colaborador?

Cada Director recibe un archivo con los lineamientos y rangos de ajustes que se recomiendan segun el analisis salarial
hecho y la escala salarial establecida. Es responsabilidad de ellos y de los Gerentes de area asignar el porcentaje de
manera individual y diferenciada a cada colaborador tomando en cuenta su desempeno y contribucion al logro de

resultados.

Posterior a la validacion de esta recomendacion de ajuste individualizada, cada jefatura debe comunicar el ajuste salarial
autorizado a cada colaborador, aprovechandose la oportunidad para realimentar con respecto al desempeno y los logros

esperados de su parte.

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos. O

PREGUNTAS FRECUENTES

Me cambiaron de puesto... pero todavia no se

refleja en la boleta de pago y... ¢Qué paso6?

Primero debe asegurarse que su jefatura haya entregado la accion de personal correspondiente a

Capital Humano, si fue asi puede ser que el documento todavia se encuentre en proceso de aprobacion

y sera aplicado en el siguiente periodo de pago.

Me hicieron un cambio de puesto pero no me

aumentaron el salario... ¢Por qué?

Pueden darse dos casos, en el primero que haya sido trasladado a una posicion de igual nivel jerarquico
que la anterior y por tanto no corresponde ajuste salarial, o bien puede ser que aunque la posicion
asumida sea de mayor nivel salarial, ya su salario esté por encima del percentil 50 (nivel de

competitividad segun la politica salarial actual) y por tanto no le corresponde ajuste salarial.
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Me hicieron un cambio de puesto y se disminuyoé

mi salario base... ¢Por qué?

Esto surge producto de un movimiento de personal a un puesto que gana comision variable, o cuando se
pasa a puestos que bajan de grado salarial, para lo cual el Area de Relaciones Laborales realizé un

estudio con el fin de verificar que las condiciones del contrato individual de trabajo no se incumplan.

Compensacion y Beneficios garantizara que su salario total se mantenga aunque se dé ésta deduccion.

¢Durante el ajuste semestral por qué no me

hicieron el % que dice el decreto de gobierno?

—» El decreto de aumentos para el sector privado del gobierno aplica sobre salarios minimos, el salario

que usted gana es mayor al salario minimo.

—» La cooperativa tiene la politica de hacer 2 aumentos anuales que tienen que ver con desempeno y

cumplimiento de las tareas en el puesto.

—» Capital Humano establece un rango guia de posible aumento pero es el Director del area en

conjunto con las Gerencias quienes definen este rango para cada persona.
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¢Por qué a mi compaiero le aumentaron
mas que a mi si nos pasaron a la misma

posicion?

La Compania aplica los ajustes con referencia a la competitividad del mercado y cada posicion tiene
un rango salarial con un minimo, P50 (punto medio), maximo de salario recomendado; si usted ya
esta sobre el rango del punto medio a la hora de tener una promocioén no le aplicara ajuste, puede ser
que el otro companero tuviera un salario menor a la hora de hacer el traslado y por tanto si le aplica un porcentaje del

ajuste.

No me han pagado la disponibilidad/zonaje de

este mes... ¢Qué paso?

Puede ser que la accion haya sido ingresada al sistema pero la persona encargada de aprobar acciones de personal
(generalmente el gerente de area) no la haya aprobado antes del cierre de la planilla o bien si usted ha disfrutado de dias
de vacaciones durante este periodo, el pago se realiza por un ajuste mensual extraordinario depositandose directamente

en su cuenta bancaria y no se refleja en la boleta de pago.
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No me han pagado los viaticos y/o tengo un

problema con mi comision, ¢Por qué?

—» Los viaticos los incluye cada area, Capital Humano no tiene control sobre estos pagos, por favor
refiérase a la persona de su area que hace el ingreso en el sistema o bien puede consultar al area de

planillas en el departamento Financiero.

— Las comisiones tienen que revisarlas con el area de planillas en el departamento financiero.

¢Por qué mi compaiero tiene un salario mayor o

igual al mio si yo tengo mayor antigiiedad y el acaba

de entrar?

©©©

—» La Cooperativa cambio la politica salarial hace un tiempo, antes hacia mayor énfasis a la " [
antigiedad, ahora es mas enfocado al desempeno de sus funciones. l’f

— Cada puesto tiene un salario de ingreso minimo y la politica de la organizacion es pagar en el

P50 (promedio de mercado establecido segun los analisis que hacemos) por tanto, puede ser

que estos rangos hayan aumentado, que usted ya estuviera en este rango pero los otros

companeros requieren llegar a él.
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¢Qué es el recargo de

funciones?

Esto sucede cuando una persona ocupa temporalmente las acciones de otra persona o puesto, pero

con mayor grado salarial y con mayor responsabilidad.

La solicitud de recargo de funciones la realiza la jefatura inmediata y la envia a C&B.

Existen restricciones para esta aplicacion:

— Para poder realizar una accion por recargo de funciones el plazo debe ser de 5 dias como maximo.

— Un jefe no puede remplazar a otro jefe (el pago no aplica para jefaturas con posiciones grado salarial 16 hacia
arriba)

— Y si aplica para personas en iguales condiciones-iguales salarios, la persona que asume el recargo de funciones

debe realizar los dos puestos como minimo.
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...siempre con algo mejor.

¢Como se calcula el recargo de

funciones?

Ejemplo 1:

a) Si una persona gana 100 000 colones y remplazara a otra que gana 150 000, se pagara la diferencia, es decir, los

50 000 colones sobrantes mas el salario actual de la persona.

Persona a sustituir Persona que asume | Diferencia
responsabilidad monetaria

Salario = ¢ 150.000 Salario =¢ 100.000 ¢z 50.000

Monto Total a recibir = ¢z 150.000

Ejemplo 2:

b) Si una persona gana 100 000 y remplazara a otra que gana 500 000, se paga el 25% mas, por la cantidad de dias de

sustitucion:
- Persona a sustituir — Persona que asume — Diferencia
responsabilidad monetaria
= 500.000 - ¢ 100.000 - ¢ 400.000

- Calculo:
(((400.000%25/30)*5) = ¢ 16.667 colones
- Monto Total a recibir - ¢116.667.
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...siempre con algo mejor.

COSAS A TOMAR EN CUENTA PARA LOS RECARGOS DE FUNCIONES:

— El calculo por recargo de funciones dependera de cada caso, Compensacion

y beneficios sera el area encargada de realizar el estudio pertinente.

—» Si una persona que no se encuentra en el rubro “servicio profesional por
disponibilidad” y adquiere un recargo por disponibilidad, el Area de C&B

realiza un estudio de disponibilidad.

—» La validacion o ajuste salarial lo hace la gerencia de area o jefatura. Aunque
es bueno que lo revisen las personas involucradas en conjunto; por si

existen anomalias o posibles errores.
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...siempre con algo mejor.

¢Cuando se realiza un ajuste salarial de 3 meses?

Cuando una posicion operativa se encuentra en periodo de prueba, las jefaturas aplican una

evaluacion de desempeiio para enviar al Area de Relaciones Laborales, con el fin de medir el

desempeno del nuevo colaborador.

Si el desempeno ha sido efectivo (con una calificacion mayor a XX) entonces se aplica un ajuste salarial
de 3 meses a aquellas posiciones de grado 8 y en algunos casos de grado 10, dentro de éstos grados algunos puestos que

se pueden mencionar son los siguientes:

Lavador de
camiones

Operador de SR Ayudante de Auxiliar de
Miscelaneo
proceso despacho bodega
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REFERENCIA DE POLITICAS

Politica corporativa 1-02-04-00-002 2.00 02 /02/2010

administracion salarial

Procedimiento de pago de || 2-02-04-00-001 1.00

disponibilidad

Politica de asignaciones || 1-02-03-00-006 1.00 18/02/2010
internacionales

Politica corporativa del pago de|| 1-02-03-00-002 2.00 06/2009

horas extraordinarias

Politica corporativa sobre || 1-02-04-00-003 2.00 06/2009
beneficios brindados a los

trabajadores
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|PROCESOS

La capacitacion es el medio por el cual las personas actualizan, adquieren o mejoran los conocimientos, habilidades y

actitudes necesarias para desempenar de manera productiva su funcion en la empresa.

La Gerencia de Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento, identifica las necesidades de capacitacion y abastece los

recursos para cubrirlas a cada area de la organizacion.

CAPACIJACION

En cuanto al proceso que se realiza para abastecer tales necesidades, se presenta el siguiente:
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ESolicitud de entrenamiento

Consiste en que las jefaturas, gerencias o direcciones identifican si el
personal a su cargo o incluso su persona, requiere de cierta condiciéon o
competencia para, seguidamente, solicitar la capacitacion a Capital
Humano. Esta solicitud la realiza utilizando el documento denominado:

“Solicitud de capacitacion”. (Ver anexo #23)

Posteriormente la Gerencia de Entrenamiento valida que la capacitacion

que se solicita esté acorde al perfil del (de los) colaborador (es) al (a los) que se quiere aplicar
la misma mediante la comparacion de las competencias para el puesto, la solicitud y los

intereses del plan estratégico de la organizacion.

/ Si la capacitacion se confirma, se asigna el presupuesto, material, equipo a requerirse, y se procede
//’ a realizar la convocatoria de los candidatos.

& O =
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En ciertas ocasiones, segun el tipo de capacitacion, la
convocatoria de los candidatos es realizada por las

Jefatura/Gerencia/Direccion interesada.

Se ejecuta la capacitacion, y finalizada la misma, se realiza un
examen (segun el tipo de capacitacion), un reconocimiento

(Titulo y/o obsequio segun el caracter del entrenamiento) y se

registra para posteriores controles propios de la Gerencia de

Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento.

En caso de ser una capacitacion interna se pide la lista de asistencia (ver anexo
#22), se entrega un certificado de participacion y una encuesta final (ver anexo

#21) sobre la actividad para la retroalimentacion posterior de los capacitadores.

Y si consiste en una capacitacion externa solamente se pide el certificado de
participaciéon. Este se registra y reconoce en el sistema interno de la Gerencia de

Entrenamiento para luego ser archivado en el expediente de cada colaborador.
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'RESUMEN DEL PROCESO )
E&CC/Entidad Externa

Implementacion
dela Aplicacién de
capacitacion g pruebade
conocimiento si se
requiere

En caso de ser un
Convocatoriade capacitacién externa se
los coordina con la entidad
colaboradores para el envio del
ertificadg

Revision de la S Registrode

solicitud y Eleccion § Analisis de . Entrega ct|e Certificacién
. reconocimiento -

Y : en el sistema
comparacion del tipo rec"!r_sos e Asignacién de (certificado, titulo u int del
con perfil del de utilizar | B . e interno dela
trabajador capacitacion recursos 5= cardcterde la Gerenciade

capacitacién) E&ccld

Completa
encuestade
retroalimen-
e 1
tacion de
capacitacion

Confeccion de
solicitud de

capacitacion Analisis de recursos
E&CC PRmirr y Contacto

_ de entidad externa

Firma de
asistencia

Colaborador

Diagnostico de
necesidades
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...siempre con algo mejor.

éEntrenamiento Programado

Entre los objetivos de la Gerencia de Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento se incluye

Asegurar que el proceso de induccion se aplique para el 100 % de los

colaboradores, con €l fin de

Apoyar y facilitar el conocimiento de las normas de

calidad y procesos de cooperativa.
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A diferencia del proceso anterior, el responsable directo de realizar el diagnostico de necesidades en el proceso de

capacitacion programado es la Gerencia de Entrenamiento, y ademas no se confecciona la solicitud de capacitacion. A

E&CC/Entidad Externa
.. y colaborador
Implementacion

Aplicacién de
6 pruebade
conocimiento si

E&CC/ se recy.liere
Entidad Externa
5 _E&CC
n caso de ser un

continuacion se presenta el proceso.

dela
capacitacion

Convocatoria capacitacion externa
Interna de los se coordina con la
. colaboradores entidad para el envio
2 E&CC/ del certificado
-2 - C _

Registro de
Diagndstico Eleccidén o 4 ' Enfre_ga . Certificacién
de del tipo Analisis de = r_e_conocm:uento en el sistema
necesidades 1 de recursosa Asignacion de S bl b B e U interno dela

obsequio segun el
caracter de la
capacitacion)

apacitacién utilizar recursos -
E&CC > E&CC E&CC 9

Gerenciade
E&CC

3 11
- Completa
'E encuestade Firma de
Externa Analisis de recursos 4-4 retroalimen- 10 asistencia
:Ae@ 3 utilizar y Contacto = tacién de
de entidad externa S

capacitacion
P Colaborador
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Proyecto Universidad Corporativa:

Dos Pinos esta en el proceso de habilitar una universidad corporativa

virtual con el fin de estimular el aprendizaje en linea y reducir la brecha

de conocimientos de los asociados productores, sus familias y empleados.

Este espacio permitira accesar a cursos en linea, videos, blogs, chats, una biblioteca con
documentos de interés, paginas de informacion, saberes internos,

presentaciones, manuales, fotografias, referencias bibliograficas, entre otras.

A través de ésta herramienta los Socios productores de leche podran aprender

mejores practicas para manejar la finca y procesos innovadores para elevar la
productividad de su negocio de manera virtual. De la misma manera los

empleados podran acceder a espacios de ensenanza en linea de acuerdo a sus

necesidades de aprendizaje. Los cursos que se imparten son clasificados por
modulos y en opciones individuales; y en ambos casos se daran certificaciones

(si el curso lo amerita).

La iniciativa utiliza la plataforma Learn.com, que consiste en tecnologia utilizada para la

®Learn.com

The Knowledge Platform

creacion y desarrollo de cursos o modulos didacticos en la Web.
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Este sistema informatico permite crear y administrar bases de datos, generar

programas de induccion interna y de desarrollo de capital humano. Entre las

herramientas que lo componen se encuentran:

1.
2.
3.
4.
5.

Herramientas de comunicacion, como foros, chats, correo electronico.

Herramientas de los estudiantes, como autoevaluaciones, zonas de trabajo en grupo, perfiles.
Herramientas de productividad, como calendario, marcadores, ayuda.

Herramientas de administracion, como autorizacion.

Herramientas del curso, como tablon de anuncios, evaluaciones.

Ademas el disenno de ésta plataforma, permite impartir

cursos virtuales en coordinaciéon con los cursos %@Pm :

presenciales que se imparten, permitiendo estandarizar universidad
’ corporativa

los contenidos de ambos. eprendisaje, dssarrelle y dxite
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También existiran 5 escuelas, por las cuales la Gerencia de Entrenamiento y continuidad del Conocimiento de la

Cooperativa se regira:

* Comprende los temas de referencia a la Induccion (Organizacion,
Escuela General Mercado de la Leche, Cooperativismo, Sistema de gestion, Valores,
Normas ISO, entre otros).

Escuela Técnica del Sector e Corresponde a los programas de mejoras en practicas de fincas y
Primario produccion de la leche.

* La parte de industrializacion se enfoca en temas como produccion,
Escuela Técnica de calidgq, logistica, operacione;s, maq}linas de embasados, o)
Industrializacion y cond101oqes ‘que mejoren la industria, que mejoren el proceso d_e

. » planta, disenio de empaques, entre otros; y la parte administrativa
Administracion corresponde a temas como finanzas, mercadeo, contabilidad,
capital humano, y las demas areas.

* Comprende los cursos para desarrollo de las familias de los
asociados y los asociados, con el fin de tratar la tematica de
sucesion en finca, generacion de oportunidades de empleo, salud,
educacion, y otros temas.

Escuela de Desarrollo Familiar

Esta dirigida propiamente a los gerentes y ejecutivos, incorpora la
tematica de desarrollo de puestos claves, liderazgo, toma de
Escuela Ejecutiva y Gerencial decisiones, manejo del personal, conocimiento legal, planeamiento
estratégico, finanzas, manejo de proyectos, y demas temas
relacionados.

— El lanzamiento de la universidad se realiz6 el 7 de octubre del 2010, y el primer paso sera capacitar a los usuarios

sobre la utilizacion de la plataforma.
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...siempre con algo mejor.

CAPITAL HUMANO

PREGUNTAS FRECUENTES

Inducciones:

e Comprende la
ensefianza sobre
conceptos generales
de la organizacion y
funcionamiento de la
Cooperativa,
disposiciones legales
que rigen sus
relaciones, asi, como
los conocimientos
basicos de los
procesos operativos
de las dreas de
trabajo hacia donde
vayan orientados.

Participacion a
congresos y reuniones
cientificas o técnicas:

¢ Este medio permite la
actualizacion
constante,
especialmente en el
ambito internacional,
también permite
captar las tendencias
y tecnologias futuras
en una disciplina o
campo.

eSe trata de proporcionar
oportunidades de
ejercitacion de los talentos
humanos, asi como de la
adquisicion de
conocimientos y
experiencias cuya utilidad
no esta ligada de una
manera directa e inmediata
con el trabajo. Pueden
citarse: cursos, seminarios
o talleres de integracion,
pueden organizarse
excursiones de visita a
fincas, laboratorios, otras
instituciones, etc. Es decir,
se intenta llevar a |Ia
empresa aspectos
relacionados con los
valores culturales, a fin de
propiciar la formacion
integral.

Humano?

e = =

e La Cooperativa

¢Qué tipos de capacitaciones brinda Capital

e Comprende
ensenanza sobre
conocimientos
técnicos e

instrumentales

necesarios, asi como
los procedimientos,
métodos y sistemas
de trabajo en Ia

categoria y
adscripcion que tiene
encomendadas el

personal a capacitar.

proporcionara
capacitacion selectiva
de acuerdo con sus
necesidades.
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¢cAdemas de Capital Humano, quién brinda

capacitaciones en la Cooperativa?

En ocasiones, se establecen convenios con instituciones educativas para que éstas atiendan a grupos especificos de la

empresa.

Entre las instituciones que entran en este parametro se encuentra:

— El INCAE: proporciona programas de Maestria en Administracion de Empresas en areas fundamentales para el

desarrollo de América Latina y Programas y seminarios de capacitacion ejecutiva.

— El INA: capacita en temas como: manipulacion de alimentos, operacion de montacargas, entre otros.

— Camara de Industrias Costa Rica: capacita en temas como: Excel, Tablas Dinamicas, PowerPoint, entre otros.

— Universidades: ofrecen programas de maestria en administracion de empresa, técnicos en produccion bovina,

cursos de produccion bovina, entre otros.
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éCémO S€ procesan o reconocen

mis titulos?

Si solamente una persona recibe

Los certificados entregados por la Cooperativa a aquellos

colaboradores que lleven el proceso de capacitacion en un tema ¢es

induccién/capacitaciéon/entrenamiento, son procesados necesario difundir el conocimiento

directamente en la base de datos de la Gerencia de adquirido?

Entrenamiento y Continuidad de Conocimiento.

Si el curso es externo, la empresa coordina con la . L .
Depende del tipo de capacitacion y los beneficios que la

institucion que brindo la capacitacion/entrenamiento que . . .
Cooperativa obtenga de esta. Si se considera a la

el certificado llegue, para fotocopiarlo, registrarlo en la L . o
capacitacion apropiada y generadora de conocimiento

base de datos y entregarlo a las personas que llevaron el ) ) . .
valioso en la empresa, entonces si debe difundirse la

curso. ) »
informaciéon y ponerse en marcha.
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¢Cada cuanto se aplican las inducciones y/o

capacitaciones/entrenamientos?

Las inducciones se aplican cada 5 semanas, y para aproximadamente 30 personas.

— En el caso de las capacitaciones impartidas por entidades externas, existe una calendarizacion
especifica que lleva tanto la Cooperativa como la Entidad que imparte la capacitacion, si ésta
calendarizacion no se satisface se opta por otra ayuda externa. Asi mismo la calendarizacion dependera de las

necesidades de la Cooperativa.

—» Para el efecto preciso del programa de valores, éste se aplica aproximadamente cada mes.

capacitacion? Y

¢Qué necesito para solicitar una ‘ é‘
[

Se requiere llenar el formulario de “Solicitud de Capacitacion” (ver anexo #23) y hacerlo llegar con

las firmas respectivas y V.B. a la Gerencia de Entrenamiento.

Este sera validado por la Gerencia de E & CC, se tramita, se cobra y se registra dentro de los

indicadores del area.
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¢En donde se aplican las capacitaciones?

>

Se utilizan las aulas o salas de reuniones de la compania, las fincas de los asociados o en

espacios externos dependiendo de las caracteristicas del curso.

¢Quién cubre los gastos de las capacitaciones?

Generalmente el presupuesto proviene de la Direccion de Capital humano.

Sin embargo existen capacitaciones que por su condiciéon o caracter, son cubiertas por la direccion

de donde proviene la solicitud.

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Box82inos. ()

REFERENCIA DE POLITICAS

Politica corporativa 01-02-04-00-004 || 2.00 06/ 2009
capacitacion

Politica corporativa de induccidon || 1-02-04-00-005 2.00 06/2009
para trabajadores
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...siempre con algo mejor.

RELACIONES LABORALES (RRLL)

ASPECTOS GENERALES

Relaciones Laborales propone y ejecuta las medidas de disciplina que mejor se adecuen a los casos que en materia
laboral se presenten, para esto, utiliza como base la Constitucion Politica, las leyes, el Codigo de Trabajo, y las politicas

internas de la empresa.

Brinda asesoria y se fundamenta en el Debido proceso: Garantia de los procedimientos disciplinarios legales e internos

de la Cooperativa.

Asimismo vela por el respeto a las condiciones esenciales del contrato individual de trabajo, y que no se pueden

modificar por ley: "

— Salario
— Jornada
—> Ubicacion Geografica

— Jerarquia
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METODOLOGIA QUE UTILIZA

Relaciones Laborales se basa en una metodologia que:

T - [ -

e Consultas * La ¢ Cada caso * Proceso de
documentacion mediante el mejoramiento.
* Documentacion recibida proceso de
de casos ir}ve§tigaci6n y las o Medida
e La consulta siguientes disciplinaria:
* Solicitudes de hecha lecnicas: * Sancion
Acciones de ) e Desvinculacion
Personal * La solicitud * Entrevistas a
elaborada profundidad. « Proceso
* Estudios de B >
expedientes. S

i (depende del tipo
e Pruebas escritas de consulta que

y orales. en un inicio se

* Consulta de realizo).
normativa,
reglamentacion,
politivcas, leyes,
etc.

\. / O\ J N\ / \ v

Para un adecuado proceso disciplinario.
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De manera simultanea utiliza un modelo de acuerdo a la naturaleza del
caso, que se convierte en el marco regulador para la administracion de

medidas disciplinarias de la Corporaciéon y donde todos los casos se clasifican

segun las siguientes categorias:

— Casos A y B: que regularmente son los apercibimientos hacia los colaboradores y que son ejecutadas por las
jefaturas. Fuente:“Matriz Disciplinaria” (ver anexo #25)

— Casos C o Desvinculaciones: suceden cuando un colaborador se despide (con y sin responsabilidad), renuncia, se
pensiona o fallece.

— Casos RAC: significa Resoluciones Alternas de Conflictos, y aqui es donde se exponen casos no contemplados en los
tipos A, By C, basados en procesos de conciliacion y mediacion. Considera: Traslados, recontrataciones, permisos,

investigaciones, consultas, entre otros.
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A continuacién esquema del modelo de acuerdo a la naturaleza del caso:

Casos Ay B

- Ausencias (motivadas e
inmotivadas).

- Llegadas tardias.
-Suspensiones

- Casos sustentados en matriz
disciplinaria con visto bueno y sin
visto bueno de RL.

Otros

- Codigo azul
- Auditoria
- Caso de atencion inmediata

Relaciones

Laborales

Casos RAC‘ Casos C

- Traslados (Desvinculaciones)

- Recontrataciones - Pension
- Informes - Renuncia

- Asesorias y consultas - Despido (con y sin responsabilidad

- Denuncias patronal)

. e . . - Fallecimiento
- Médico-adicciones

4
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HERRAMIENTA GUiA PARA RESOLUCION DE CASOS

—» Matriz disciplinaria

Herramienta que categoriza por niveles o grados diversas situaciones que se transgreden: normas, requisitos de

operacion, uso debido, leyes y reglamentacion nacional y/o politicas internas de la cooperativa.

Se utiliza como guia para los supervisores acerca de como actuar en tales situaciones e indica la documentacion a
presentarse como respaldo de un caso (Pruebas), la recomendacion que Relaciones Laborales establece o bien, el modo
convencional de actuar, la documentacion y o proceso que se requiere para llevar a cabo la aplicacion de la disciplina
(amonestaciones escritas, suspensiones, desvinculaciones), la normativa/politicas/leyes/reglamentacion de soporte
(Validacion Legal y reglamentaria); y por ultimo un apartado llamado “Disposiciones Complementarias” que establece

requisitos y/o comentarios a tomar en cuenta.

Esta herramienta se adjuntara en la seccion de anexos (ver anexo #25)

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Bo=®2inos.

PROCESOS

La Gerencia de Relaciones laborales establece una serie de procedimientos que facilitan su diario accionar, entre estos se

puede mencionar:

Proceso educativo

Relaciones Laborales lleva a cabo un proceso de educacion y actualizacion
constante dirigido a las jefaturas, gerencias y direcciones de area para orientar
sobre el adecuado manejo de los casos laborales. Ademas, dia a dia se canalizan
consultas y en in line existe un soporte para el acceso a los formatos y
documentos que apoya los diferentes procesos disciplinarios permitiendo el

manejo adecuado de estos: http://inline/sites/rhconsultas/default.aspx.

Para ver formatos también puede consultar los anexos: Del # 25 al #44
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Proceso disciplinario

Toda medida disciplinaria se registra en los expedientes electronicos de cada empleado, y para ello debe de comunicarse a
Relaciones Laborales para su debido proceso e ingreso digital. El proceso disciplinario inicia cuando el colaborador
incurre en una falta y la jefatura/supervisiéon inmediata expide un llamado de atencién. Este llamado de atencién puede
remitirse de forma oral o escrita. La forma escrita se conoce con el nombre de Recordatorio, Amonestacion verbal
consignada por escrito, o Amonestacion por escrito (ver ejemplos en Anexos #36, #37, #38, #39, #40 y #41), a cada una se
le atribuye un nivel de gravedad distinto, por eso debe revisarse la matriz disciplinaria; para determinar cual

amonestacion documental debe aplicarse segin la falta en que se incurrio. La carta/documento debe llevar:

Fecha

Nommbre del colaborador Correspondiente al dia en que se entrega la carta

Puesto al Colaborador.

\ 4

Area de trabajo
Falta en que incurre el colaborador

\ 4

Hecho y Sustento juridico:

v

Mencion del articulo, politica o ley que se

quebranta por falta en que se incurre
Nombre y firma de jefatura inmediata

Recibido: Firma y cédula del

colaborador
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Posteriormente se procede con la firma de la documentacion por jefe y empleado, o involucrados en la falta y se adjunta

con el “Formulario de accion disciplinaria” para enviarse a Relaciones Laborales por medio de la jefatura e incluso

firmarse un plan de mejoramiento (ver anexo #42) para respaldar el proceso disciplinario.

Entre los tipos de acciones disciplinarias que se pueden mencionar, se encuentran:

Accion
disciplinaria e
or ausencia | fccion
I(’s) motivada dlsclpllnaqa
(s)y/o por ausencia
rebajz de %2 inmotivada
dia

disciplinaria
por Otros

Accion Accion
disciplinaria disciplinaria
por por
suspension desvinculacion

‘Resumen del proceso disciplinario:

Se de:.:f:: ina la apercibimiento
: y/o sancion.

Se comunica Se registra por
formalmente al (a medio de una

la) trabajador (a) accion de personal
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Proceso de desvinculacién

El proceso de desvinculacion puede darse por 5 motivos:

— Por Pension del Colaborador

Para la realizacion de este proceso, la persona interesada
en pensionarse debe informar sobre este asunto a su
supervisor inmediato y puede solicitar a la Plataforma de

Servicios y al area de Relaciones laborales que se inicie

su tramite.

También la persona que se quiere pensionar debe solicitar el tramite a la Caja
Costarricense de Seguro Social, una vez se apruebe su pension, solamente necesita de

la resolucion de la CCSS y su boleta de pension como documentacion de respaldo en la

organizacion. Seguidamente se coordina con su supervisor de area su ultimo dia
laboral y se confecciona una carta que es firmada por la Gerencia General y su Director

de area para obtener el aval correspondiente.
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—» Por Renuncia del Colaborador

El colaborador que renuncia confecciona una carta de renuncia y la presenta a su jefe

inmediato, que se encargara de enviar a Capital Humano.

Capital Humano aplica una entrevista de salida para constatar las razones de su

desvinculacion de la cooperativa y el jefe inmediato coordinara la fecha de salida con el area de

Relaciones Laborales por medio de correo electronico.

Por ultimo el jefe debe completar la boleta de entrega de articulos
(ver anexo #35) con el inventario de lo entregado por el (la)
trabajador(a) y comunicar la salida efectiva del colaborador. En la
Hoja adjunta llamada “Procedimiento de desvinculacién por renuncia”
(ver anexo #33) se especifica con mayor detenimiento el proceso a

realizar por este tipo de desvinculacion.
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...siempre con algo mejor.

—» Por Despido del Colaborador

Para iniciar el proceso de despido de un (a) colaborador (a), el jefe
directo debe completar el documento “Solicitud de Desvinculacién
por Despido” (ver anexo #31 y #34). Es indispensable que toda
solicitud de desvinculacion sea firmada por el Director de area, el
cual avala la solicitud de la apertura del caso para un posible

despido.

En los casos de desvinculacion por flagrancia y periodos de
prueba, la solicitud puede venir firmada por el gerente /

subdirector de area.

La jefatura envia la solicitud al area de Relaciones Laborales para
realizarse el debido proceso. Finalizado el proceso de investigacion, Cuando se apruebe el despido del colaborador se
informara a la jefatura inmediata, quien hace entrega de dos cartas: una que sera entregada al trabajador y la otra para

registro en el expediente de Capital Humano.
Las cartas de despido podran ser firmadas por el Gerente del area correspondiente.

El procedimiento para la desvinculacion por despido sera idéntico a la desvinculacion por renuncia explicado

anteriormente (entrega de boleta de articulos, entrega de articulos y envio de correo electrénico al Area de RRLL).
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—» Por Fallecimiento del Colaborador

En caso de fallecimiento se elabora un informe por el Area de Relaciones Laborales, y la
presentacion de la documentacion de prueba es adjuntada por la jefatura inmediata y/o la

familia del colaborador.

— Por culminaciéon de la plaza ocasional.

En cuanto a las plazas ocasionales, Relaciones Laborales envia
un correo a la jefatura correspondiente para indicar que el
periodo temporal esta pronto a vencerse, si esta desea proceder
con la desvinculacion, se realiza un proceso de despido
tradicional (Desvinculacion por despido, anexos #31 y #34) y si

se desea extender el periodo temporal, la jefatura debera llenar la

“Solicitud de Extension de Plaza” (ver anexo #26) y enviarla a

Reclutamiento y Seleccion para su debido proceso.
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_Otros procesos

Proceso de evaluacion de desemperio sobre el periodo de prueba:

Cuando las personas cumplen 3 meses de laborar en la cooperativa se aplica una evaluacion de su desempeno para medir
el rendimiento del nuevo colaborador en el puesto. El formulario (ver anexo#24) debe solicitarse al area de Relaciones

Laborales.

Esta evaluacién es aplicada por el supervisor inmediato y se recomienda compartir esta informacién con el empleado para

darle retroalimentacion sobre su actuar.

Los colaboradores que ocupan posiciones operativas incluidas en la siguiente lista contaran con un ajuste salarial al

obtener una calificacion satisfactoria en esta evaluacion:

Nota:
Lavador de Camiones Ayudante de despacho
Puestos cuya N Estas posiciones pueden variar
Ayudante de Planta Auxiliar de bodega B} . -
evaluacién es segun la recomendacion y el
aprobada y se | Operador de Proceso Auxiliar de formulaciones analisis hecho por Compensacion
aplica ajuste y Beneficios, su finalidad es
. Miscelaneo Display ) )
salarial. procurar la equidad salarial en
Ayudante de ruta estas posiciones.
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...siempre con algo mejor.

Resumen del Proceso de evaluacién de desemperno sobre el periodo de prueba:

Jefatura realiza evaluacion del desempeifio para plazas
operativas con tres meses de ingreso a la cooperativa y
envia evaluacion al Area de relaciones laborales.

Relaciones revisa la evaluacion, la que obtenga
una puntuacion menor a 70 procede a

desvincularse y la que obtenga puntuacion mayor a
70 se aplicara ajuste salarial (si se requiere).

Se ejecuta el despido, de manera ordinaria entre
le jefe y el subalterno y/o Capital Humano realiza
ajuste salarial.
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EJEMPLOS DE CASOS DISCIPLINARIOS RESUELTOS

Caso Laboral # 01

Nombre del Trabajador:
XXXXXXXXXXXXXKXKXXXXX XXX XX XX XXX XX XX XXX

Ayudante de Planta

Situacion: No velar rigurosamente por los procedimientos y disposiciones de la empresa.

Detalle del Hecho:

Codificd y envid al Centro de Distribucidn un producto con un dato equivocado en el lote de produccion.

Abordaje del Caso:

La jefatura inmediata entrevistd al trabajador, el cual aceptd su falta y se comprometié a mejorar en sus

funciones asignadas. Para ello se consigna aplicar una amonestacién verbal al trabajador, de acuerdo a las politicas internas vy

sustentado en el Codigo de Trabajo Articulo 71 Incisos Ay B.
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Caso Laboral # 02

Nombre del Trabajador:
XXXXXXXKEXXXKKKEXXKKKEXXXKKEXX XK XXX XK KXKXXXKXXX XXX

Operador de Planta

Situacion: Dormir durante horas laborales.

Detalle del Hecho:

Se encontrd al trabajador durmiendo durante su jornada laboral, abandonando las responsabilidades

asignadas.

Abordaje del Caso:

La jefatura inmediata entrevistd al trabajador, el cual aceptd su falta y se comprometié a mejorar en sus

funciones asignadas. Para ello se consigna aplicar una amonestacion escrita al trabajador, de acuerdo a las politicas internas y
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Caso Laboral # 03

Nombre del Trabajador:
XXXXXXXXXXXXXXXXKXKXKXKKXKXX KKK KK KKXXXXKXXXX XXX XXX

Chofer de Ruta

Situacion: Ausentarse a labores.

Detalle del Hecho:
El trabajador se ausentd injustificadamente a labores, ni avisé previamente a su jefatura que debia ausentarse. No
presentd documentos de justificacion legal.

Lo anterior ocasiond que la ruta a la cual estaba asignado, se retrasara en su salida, por lo que perjudicé el despacho de las rutas.

Abordaje del Caso:
La jefatura inmediata entrevisté al trabajador, el cual aceptd su falta y se comprometié a mejorar en sus funciones
asignadas. Para ello se consigna aplicar una amonestacion verbal al trabajador, de acuerdo a las politicas internas y sustentado en el

Cdédigo de Trabajo Articulo 71 Inciso H y Articulo 72 Inciso A.
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PREGUNTAS FRECUENTES

El Area de Relaciones Laborales, lleva un control

¢Si incumplo una normativa,
de las Jefaturas, Direcciones y Gerencias que
politica, regulacion o ley, y mi jefe
han llevado la capitacion de la Matriz
inmediato no lo reporta, atin asi se
Disciplinaria por ende, llevan registro de aquellas
inicia el proceso disciplinario?
que faltan de realizar el proceso, si usted es una

de ellas sera invitado préximamente.

Cualquier documentacion o accion referente a

En cuanto al proceso de . " .
los casos si no se reporta al Area de Relaciones

capacitacion de la matriz... Laborales y se procesa, ésta caduca a los 30

¢Como me doy cuenta que dias. Es por eso que la jefatura encargada, debe

tengo que llevarlo?

cerciorarse de que se aplique el caso en Capital

Humano.
¢La boleta de entrega de articulos se Si, es adjuntable al proceso de desvinculacion
adjunta a alguna accion disciplinaria? por despido, por pension o por renuncia.
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REFERENCIA DE POLITICAS

Politica corporativa sobre régimen || 1-02-03-00-001 . 24/05/2010

disciplinario y correctivo.

Politica corporativa de vestimenta. || 1-02-001-00-003 || 2.00 02/02/2010
Politica corporativa para el control || 1-02-01-00-001 2.00 06/2009
del endeudamiento de los

trabajadores.

Politica de deteccion, prevencion e || 1-02-03-00-005 1.00 18/02/2010

intervencion del consumo de

alcohol, tabaco y drogas.

Politica corporativa de vacaciones || 1-02-03-00-004 2.00 02/02/2010

Politica corporativa de ausencias 1-02-03-00-003 2.00 26/02/2010
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OBJETIVO:

“Brindar servicios de consulta y
tramites de Capital Humano
mediante una atencion
personalizada y oportuna.”

Tel.: 2437-3636
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...siempre con algo mejor.

PLATAFORMA DE SERVICIOS (PS)

SERVICIOS Atencion al telefonicas
publico con linea
La Plataforma de Servicios, como su nombre lo indica, brinda unica

servicios al empleado, y lo hace mediante atencion

personalizada y oportuna, entre sus servicios se encuentran:

Atencion y
seguimiento
de casos

Tramites y
ocumentacion

ALGUNOS TRAMITES Y CONSULTAS

e Atencion de consultas de los trabajadores por rebajos varios en las boletas
de pagos

¢ Constancias de salario, orden patronal provisional.

e Cartas: de servicio, a la embajada, de respuesta a los juzgados, a la CCSS.

¢ Consulta sobre pensiones alimenticias, proceso de reclutamiento, aplicacion

de acciones, sobre pagos de servicios profesionales.
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...siempre con algo mejor.

Impresion de boletas de: vacaciones y de pago.
Confeccion de Reportes
Elaboraciéon y reposicion de carné: para asociados, empleados

nuevos, empleados pensionados.

e Cambios de cuenta bancaria.

e Tramite y Cobro de Incapacidades

e Prontuario: corresponde a las modificaciones de los atestados de las
personas, por ejemplo: titulos de cursos, datos personales, licencias de conducir,

datos familiares, direcciones, teléfonos, cambios de cuenta bancaria, entre otros.

e Proceso de contrataciéon de la persona.
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...siempre con algo mejor.

PROCESO

Plataforma

de servicios

Plataforma

de servicios

~ Usuario

Reporte de
consulta/ Realiza
Respuesta oral/ consulta
Documento 1
impreso
Genera .
Analiza
respuesta de consulta
consulta Plataforma
4 2 . .
de servicios
Realiza tramite
consulta
3
Plataforma

de servicios
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OBIJETIVO:

“Esta seccion contempla
distintos temas generales
de Capital Humano de
interés para el colaborador
y de consulta frecuente.”
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GENERALEs |
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...siempre con algo mejor.

ASPECTOS GENERALES

¢Existe una politica de vestimenta? ¢Cémo

tengo que venir a trabajar?

Si existe una politica de vestimenta que define las directrices para que el personal mantenga una
apariencia apropiada durante el ejercicio de las labores diarias de la corporacion, sin embargo esta

aplica segun el puesto. Para mayor informacion consulte:

Politica Corporativa de vestimenta. Cédigo, 1-02-001-00-003.
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...siempre con algo mejor.

Se considera como hora extra, aquella hora laborada después de la jornada ordinaria de trabajo y se

¢Como se realiza el pago de horas extras?

pagan segun lo indicado por la Legislacion laboral vigente.

Las personas que realizan su
trabajo fuera de las instalaciones y
no se realiza control estricto o

directo de su tiempo.

Las que realizan su trabajo sin

supervision inmediata.

Quedan excluidos

para el
reconocimiento de

horas extra:

Los empleados de confianza

El personal que recibe comisiones

no es sujeto a un control estricto o

directo de su tiempo.
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¢Qué es ABASE??

Es la Asociacion para el Bienestar y Ayuda Social de Empleados (A.B.A.S.E) de Dos Pinos que
cuenta con mas de treinta anos de servicio. Su fin primordial es poder ayudar a todos los asociados

economicamente mediante la administracion de un fondo, para que puedan solventar en parte:

—» Problemas de salud. — Defuncion (fallecimiento del conyugue, hijos y
—» Situaciones especiales (robos, accidentes, padres o del miembro de ABASE).
incendios, etc.) debidamente calificadas. —» Situaciones comprobadas de evidente necesidad.

Su principal aporte es la asignacion de un monto que servira como ayuda econémica para el colaborador afectado y este
monto se determinara para cada Caso por el Comité que administra el fondo cubriendo Unicamente al afiliado(a), su

esposo(a), su (s) hijos (as) y padres y se deducira mensualmente del salario bruto del asociado (0.4%).

Cabe mencionar que el fondo no es un ahorro y que dicho dinero no sera entregado en caso de desvinculacion de la

Corporacion, o en caso de renuncia a la asociacion. Puede encontrar la Boleta de afiliacion al fondo en el anexo #16.
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cQué es ASEDP?

Significa Asociacion Solidarista de Empleados Dos Pinos, es un entidad que administra los aportes de
empleados y de la Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L. para devolverlo en un fondo que se
revaloriza en inversiones, facilita créditos de diversas lineas, desarrolla actividades sociales y solidaristas

para sus asociados (as), crea alianzas con diferentes empresas comerciales de servicios y productos para que

sus miembros tengan descuentos y facilidades. (Ver formularios de inscripcion a ASEDP #2, #3, #4, #5, #0)

También brinda los siguientes beneficios:

— Ferias: escolar, Dia de la Madre, Dia del Padre, Regalos para sus hijos/as, celebracion del dia de la Amistad,
celebraciones patrias, cena-baile de Asamblea Anual. Etc.

Patrocinio de actividades deportivas: carreras de atletismo y ciclismo, campeonato de futbol.

Descuentos de cientos comercios mediante la Tarjeta Solidarista, desde un 5% hasta un 30 %.

Programa solidario: vivienda, subvencion almuerzo, canastas.

Rendimiento con solidaridad: buenas inversiones de capital, lotes-propiedades de la Asociacion--.

Controles: auditoria interna y externa, contraloria.

R

Excedentes: segun aporte.
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¢Cual es la diferencia entre COOPEAMISTAD Y
ASECOOPROLE?

0
COUPE 7‘AMISTAD Rl— Es una Cooperativa con mas de 50 anos de experiencia en el sector financiero.

Trabaja como un banco pero dedicados exclusivamente a la familia Dos Pinos.

Contribuye con el desarrollo economico y social de sus asociados y sus familias, mediante diferentes

alternativas financieras en ahorro y crédito.

ASECOOPROLE es la Asociacion Solidarista de empleados de la Cooperativa de Productores de Leche R.L.
en San Carlos, a esta el trabajador aporta un 5% de su salario y COOPROLE R.L. un 5.33% como aporte
patronal. Es una organizacion que procura la excelencia en confianza, solidez y servicio en beneficio del

desarrollo social y economico de sus asociados y sus familias a través de la administracion de su

patrimonio.

Para obtener informacion sobre los beneficios y servicios que brindan estas organizaciones puede consultar los folletos
anexados en el presente manual con este tipo de informacion (ver anexos #12 y #8 respectivamente). Asimismo encontrara

las solicitudes de afiliacion ambas entidades (ver anexos #9, #10, #11, #13, #14 y #15)
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...siempre con algo mejor.

¢Como se tramitan las incapacidades?

>
S—

Entiéndase por incapacidad como la situacion de enfermedad o de padecimiento fisico o psiquico que
impide a una persona, de manera transitoria o definitiva, realizar una actividad profesional y que

normalmente da derecho a una prestacion de la seguridad social.

Para el tramite y cobro por incapacidades, el proceso se inicia segun el tipo de incapacidad que se presente:
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Incapacidades por la C.C.S.S., proceso a realizar:

1. Presente la incapacidad a su jefe con la copia

correspondiente, en forma inmediata. Este la
enviara a la Plataforma de Servicios.

. Si la incapacidad es Mayor a los 3 dias y es
extendida por Dos Pinos (el médico de la
empresa solo puede incapacitar hasta un
maximo de 5 dias), debe presentarla a la
Clinica a la cual usted pertenece, para que le
sea sellada.

. Una vez sellada debe presentarla a la
Plataforma de Servicios, para su revision,
aprobacion, sellado e ingreso al sistema
interno de la Cooperativa.

. Luego dirijase a la C.C.S.S. para realizar el

cobro respectivo.

Incapacidades por el I.N.S., proceso a realizar:

1. Presente la incapacidad a su jefe, en forma

inmediata.

. La jefatura correspondiente, tramitara un

correo y enviara la boleta a la Plataforma de

Servicios.

. La Plataforma de Servicios revisa, aprueba e

ingresa la boleta al sistema.

. Hacer efectivo el cobro de la incapacidad en el

I.LN.S.
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—

¢Cuanto cobra por incapacidad?

Para el calculo del monto a cobrar por incapacidad se aplica el porcentaje por tipo de incapacidad sobre el

salario bruto diario, y este por los dias de incapacidad.

A continuacion se muestra la tabla de los porcentajes que por cobro/pago de incapacidad se encuentran

vigentes:

PAGO DE INCAPACIDADES

Por el Instituto Nacional de Seguros por riesgos

Por la CCSS Laborales y/o SOA
Incapacidades de 1 a 3 dias: Incapacidades de 1 a 9 dias:

—» Dos Pinos paga un 50% de subsidio. —» Dos Pinos no paga subsidio.
—» CCSS no paga subsidio —» INS paga un 60% de subsidio.

3 Incapacidades mayores a 9 dias:
Incapacidades de 4 dias en adelante:
—» Dos Pinos brinda el subsidio a partir del 5 dia
—» Dos Pinos paga un 39% de subsidio.
de incapacidad y cubre un 24%.

—» CCSS paga un 60%. de subsidio.
—» INS paga un 60% de subsidio.

*SOA: Seguro Obligatorio Automotor: cubre la lesion y la muerte de las personas (peatones y ocupantes del

vehiculo), victimas de un accidente de transito, exista o no responsabilidad subjetiva del conductor.
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o Excepciones:
= Las direcciones y gerencias

Gozan del privilegio de que la Cooperativa no les rebaja la incapacidad de su salario normal, pero el pago que la CCSS o el

INS les remite por esa incapacidad se debe entregar a la Dos Pinos.

Para el caso de accidentes de transito, solamente se paga subsidio a choferes de la Cooperativa, siempre y cuando sea en

horas laborales y en la flotilla vehicular de la empresa.

= Licencia por maternidad

— Para gozar de la proteccion que se establece en el codigo de trabajo, la trabajadora debera darle aviso de su estado

al empleador, y aportar una certificacion médica o constancia de la CCSS.

— La trabajadora embarazada gozara obligatoriamente de una licencia remunerada por
maternidad, durante el mes anterior al parto y los tres posteriores a él. Estos tres meses también se
consideraran como periodo minimo de lactancia.

- La trabajadora que adopte un menor de edad disfrutara de los mismos derechos y la misma
licencia de tres meses, para que ambos tengan un periodo de adaptacion. En casos de adopcion, la
licencia iniciara el dia inmediato siguiente a la fecha en que sea entregada a la persona el menor de
edad. Para gozar de la licencia, la adoptante debera presentar una certificacion extendida por el
Patronato Nacional de la Infancia o el Juzgado de familia correspondiente, en la que se consten los
tramites de adopcion.

— El monto que corresponda al pago de ésta licencia debera ser equivalente al salario de la

trabajadora y lo cubriran, por partes iguales, la CCSS y el patrono.
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¢Qué es prorroga de incapacidad?

Es la continuacion o aplazamiento de una incapacidad, cuando esto sucede, el porcentaje por incapacidad

aplicado se modifica.

¢Qué es el marchamo Dos Pinos?

Es el derecho de circulacion y parqueo dentro de la Cooperativa. D

Para la adquisicion de este derecho el colaborador recurre al area de Servicios Generales, Transporte y
Alimentacion, ésta se encargara de darle una placa simbélica e indicara la ubicacion de su parqueo. La placa
simbodlica, sera el medio que permitira el ingreso del vehiculo a la Cooperativa y la que mostrara a los

Oficiales de Seguridad que se encuentra registrado en el Sistema Interno.

En cuanto a la documentacion a presentar para el tramite, el colaborador iilnicamente necesitara del ntimero

de placa de su vehiculo y presentar su cédula de identidad.
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En las boletas de pago se reflejan deducciones o aumentos
razones, las mas frecuentes son:

Se me rebajo algo en la boleta de pago... ¢Qué paso?

salariales. Estos cambios pueden originarse por.diferentes

Deducciones

Aumentos

Cobro de Incapacidad

Monto de la Tarjeta Dos Pinos

Cobro de seguros

Cobro por transporte de empleados

Polizas

Fondos de Ahorro

Cobro por afiliacion a A.B.A.S.E, ASEDP, o
COOPEAMISTAD

Entre otros

Pago de Horas Extras
Pago de Aumento Salarial
Pago por Bonificacion
Pago por Aguinaldo

Pago por Medio Aguinaldo
Pago por Anualidad

Por recargo de Funciones

Entre otros
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TIPOS DE
BENEFICIOS

DETALLE

¢Qué beneficios tengo en Dos Pinos?

e —

COMENTARIOS

Orientados al

Becas

Convenios Universitarios

Por motivos de especializacion en el puesto

Realizados a nivel de provincias para personal y sus familiares

Desarrollo ) ) ) ) directos
Otorgamiento licencias por estudios ) o
De acuerdo a los intereses de la organizacion
Subsidio de Comedor Asignado por nivel - categoria
Descuento de Compra de Productos A todo el personal — aplica un 20% y deducible via planilla.
Aporte Asociacion Solidarista Cooperativa aporta 5.33%.
Economicos Opcion de compra de certificados de | Cuando aplicay por antigiedad mayor a 10 anos.
aportacion Calculado sobre el aguinaldo recibido y es pagado en enero de cada
Medio Aguinaldo ano.
Producto — Obsequio Mensual Relacionado con productos industrializados en la planta.
De acuerdo a puesto & area de trabajo
Uniforme
Aplica para puestos que lo requieren por seguridad.
Zapatos ) . )
Laborales ) ) ) Aplica para puestos que lo requieren por seguridad
Equipo de Seguridad Ocupacional o ) )
Subsidiado para personal de zonas lejanas y gratuito para personal
Transporte )
trasladado de B° Lujan.
Salud Servicio Médico Medicina Mixta — Visitas médicas a sucursales.
alu

Medicamentos

Fuera de inventario de CCSS.

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO

M@Pm

...siempre con algo mejor.

Dias adicionales de vacaciones

Solamente personal con antigiiedad mayor a 10 anos.

Sociales Apoyo a cuotas de pension - salida de | Pago de cuotas faltantes — maximo 2 anos para personal de mas de

personal 30 anos de servicio.

Afiliaciones a:

)

coope/ | /\AMISTAD AL Son gratitas y vountarias

Otros
A BLUA S I

beneficios = @Haﬁ) B

Permisos con Goce de Salario

¢ 3 dias habiles por Matrimonio del trabajador

* 3 dias habiles muerte de Padres, hijos (as) , esposa (o) y
hermanos (as)

* 1 dia habil por muerte de familia cercano (fuera del ntcleo
familiar)

* 1 dia habil por nacimiento de un hijo (esposo)

Permisos Sin Goce de Salario

Sin goce de salario s6lo se dan es casos especificos analizados por
Capital Humano y la Direcciéon respectiva.

Actividades Corporativas

Fiestas de Navidad para los nifios y empleados entre otras.
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¢Como se manejan los dias feriados en Dos Pinos?

La compania se acoge a todos los feriados de ley de pago obligatorio y no obligatorio.

Cuando el 12 de octubre sea martes, miércoles, jueves o viernes, el patrono debera disponer que se

trabaje ese dia y el disfrute lo trasladara para el lunes siguiente.

En caso de trabajarse los dias feriados de pago obligatorio por necesidad de la empresa y con el

consentimiento del colaborador, el pago de este sera doble.

¢Cuando tengo vacaciones? ¢Y cuantos dias
tengo de vacaciones?

Todo trabajador tiene derecho a vacaciones anuales remuneradas, cuyo minimo se fija en dos
semanas por cada cincuenta semanas de labores continuas, al servicio de un mismo patrono.

En el caso de Dos Pinos aquellos empleados que cuentan con 10 anos o mas, contara con el
privilegio de poseer 19 dias de vacaciones, y antes de los 10 anos gozaran segun lo estipulado por
ley.
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...siempre con algo mejor.

¢Como funciona el subsidio de alimentacion?

Los empleados cuentan con el beneficio de ser subsidiados en su alimentacion segun el nivel salarial en el

cual se encuentran, a continuacion se desglosan los niveles actuales:

Salario Monto a Pagar por plato

De 0 a 499 000 colones

450 colones

De 500 000 a 999 000 colones | 750 colones

Mas de un 1 000 000 colones

1500 colones

Es importante recordar también, que el subsidio aplica solo una vez, dicese, en una sola comida, y este se rebaja del

salario quincenal.

¢En mi salario se reconocen mis titulos
académicos?

Dos Pinos brinda el beneficio de aplicacion de un ajuste salarial por grado académico sobre la base

de referencia para el ajuste se presentan de la siguiente manera:

salarial. Este beneficio se aplica segun el perfil del puesto y el grado académico obtenido. Los porcentajes

' Porcentaje sobre

Nivel salario base
Diplomado 3%
Bachillerato 5%
Licenciatura 10%
Maestria 15%
Doctorado 20%
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...siempre con algo mejor.

¢Qué es el aguinaldo y el medio

aguinaldo?

El aguinaldo contempla la doceava parte de la
sumatoria de los ultimos 12 salarios a partir de
diciembre.

El medio aguinaldo corresponde al 50% del
aguinaldo menos el 15% de impuesto de renta, es
un  beneficio adicional que no incluye
responsabilidad patronal obligatoria.

¢La Cooperativa posee algiun
convenio con alguna institucién
educativa?

Si. Existen convenios con ciertas Universidades, que
son revisados y actualizados por el area de
Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento de
Capital Humano a los cuales los colaboradores
pueden tener acceso.

7

A continuacion los convenios vigentes:
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Convenios Educativos ( Ensefianza Superior )
Aplica para Trabajadores y Asociados
(Actualizado Marzo 2010)
Direccion de Capital Humano
Gerencia de Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento

% de descuento Beneficiados

Trabajadores y Asociados,
Parientes: padres, hijos, hermanos,
conyugue, primos, sobrinos, tios.

. . Bachillerato/Licenciatura  30%
Hispanoamericana

Maestria 20% (No incluye matricula, laboratorios o
carreras de Ciencia de la Salud)
Trabajadores y asociados,
(Aplica para estudiantes regulares y de
UIA Bachilleratos/Licenciatura/ primer ingreso, el descuento es en
Maestria en Administracion 15% pago en efectivo o cheque el dia de la
matricula. Descuento no aplica para
Ciencia de la Salud ni matricula)
USJ B.achil.lerato / Trabajadoreg y Asociadosz.
(Sede Alajuela ) Licenciatura/ Parientes en primer grado: Hijos,
Maestria 15% hermanos, conyugue, padres.

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Bz 82incs.

...siempre con algo mejor.

Trabajadores y Asociados

Bachillerato/ . . do: Hii
USJ Licenciatura/ Parientes en primer grado: Hijos,
( Sede San Ramon ) Maestria 20% hermanos, conyugue, padres.

(Aplica para estudiantes regulares y de

(10% si requiere financiamiento ) primer ingreso)

Bachillerato/Licenciatura/ Trabajadores y Asociados,
USJ Maestria 15% Parientes en primer grado: Hijos,
( Sede San Carlos ) Empleados y Socios 15% hermanos, conyugue, padres.
Familiares 10% (Aplica para estudiantes regulares y de
(Financiamiento) primer ingreso)

Bachillerato/Licenciatura 13%
Universidad Latina Maestria 18%
Heredia Inglés/Cursos Libres 10%

Trabajadores y Asociados Parientes en
primer grado
Hijos, hermanos, conyugue, padres.

Trabajadores y Asociados
Parientes en primer grado: Hijos,
hermanos, conyugue, padres, hasta
segundo grado de consanguineidad
(Aplica para estudiantes regulares y de
primer ingreso)

Técnicos Trimestrales/Cursos Libres 10%
Técnicos Cuatrimestrales/Bachillerato 20%
ULACIT Licenciatura 20%
Maestria 15%
Doctorado 25%
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Universidad
Fidelitas

Colegio
Universitario
Boston

Universidad
Metropolitana
Castro Carazo

(Sede San José)

Universidad Latina
(Acuerdo comercial)

Bachillerato/Licenciatura/Maestria 20%

Matricula 60%
Colegiatura 15%

Técnico/Bachillerato/Licenciatura 15%
Maestria 20%
Doctorado 10%

No aplica para materias de 3 hrs

Bachillerato/Licenciatura 20%

Trabajadores y Asociados (hijos,

hermanos, padres, conyugues, primos,
sobrinos, tios)
(No aplica en matricula)

Trabajadores y Asociados Parientes en
primer grado
Hijos, hermanos, conyugue, padres.

Trabajadores y Asociados Parientes en
primer grado
Hijos, hermanos, conyugue, padres
(Aplica para estudiantes regulares y de
primer ingreso) El descuento aplica a
la materia solamente.

Trabajadores y Asociados Parientes en
primer grado
Hijos, hermanos, conyugue, padres.
( Aplica inicamente para estudiantes
de primer ingreso)
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Grupo Educativo
Jiménez

Universidad
Catolica

Universidad Santa
Lucia

Técnico/Diplomado/Bachillerato/Licenciatura/Maestria
15% Trabajadores
10% Familiares

Bachillerato/Licenciatura 15%
5% Adicional por pago en efectivo del costo total del
cuatrimestre

Bachillerato/Licenciatura/Maestria 20%
Aplica descuento en el costo total por materia y
matricula

Trabajadores y Asociados
Parientes en primer grado
Hijos, hermanos, conyugue, padres.
(Aplica para estudiantes regulares y de
primer ingreso)
Debe de presentar carta

Trabajadores y Asociados Parientes en
primer grado
Hijos, hermanos, conyugue, padres.
(Aplica para estudiantes regulares y de
primer ingreso)

Asociados y trabajadores y familiares en
primer grado de consanguinidad
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Cargas sociales que se deducen en planillas

INSTITUCION

C.C.S.S. Seguro Salud
C.C.S.S. Seguro I.V.M.
Cuota Patrono Bco.
Popular

Aporte Patrono Bco. Pop.
INA

IMAS

Asignaciones Familiares
INS por L.P.T.*

Fondo de Capitalizacion
Laboral

Fondo de  Pensiones
Complementario
Obligatorio

Poliza de Riesgos

Aporte Asociacion
Solidarista

Subtotal CCSS

Total

CONTRIBUCION PATRONAL

9.25%
4.75
0.50

1.50
0.50
5.00
1.00
3.00

0.50
2.81 Puestos Operativos
0.40 Puestos Administrativos

5.33

26.17%
34.54%

*L.P.T.: Ley de Proteccion al Trabajador No.7983

CONTRIBUCION

DEL

TRABAJADOR

5.50%
2.67
1.00

5

9.17%
14.17%

¢Cuales son las cargas
sociales que se
contemplan en planillas?
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¢En qué consisten las Pensiones?

La Pension de Invalidez

Se otorga a quien cumpla con el requisito de cotizaciones de acuerdo con su

edad y que haya sido declarado invalido; esto quiere decir, que se determine que
perdio dos terceras partes de su capacidad para desarrollar su actividad laboral

normal. En este caso recibira el 100% del monto de pension.

Si no cumpliera con el requisito de cotizaciones, pero contribuyé con al menos 60 cuotas, podra

recibir una pension proporcional de invalidez, siempre y cuando estas cuotas hayan sido aportadas
antes de la declaratoria del estado de invalidez. El monto de la pension a otorgar, no sera menor al

monto minimo.

Si el estado de invalidez se presenta antes de que la persona haya
cumplido 48 anos de edad debe haber reportado un minimo de 12 cuotas mensuales en los
dos anos anteriores a la declaratoria de invalidez, mientras que si el asegurado es mayor de

48 anos, debe haber contribuido con 24 cuotas mensuales en los cuatro anos anteriores a la

declaratoria, salvo que el afiliado haya aportado 180 cuotas o mas, pues ya cumpliria con el

requisito administrativo vigente.
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—» Pension por vejez.

La pension por VEJEZ ordinaria se logra:

—» Para las mujeres a los 59 anos y 11 meses con un aporte de 450 cuotas.
—» Para los hombres con 61 anos y 11 meses, con 462 cuotas.

Cumpliendo con estas dos condiciones, el asegurado podra contar con una pension completa.

Otra alternativa se da si usted llega a los 65 anos (hombres y mujeres) y ha aportado 300

cuotas, en este caso también obtiene una pension completa.

También si usted alcanza 60 anos en el caso de las mujeres y 62 anos en el caso de los hombres
pero no cumple con el requisito de cotizaciones, podria jubilarse mediante un RETIRO ANTICIPADO
DE VEJEZ, siempre que cuente con 300 cuotas acumuladas. Esta alternativa consiste en
pensionarse con un monto menor a la pension ordinaria pero sin que sea menor al monto minimo

de pension.

Otra forma de retiro que se tiene a los 65 afios de edad, es una PENSION PROPORCIONAL DE
VEJEZ, consiste en otorgar una pension al asegurado cuando haya aportado 180 cuotas o mas,
pero no supere las 300, esta alternativa se ofrece a quienes no han podido contribuir a la seguridad

social de forma continua, pero que hayan cotizado durante 15 anos.
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<En qué consisten las pensiones?

Pension por muerte:

El fallecido debe haber aportado un minimo de 12 cuotas en los dos ultimos
anos anteriores al fallecimiento o bien 180 cuotas sin limite de tiempo para que

la familia goce de una pension.

El Seguro de Invalidez, Vejez y Muerte distribuye la pension que le hubiere
\ tocado al fallecido entre la esposa, companera (si ese es el caso) e hijos menores
' \ de 18 anos o hasta 25 anos si son estudiantes, solteros y no trabajan. Cuando no

se tengan beneficiarios, y si se logra constatar que habia dependencia econoémica de hermanos y

Y
. %ﬁg)\ \

P _

padres para con el fallecido, ellos serian los beneficiarios del derecho.
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¢Como funcionan los pagos por pension anticipada en
DOS PINOS?

— =
S —

Esta forma parte de los beneficios especiales de la Cooperativa de Productores de Leche
Dos Pinos. Se calcula promediando los ultimos 6 salarios estableciéndose la fecha de

culminacion de contrato.

Se realiza cuando el colaborador posee la edad para pensionarse pero no pose las cuotas.

En este caso, se eleva la solicitud a la Gerencia General de la Cooperativa y a la CCSS. Si ((‘ 3
se aprueba la pension, las cuotas que le hacen falta al colaborador normalmente son

reducidas/castigadas por la Caja. Por lo tanto, La Cooperativa realiza un estudio y segun el analisis de cada caso y lo
establecido en la politica vigente puede proceder con el pago de las cuotas faltantes; permitiendo asi que la pension rija

con su saldo normal.

Si un familiar fallece... ¢Dos Pinos me ayuda?

Si, la ayuda brindada por Dos Pinos contempla 140 000 colones o bien, la esquela que se publica en el
periodico. El colaborador tendra derecho a elegir por una de esas opciones y se aplica solo para

fallecimientos de familiares en primer grado, (padre, madre e hijos).
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Es un fondo de ahorro, y se constituye a partir de un aporte
patronal del 3% del salario mensual del trabajador, reportado por
el patrono; mas sus rendimientos, y se mantendra por el tiempo
que dure la relacion laboral sin limites de tiempo. El 50% de los
aportes debidamente pagados a este fondo son utilizados para
> constituir el Régimen Obligatorio de Pensiones Complementarias
(ROPC). Ese 50% se traslada al FCL, al ROPC una vez al ano, o

cuando se rompe la relacion laboral por cualquier

cQué es el fondo de
capitalizacion laboral?

causa.

Los trabajadores que tienen derecho al retiro
después de 5 anos de relacion laboral, pueden
presentarse a la Plataforma de Servicios de la
Direccion de Capital Humano de la Cooperativa,
para solicitar la carta por presentar a la
Operadora de Pensiones.

¢A partir de cuando puedo
realizar el retiro?

El ahorro acumulado durante los 5 anos mas sus
> rendimientos. El estado de cuenta le ha informado
periodicamente sobre el saldo.

¢Cuanto me corresponde?
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cExiste algun lapso de caducidad si no se retira el

fondo al cumplir los 5 afios de relacion laboral?

No existe ningun plazo de caducidad, los recursos son propiedad del trabajador.

¢Como funciona el servicio de transporte Dos
Pinos?

Este servicio es brindado por el area de Servicios Generales, y consiste en que los empleados gozan del servicio de
transporte pagando de forma quincenal un monto de ¢3952 aquellos que viajan desde la Gran Area Metropolitana y
Heredia y ¢7365.12 los provenientes de Cartago.
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A continuacion se presentan las siguientes rutas:

SERVICIO DE TRANSPORTE - HORARIO

De Lunes a Viernes

Hacia la planta

De Regreso

05:10 Pavas San José

Sabados

Hora Ruta Hora Ruta

04:50 Barrio Lujan Coyol 06:00 Coyol Barrio Lujan

05:15 Barrio Lujan Coyol 06:15 Coyol Barrio Lujan

06:20 Barrio Lujan Coyol 14:15 Coyol Barrio Lujan

06:25 Barrio Lujan Coyol 14:30 Coyol Barrio Lujan

12:50 Barrio Lujan Coyol 15:30 Coyol Barrio Lujan

13:00 Barrio Lujan Coyol 19:30 Coyol Barrio Lujan

16:30 Barrio Lujan Coyol 21:05 Coyol Barrio Lujan

19:45 Barrio Lujan Coyol 21:15 Coyol Barrio Lujan

05:50 Cartago Coyol 16:45 Coyol Barrio Lujan Desamparados
04:40 Curridabat y Desamparados Coyol 16:45 Coyol Barrio Lujan Directo
05:00 Desamparados Coyol 18:10 Coyol Barrio Lujan Directo
06:25 Desamparados Coyol 16:45 Coyol Barrio Lujan Heredia
05:50 Guadalupe Coronado Moravia B Lujan Coyol 16:45 Coyol Barrio Lujan Indirecto
04:10 Guadalupe Coronado Coyol 18:20 Coyol Barrio Lujan Indirecto
06:13 Moravia Tibas Sto. Domingo Heredia Coyol 16:45 Coyol Cartago

Hacia la planta Regreso ‘
Hora Ruta Hora Ruta
04:50 Barrio Lujan Coyol 06:00 Coyol Barrio Lujan
05:15 Barrio Lujan Coyol 06:15 Coyol Barrio Lujan
06:30 Barrio Lujan Coyol 14:15 Coyol Barrio Lujan
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12:50
13:00
16:45
19:45
04:40
05:50
04:10
05:10

Barrio Lujan Coyol

Barrio Lujan Coyol

Barrio Lujan Coyol

Barrio Lujan Coyol

Curridabat Desamparados Coyol
Desamparados Coyol
Guadalupe Coronado Coyol
Pavas San José

14:20
15:30
19:30
21:15
16:45
18:20

Coyol Barrio Lujan

Coyol Barrio Lujan

Coyol Barrio Lujan

Coyol Barrio Lujan

Coyol Barrio Lujan Directo
Coyol Barrio Lujan Indirecto

Domingos
Hacia la planta Regreso
Hora Ruta Hora Ruta

05:15 Barrio Lujan Coyol 06:15 Coyol Barrio Lujan

16:45 Barrio Lujan Coyol 14:20 Coyol Barrio Lujan
18:20 Coyol Barrio Lujan Indirecto

19:30 Coyol Barrio Lujan

Excepcion:

Existen colaboradores que actualmente gozan del subsidio total de transporte, ellos tienen este beneficio dado el régimen
determinado cuando la Cooperativa efectué un cambio en su ubicacion geografica trasladandose la planta de produccion
desde Barrio Lujan a las instalaciones de hoy en dia en el Coyol de Alajuela. Por disposicion legal a estos empleados se les
reconoce el 100% de este beneficio.
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La presente documentacion puede solicitarse directamente al area de Capital Humano que

se encargada de su gestion, o bien a la Plataforma de Servicios.

FORMULARIOS DEL AREA DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION

éAnexo #1: Procedimiento y Requisicion de personal.

90:.@2&:04.

«.slempre con algo major.

Procedimiento de Uso de Ja Requisicion de Personal

° Este documento debe ser lienado cada vez que exista una necesidad de personal, ya sea por
reposicion de personal 0 aperturas de nuevos puestos u ocasionales.

° Sirvase lenarla de manera clara y concisa, ademas de adjuntar la descripcion de puesto. Puede
anexar cualquier documento que considere imprescindible para comprender la necesidad de suplir el personal.

° Si tiene dudas, favor contactar a Reclutamiento y Seleccion.( 2437-3516 / 2437-3106)
Instrucciones generales:

- Sirvase lenar las primeras casillas con los datos oficiales de cada puesto, a saber, nombre del
puesto, departamento y nombre del jefe inmediato de Ia persona por contratar. Debe colocar fecha, nombre y
firma del Director correspondiente.

- Elija en las casillas consignadas para tal fin el tipo de accion que solicita, es decir, si requiere
personal para una reposicion de personal, aperturas de un nuevo puesto u ocasionales. Sirvase anotar el
numero de personas que requiere para tal fin, y anotar las especificaciones que se le solicitan. Es muy
importante en el caso de remplazo de personal anotar el nombre completo de la persona que deja de laborar
para la corporacion.

- A continuacion, aporte la informacion del presupuesto que se le solicita, indicando, cuenta para
cargar el puesto, el actual numero de empleados y el esperado. Ademas el saldo actual del presupuesto en
colones.

- Por Gltimo, por favor indique cudl sera el Retorno sobre Ja loversion en este caso, sefalando las
principales funciones que realzara el puesto(s), y la justificacion del mismo que considere importante.

- Favor no llienar los espacios bajo el enunciado "Exclusivo para Capital Humano™
Procedimiento general para la aprobacion de una Requisicion:

- Para cada puesto que se requiera contratar, Ja_ Jlefatura interesada en coordinacion con su
Direccion llenard una Requisicion de Personal, que entregara en Reclutamiento y Seleccion. Dicha Requisicion
pasa a manos del Director de Capital Humano.

- El departamento de Planificacion le estara confirmando via correo electronico a Capital Humano
si el puesto se puede contratar de acuerdo al presupuesto establecido por el area.

- Capital Humano y Ja. Gerencia. General analzaran a profundidad la necesidad de llenar este
puesto y los impactos que tendria para Ja Cooparativa el no hacerlo.

- Una vez evaluada, sila Gerencia. General otorga su Visto Bueno Ja Requisicidn vuelve a Capital
Humano, donde se procedera con la evaluacion y contratacion del candidato idoneo para el puesto.
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Uso Exclusivo de Capital Humano

Recibido por:

Fecha:

Requisicion de Personal

Requisicion de Personal

Nombre del Puesto: W
Diraccion
Departamento
Jefe inmediato
Horano asignar
‘Nombre en letra mprenta: FIRMA:
Director que
solicica FECHA:
Motwo: Peri e
Tipo de Ar ‘Re. una X &l | Nimero de | O Reempiazo gt
Requisicion WG L — ocupantes | O Crecimiento (18—0‘?,:3'3
comespondiente 0 Incapacidad rabajos
Ocasionales)
Nombre de persona a
(] sustituir:
Puesto Existente
Puesto Nuevo S
Trabai - O 30 adas
Ocasional [ 120 dias
Por favor llenar todos aspectos respecto al puesto solicitado
Cuentade presupuesto para
cargar el puesto:
Total de empleados actual Total de empleados del
en la Direccion: area:
Sueldo actual del puesto ¢
(Si esta ocupado)
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ROI (Retorno sobre 1a inversion)

Funcion principalde este
puesto

—Cual es la principal tarea del
puesto.

(Debe de adjuntarse una
descripcion del puesto)

Impacto al negocio de este
puesto.

Brinde sus comentanos o
explicaciones, de porque este
puesto debe cubrirse.

|dealmente refieje la contribucion
ala produccion de resultados
econdmicos o de creacion de
valor a la cooperativa.

Espacio exclusivo para Capital Humano
>alano Minimo Percentil 20 Salano Maxamo

Analisis salarial del
puesto:

Salario Autorizado:

Categoria | Puntos Hay
Iniciales & Firma
Analista de
Compensacion &
Beneficios

Autorizacion Final:

Direccion Capital Humano Gerencia General
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éAnexo #2: Informacion sobre ASEDP.

2Por d[Mé afiliarse a la

Asociacion.? Pasala

Quizis algunas persanas de recién ingreso a la Coopemtiva podrian preguntarse qué tan

beneficioso podria ser afiliarse a Ia Asociacion Solidarista. Quizds usted mismo se o peegun- T
& pues 8 10 Bapo de su tiemnpo de afiliacitn ha recibado los beneficios sin notardas como tales. S
Sin embargo, piense por un momento gué pasaria si no dispusiera de su afiliacica 2 x

Ia Asociacion,., Le recordamos que ser pante de la Asociacion Solidanista significs que
coenta oon una entidad legal y estrocturnda que adminiswa Jos apones de empleados ¥ de
ta Cooperativa de Productores de Leche Das Pinos RL. para devolverlo en un fondo que
se revaloriza gracias & buenas inversiones, e facilita créditas de dversas lness. desarmolia
actividades socinles y solidaias pam sus asociados/ss, crea alianzas con diferontes empresas
comerciales de servicios y productos para que sus miembros tengan descuentos v facilidades,
apaya el empeendedurismo de las familias de asociados en las ferins que realize, y le entrega,
a0 coa aio, los excedentes como un bano extra.

Ademds, esté el apone patronsl, que de no estar afibado no percibe este 533% mensual
de parte de Dos Pinos. Recuerde goe al estar asociado usted shoers en un foado que s un
respaldo s tiene que salir de In empresa, o bien, para los excedentes de fin de penodo, Foe
todas partes que o mire, estar én 2 Asociacién Solidaristz es un beneficio pam usted

Pero i adn asi no se convence, [ea una a una ssias accianes que s& traducen en bepeficias

pars ussed

. Lineas de crédito diversas con lmereses competitves

b. Ferias: escolar, del Dia de la Madre, Navidad,

c. Actividades socinles: Dia de la Madee, Dis del Padre,
Regales para sus hgos'ss, celebracide del dia de la
Amssiad, celebeacioms palnias, cens-baile de Asamblea
Anual, e,

d. Patrocinio de actividades deportivas: camerss de arletis-

mo y cichsmo, campeonato de fiithol,

€. Descuentos en cienas de comesrcios medianee la Tageta

Solidariz. desde un 3 % hasta 30% de descuento,

f. Progmma solidarioc vivienda. subvencide de simuerzo,

canastas.

£. Rendimiento con solidarklad buenas inversiones de

capital, Jotes ~propiedades de la Asociacion--

h. Coatroles: audilords inlerna y externa, contralosfa.

i, Excedentes: segdn apone.

3. Atencién personalizada: tanto en s oficings
con espacias adecundos. como las visites
penddicas a sucwrsales con infoemacdm,
atencidn de coosulzss, llenado de salicitu.

des, actividades, etc.

B AT K 2 ATT . XT LK 4 X

permitanos asesorarle e

- www.ibppensiones.com Miembra de Scotiabank y HSBC
= U ahos=

Ley dé Proteccidn al Trabajadar
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EAnexo #3: Solicitud de Admision a ASEDP.

Solicitud de Admision

Senores miembros de la Junta Directiva:

Yo. CedulaNo. <

solicito por este medio ser aceptado(a) en esta entidad como asociado(a):

a la vez autorizo a la Cooperativa de Productores de Leche R.L., para
que sea dedueido al 5% de mi salario como cuota obrera que me acredita
COMO S0Ci0.

Fecha de nacimiento: Estado Civil:
Departamento: Teléfono Ofie:
Nimero de Hijos: Teléfono Hah:

Direccion exacta del domicilio:

En caso de fallecimiento, desde que mis ahorros y cobertura de Pdliza
Colectiva de Vida, sean entregados a los signientes beneficiarios:
Nombre Parentesco o No. de Cedula

Firma: Fecha:

Aprobudo en sesion No. Celebrada
Cotizara a partir de la quincena de

Por Junta Directiva

Nota: Se le recuerda que usted debe de hacernos llegar a la mayor
brevedad la copia de su cedula de identidad y copia de la certificacién de
nacimiento de sus hijos menores de 12 afos.

MANUAL DE REFERENCIA
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...siempre con algo mejor.

éAnexo #4 Boleta para Autorizacion del rebajo del Ahorro Voluntario ASEDP.

Ahorro Voluntario

Senor Asociado:
En la Asamblea General Ordinaria No. 16 del pasado 02 de febrero del

2001, =e aprobé por unanimidad la posibilidad de auvmentar el ahorro
obrero hasta un maximo del 10%.

Segiin lo establece la Ley Solidarista en el Capitulo 2, Articulo 18, inciso
a). ¢l ahorro superior al 5% debe de contabilizarse en una cuenta por

separado.

Al ingresar se le aplica un 5% de ahorro obrero, por lo que el incremento
de su ahorro se reflejard en una linea aparte en su estado de cuenta.

Favor marcar con una X la casilla que elija.
D Inclair I:l Actualizar D Excluir
Solicito aumentar mi ahorro al:

D 1% L__| 2% D 3% L__] 4% DS%

Autorizo a Cooprole R.L. rebajar de mi salario la deduceién equivalente
al aumento de mi ahorro segiin he indicado.

Nombre del Asociado:

Cédula namero:

Firma:

Nota: El total del ahorro se podrd retirar vinicamente por retiro de la
Asociacién como asociado, o por retiro como trabajador de Cooprole

R.L.
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éAnexo #5: Boleta de Beneficiarios.

L e

BOLETA DE BENEFICIARIOS

Ahorro obrero y voluntario
1. Datos del asociado
( Cédula: Fecha de nacimiceto \
Primner apedlida: Segundo apellida: Nombre:
Teléfono oficina: Tel, Habitcion Celualar:
Comreo clectromion: Fecha Afiliacion: Domoclio:

/
N

r 2. Datos de los beneficiarios

OBSERVACIONES:

En ol cano de Nllecimicnio del primer beseficiano amiba deswrin, of derechn se be mmsadart on orden de pnomdad al sepimdo Sene ficormo ¥ i saocd vaneaie,
salvo Jo Gue a cottinus o consg

\_/

/—- 3. Datos dcl Tutor

i coo yaco

indicadio os ol cusdro acrior oo teenod Oo edad, dosigno como albeces a:

o falks

oo Ll 8
(b\ & de lo oo y com bs s Je ode dovstecon, seemala cushygacr 0w con fode anenioc \
Tado m _akw borzs, deldia del s de del afo _

Asenimo, Mg corolar qee o dspoadre de ese beneficlo ¢o nirgdn testamesto y ¢n tas0 a: hv.vb dicn dmum‘n 0 bendrd whlu dwm y <l
L O bemelicio debe su) & 1o aqul establecido. Me resenvo of devacho de o agn duee, > ceal adisy o
Jedend reallear por escrito ¥ divectareero en las oficimas de la Asocscde

PIRMA:

>
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Anocacdon Toldon ths Dryssssze Doe M

Asociacion Solidarista de Empleados de Dos Pinos
Informacién para llenar la boleta de beneficiarios

1. Datos personales:
e Completar todos los espacios con letra legible y sin tachaduras.
e Indique nimero de cédula o identificacion.
e [as boletas deben estar debidamente firmadas.

2. Beneficiarios:

¢ Anofar al menos a una persona. Se recomienda nombrar a vanos beneficiarios yva que en
caso de fallecimiento del Gnico beneficiario, los demdis familiares deben iniciar un
juicio sucesorio para reclamar el beneficio,

* [En caso de que se consignen menores de edad, es necesario sefialar un Tutor o Curador
(mayvor de edad).

¢ El porcentaje a otorgar puede ser distribuido entre todos los beneficiarios (en este caso
se debe especificar en el apartado de observaciones el % que se le otorgard, o bien se
puede designar el 100% a uno de ellos como bien lo disponga.

¢ Encl caso de tratarse de un inico beneficiario, se le entregari la totalidad del ahorro
(100%).

3. Tutor o Curador:

* Tutor ¢ Curador (1): Se nombra cuando alguno de los beneficiarnos es menor de edad.
(Pucde ser algin beneficiario mayor de edad siempre y cuando no lo haya dejado en
primer lugar con ¢l 100% o bien algin familiar o conocido)

e Tutor o Curador (2): Para seguridad en caso de renuncia o fallecimiento del albacea
anterior.

4. Otras indicaciones:

a. No se aceptan boletas incompletas, con borrones o algan tipo de alteracion.

b. La informacién consignada en la boleta se puede variar en el momento en que el
asociado lo considere necesario, para lo cual debe desecharse ésta v confeccionar una
boleta nueva.
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...siempre con algo mejor.

CAPITAL HUMANO

gAnexo #6. Boleta de inscripcion al Ahorro Navideiio ASEDEP.

e b o —ty

Asociacion Solidarista Emp. Dos Pinos
AFILIACION * AHORRO NAVIDERO

ARTICULO No.1: La afiliacion a esle
ahorro, por parte del Asociado serd
totalmente voluntaria.

ARTICULO No.2: El Asociado ahorra
una suma minima de ¢ 1,000 por mes v
poxira modaficarla en cualguier
momento por medio de la “Boleta de
Cambio de Ahorro™.

ARTICULO No.3: En tdos los casos,
el Asociado ganara intereses sobre su
Ahorro. los cuales se capitalizaran a su
favor y se les devolvera junto con su
ahorro navideno.

ARTICULO No.4: El Asociado puede
retirarse del Ahorro Navideito cuando lo
crea convemiicnte. Asi mismo, sus
ahorros seguiran ganando intereses
hasta la fecha de la respectiva
devolucion. Ademas puede volver a
incorporarse en ¢l momento que lo
desee.

ARTICULO No.5: La devolucion del
Ahorro Navidefio s2 realizara
UNICAMENTE en los primeros dias
del mes de DICIEMBRE,

ARTICULO No.6: El Asociuado podra
hacer ahorros extraordinarios por recibo
cuando lo crea conveniente y por cl
monto que desee.

ARTICULO No.7: La cuota de ahorro
Navidenio le sera deducida del satario al
Asociado. Si la cuota no fuese deducida
por alguna razin (Sobregiro,
Incapacidad, etc. ). el Asociado puede
hacer el aporte correspondiente en las
Oficinas de la Asociacion: 51 no lo hace
no tendra el aporte de dicha quincena.

ARTICULO No.8: Este ahorro no
podra ser aplicado a minguna linea de
credito © como garantia de los mismos.

ARTICULO No.9: El monto gque se
awtoriza en la Boleta, se Je continuara
aplicando automdticamente afio con
afno, si no existe indicacion contrana
por parte del Asociado (Retiro).

Boleta de Inscripeiéon al Ahorro Navidefio

Yo, Cédula
Depanamento: Extension:
Deducir quincenalmente fa suma de ¢
Beneficiario- No |  Cé&dula
Beneficiario- No 2 Cédula

( Mncluir ( JAcualizar ( YExcluir
Firma del Asociado(a) No. de Cedula Fecha

Nota: Esta boleta se firma aceptando los términos establecidos anteriormmente.
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gAnexo #7: Solicitud de empleo.

COOPERATIVA DE PRODUCTORES DE LECHE DOS PINOS, R.L. @ D
DIRECCION DE CAPITAL HUMANO s‘i"m‘-""rm > m

SOLICITUD DE EMPLEO
{Favor llenar en forma manual con letra clara y legible)

ADJUNTAR: = Una fotografia recants * Fotecopia Cedula + Folocopia da la licencia de
« Fotocopis cendicados de estudio « Certicaciones de lrabajos anteciores conducir (s8g0n puesto)
Fecha:
Nombre o Primear Apelico Segundo Adelkdo
Nimero de Cedula dSnm; '-Jur;nm c Famannoy ) Nacionaldad
Rms‘ne Scictados 1 2 3
Pratensicn Sslanat g
Lugar de Nacmmnio Focha de Nacimiento = ‘“_‘} v A
Teldfonos. 1 2 3
Provincaa Cardtin l')_c_ur.l_n_
Direccion Exacla:
Estacio Chvl NOTerO de Assgurado.
Poass vehicubd propio: Si( ) No( ) T'po de Licenoca Veccu

Nu-pfg =y A Apelidos del Pacrs
Nombes y Apetises de la Mad e
Nombce y Apeliacs def Comyuge:
&, Twrn p_anm Bhorando en la Coogerativa?

Ha watsado anter e ar |3 Cocparaiive de Produciones de Lache Dos Pros RL: Si( ) Not{ )
LA quidn se ie pusce notficar en caso de emargoncia”

Noroes Tettorss Discotn.
| Tpe de Sangre: e __ y,

B OS D . Q 0 D

NOMERE ¥ APELLIDOD PARENTESCO FECHA DE NACIMIENTD PROFESION U OFICO

\_ . J

C. EXPERIENCIA LABORAL

Compania: {Ukim Pussio. Jefe InmeSalo

Locakracs en Focha nicio Fecha Finat

Teldfono: Motuo do Sadda:

Compatia (Antesiony Puesato Jefa Inmeciata

Lozalzaca an: Fecha inicio Fecha Finat

Telona: ’ Motvo ce Saida:

Comgatia Traeasteran Puesta Jefe Inmeaciato

( Localzada en: Fecha i Fecha Fina
Telddono: Motwo ce Sahida:
Theoe Bexbibdnd pars rabajir o oifventas (omadas de tabajo Si{ ) No( ) (Jusahcue respuestia)

M A
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COOPERATIVA DE PRODUCTORES DE LECHE DOS PINOS, R.L. @ D
DIREGCION DE CAPITAL HUMANO Ssiocn"‘pm  m m

SOLICITUD DE EMPLEO
(Favor llenar en forma manual con letra clara y legibie)

ADJUNTAR:  *Una fodografia reciente * Fotocopia Cadula + Fotocopla de 1a licenca de
* Fotocopia carificados de estudio - Cenlificaciones de ¥abajos anteriores conducr (segln puesic)
Fecha
Nemboe N Primer Apeilico. Segundo Apelide:
Numare da Codua Saxo:  Masceine| ) Femerwno| ) Nadlonaydad = ]
Puestcs Sciclados 1 _m} ‘‘‘‘‘‘‘‘‘‘ o ;
Pretenzitn Satana ¢
Lugar de Necimanio: Facra de Nacimiento W}, s / -
Teitonas: | 2, 3
Provnoa Cantdn Disvreo
Directibn Exacls -
Estado Ciwl NUTe D o8 AsSgur o
Po.u‘ watdeuls prepio:  SI{ ) No( ) Tpo de Licencia: - : Vence:

Nombre _y.A-;lldoc dat Pache:

Nembm y Apailidos de In Made!

Nombre y Apeflidos dal Conyuge

i Tane parentas laborando @n & Cocparativa?

Ma trabajado anterioments &n i Cocperstiva de Producions de Leche Dos Pines, RL:  3i{ | No( )
LAquan 82 18 pesde NoTRCA an Cas0 de emangenca?
Nombre: Toldlonca: Dieccia
| Tipo de Sangre: v

B. DATOS DE FAMILIARES QUE VIVEN CON USTED

NOMBRE Y APELLIDO PARENTESCO ! FECHA CE NACIMENTO PROFESION U OFICIO
e p— .
- o
Compahia (Jima) Puesto | Jefe Inmediato:
Locaizada en Focha Inkia | Fecra Fined
Teltfonn: Motivo de Salda
Compahis (Ankedor. Puasto Jafa Inmadiato
Locaiizada en Fecha Inko Fecra Fisal:
Tedfono: . T | Mactive do Satda
Compahia Trensankrion Puneta Jole Inmediste
Locizada en Facha ko Focra Feal
{ Tedlony Mctive de Selide
Tiane Apxibicfad pars trabajee wn difesies jorradas da radaia Si| ) No( ) (Sstifiqua respuasta) i
L o J
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éAnexo #8: Folleto de informacion ASECOOPROLE.

R
<

Asecooprol | Asamblea Ordinaria

Se_fundé ef 21 de marzo dv 1985, Con (o que AL ®
fuydé o primers Asociacion Sofidarsta doy
dz {ax Cooperatrva Dos Tinos

Nuestra Miston

Somaos urea OTRARILEALION Jue :
exvelencia en confianza, solides ym
del desarvollo social ¥ econdmico dé mues)
y sus famifias, medicnmte ef uso de
adecuadas v capital fumanos calijicado,

asociados y sus fommilics JCMM :
actualizando fos difervntes servicios, a tra
admenistracion  responsable y eficiente de

Parrimonid,

Valores I ) LE

. Sobidaridad - Respon .
- Confianza - Honestidad
- #5591/ 2401-0544

elafax: 2460-5016
¥ T : e-mai: aseccoprole@dospnoscom Ascciacién Scidarista de

Empleados
' asscooproleceditos@dospinos com dela Cooperohva de Pmductoresdelad’:&ﬁlm
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SERVICIOS DE ASE

deldo k-

— ke Craditos otorgados a los asecodas
Bl asociado oparta de aborre obrere un 5% como sclor'o para  cualoguer
minmo v LOOPROLE RL oporle un S533% como Se presia el 40K el s'ahﬂo'
cporte patronal Salud

Fsia  linec servi’Q

. oxtraordinarics que an
ascciodo y su niicles

ASECOOPROLE drece los siguentes Inecs de

oédito Vehtculo : R

100 % Obrero Esta linen s=
Esta linea no reguiers un plan de invessidn definida nuEvo S
yo gue st garantia es la totalicad del aherro obrem v o
el cual define como limite maxime = monta det tvien
TS Esta linea d=.

cedito o solaiar P rlos p
Comercial fombice:
Fl plon de inversidn de sska linea es pora adaguann -
articulos ylo servi =r: los dilerantes empresas
=ogun la necasidoed del asociodo

Educacién
Esb inea Je aedito esta disperible pare los ascoa:
) clec famibar, gue deseen mejorar su nives

o poro odoure medios de educacion

Fechcs Espocloles
Esta linea de aédic esic disponble pors Ios csecia-
dos para cubric gosios serossdnorics come reqaios
paro & do de o Madre, dia de=t fadra Novtlud
Morchamos ¥ ofros

Inverstén

tzio lineg &= addilo se owa porn oquekos osocios
dos gue desscn odgorir un tien mueble o

Exa disponible pora les aotiodas cue opten
hooer ust de urr pare de |os fencimie
Ghorros con antlcpacion. y

Personal .
Bl asociodos puede
tenga achorras cﬁspodbl&

obrero.
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éAnexo #9: Solicitud de ingreso a ASECOOPROLE.

ASECOOPROLE
SOLICITUD DE INGRESO

DATOS PERSONALES

T R R TS T |~ TR

TR T e N RO
. $ 4
T A Y s .

Nombre del Cényuge Fecha Nacimiento

Nombre del Hijo(a) Fecha Nacimiento

Nombre del Hijo(a) Ocupacion Focha Nacimiento

Nombre del Hijo(a) Ocupaciéon Fecha Nacimiento

Solicito a la Junta Dirsctiva de ASECOOPROLE se me acepie como miembro de dicha entidad por lo gue manifiesio
conocer y al mismo tempo réspelar y acatar [os estatus v reglamentos asi comolas disposicionas que smanen de su
Organismo Director. Autorizo & que ss me deduzca de mi salanio & ............% comespandiente al Ahorro Obrero

En caso de fallecimiento designo como beneficiarios de mis ahorros obreros a:

Nombre y Apoilidos ~ Parentesca Coauls Focha de Nacimiento  Porcentaje
Nombre y Apellidos T Parentesco Cédula Fochna de Nacimient Porcentaje
Mombre y Apeliidas Pareatosco Cédula “Focha do K 1 Porcenta)

Flrme y N° de céduie
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...siempre con algo mejor.

CAPITAL HUMANO

éAnexo #10. Boleta de beneficiarios ASECOOPROLE.

ASECOOPROLE
SOLICITUD DE INGRESO

POLIZA DE VIDA

Usted como Asociado de ASECOOPROLE cuenta con el beneficio de la Péliza
Colectiva de Vida con las siguientes coberturas.

MUERTE: Pago de la suma asegurada al contratante en caso de muerte del
asegurado.

D.1.D.: Pago del doble de la suma asegurada en caso de muerte del asegurado.
Pago de un porcenta)e de la suma asegurada en caso de pérdida de la vista o
desmembramiento.

B.l.12: Pago de la suma asegurada en 12 cuotas mensuales en caso de invalidez total
¥y permanente del asegurado.

FAMILIAR: Pago de un porcentaje de la suma asegurada en caso de fallecimiento del
conyuge del asegurado o del 25% en caso de hijos, hijastros o hijos adoptivos.

ASECOOPROLE ha realizado las gestion correspondientes ante el INS para que
usted estimado Asociado no se vwllmitad monto del seguro, sino que pueda
optar por montos mayores de acuerdo ‘alan idad de cada uno y su capacidad
economica. .

¢1,000,000.00 ! ¢3,000,000.00 ¢5,000,000.00
Costo Quincenal Costo Quincenal Costo Quincenal
£349.00 ¢1.045.00 ¢1.742.00
- AIO
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éAnexo # 11: Boleta de deducciéon de Ahorros ASECOOPROLE.

AHORRO ESCOLAR

Este ahorro le permitira guardar durante el
ano el dinero para enfrentar los gastos de
la entrada a clases.

Su ahorro escolar podra ser deducido de
su salario quincenal mente v puede hacerle
aportes extra cuando o desee.

BENEFICIOS

Ahorrard quincenal mente el dinero para
comprar los Gtiles escolares.

No tiene un monto minimo de inversion.
Alta rentabilidad de sus ahorros con interés
capitalizables mensualmente.

Se'entregara en enero.

AHORRO VACACIONAL

Este ahorrole permitiritenerunareservade
dinero para disfrutar de sus vacaciones.
Serd rebajado de su salario quincenal mente
y puede hacerle aportes extra cuando lo
desee.

BENEFICIOS

Le permite planear sus vacaciones con un
ano de anticipacion.

No tiene un monto minimo de inversion.
Alta rentabilidad de sus ahorros con interés
capitalizables mensualmente.

R 2 s SEB RS

AHORRO VOLUNTARIO

Il dinero que ahorre en esta modalidad,
estard a su disposicion en el momento en
que usted lo necesite.

Para retirarlo debe unicamente solicitarlo
en la oficina de Ia Asociacion.

Puede ser deducido de su salario quincenal
y puede hacerle aportes extra cuando lo
desee,

BENEFICIOS

El ahorro 1o podra retirar cuando lo desee.
No tiene un monto minimo de inversion.

Alta rentabilidad de sus ahorros con interés
capitalizables mensualmente.

AHORRO NAVIDENO

Es un sistema que permite al asociado
disponer de una reserva de dinero en el mes
de diciembre. Se ¢rea mediante depdsitos
quincenales.

BENEFICIOS

Permite planificar los gastos navidefios con
antelacion.

Alta rentabilidad en sus ahorros mediante
interés capitalizable mensualmente,
Retirable tnicamente en el mes de
diciembre, en la fecha establecida.

Sistema de ahorro facil, dagil y rentable.

No hay monto minimo de apertura.

BOLETA DE DEDUCCION DE AHORROS

. .autorizo a la Asociacién Solidarista de

Empleados de la Cooperativa de Productores de Lecha R.L (ASECOOPROLE) a que deduzcan de mi
salario quincenal el (los) siguiente{s) ahorro(s) y montos.

() AHORRO ESCOLAR B

] AHORRO VOLUNTARIO  §........c.............

(CJ AHORRRO VACACIONAL &.......ocovvvnrnnn

] AHORRO NAVIDENO .

Los rebajos deseo que se apliquen a partir del

[ 1200__

AL
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éAnexo # 12: Folleto de informacion de COOPEAMISTAD.

RJETA DE CREDITO

® Multisuenos « Lo tasa més baja del mercado.
® Produccidn ganaderia de leche y carne = Sin flador*,
® Cuota Cero » 45 dias para czncelar sin recargo y hasta 60
© Deuda Unica meses plazo.
= \Vivienda «» Compra de saldos en otras entidades, sin
= Respaldo Capital comisiones adicionales.
@ Personales « Retiros de efectivo en cajeros automadticos o en
® Créditos Especiales nuestras Oficinas.
+ Temporada « Pago minima deducible de planiila
-3 + Compra Certificados de Aportacion de Dos Pinos (trabajadores) o de la entrega semanal
;Quiénes somos? + Compra de Vehiculo de leche (Asodiados productores).
« Servicios Médicos » Aceptada en todos los comercios

afiliados a la marca VISA.
= Cubierta con la Péliza de Saldos Deudores.

Somos una Cooperativa con mas de 50 anos de experiencia en el
sector financiero. Trabajamos como un Banco, con los mismos

, ' . ) .

con ro_les externos y al tqs‘ estandares de servicio, pero dedicados INVERSIONES A PLAZO (CDP) *Aplican Restriccionss
exclusivamente a la familia Dos Pinos.

Contribuimaos con el desarrolio econdmico y social de nuestros Diferentes opciones a 3, 6 y 12 meses, con intereses pagados al

Asociados y sus familias, mediante diferentes alternativas vencimiento o mensualmente, tanto <olones como dolares.

financieras en ahorre y crédito ajustables a sus necesidades

personales, de consumo € inversién. Ademas, anualmente todos i
son beneficlados con fas utilidades generadas en las operaciones AHORROS A LA VISTA
de la Cooperativa, traducidas en los excedentes del periedo.

Los aportes se realizan por medio de una deduccién de planilla o
de las entregas semanales de leche, con la fadlidad que el Aseciado
pueda tener varias cuentas abiertas a su nombre, ya sea en colones
o ddlares; 1ambién se acepian cuentas grupales.

Para retiros de dinero, con sdlo una llamada telefonica je hacemos

una transferencia electrénica a su cuenta bancaria; si lo desea en MPLEMENTARIOS
NUESTRA MISION efectivo, hace el retiro directamente en cualquiera de nuestras
i i C 1y Barri jan.
Oficinas ubicadas en Coyol y Barrio Lujan FERIAS para temporadas especiales como Navidad, Dia de la
Amistad, del adre o de la Madre. Los Asociados tienen mas

desarrollo social y econdomico, basados en los principios
cooperativos” facilidades y oportunidades de compra, donde ademas de un
SNSRI 2 financiamiente especial encuentran en un salo lugar variedad,

comodidad, seguridad y precios mas comodos que en el mercado.
NUESTRA VISION Usted nos dice el monto que quiere aportar en las diferentes
PAGO DE SERVICIOS de agua, luz teléfono y cable en cuaiquiera

opciones de ahorro: Navideno, Marchame, Vacacional, Dia de

Recuerde que somos supervisados por SUGEF, por fo cual le
damos fa misma garantia de transparencia y seguridad que
cualquier entidad del Sistema Financiero Nacional.

“Satisfacer las necesidades de nuesiros Asociados para su

|

“Ser la mejor alternativa financiera de nuestros Asociados, al la Madre, Kilo de leche*, de nuestras Oficinas, con diferentes opciones de pago: efectivo,
brindar calidad en el servicio, con recurse humano y tecnoclogia Estas cuentas se liquidan anualmente, reconociéndole una tarjeta de crédito, boleta o aplicacion de su ahaorro a la vista. Un
eficaz, proyectando sclidez, eficiencia y seguridad” tasa de interés muy atractiva. servicio dispcnible para todos los trabajadores y Asociados

productores d= Dos Pinos.

AF

CION

Los trabajadores ahorran quincenalmente un minimo del 2% de
Sus Ingre<os mensuales y en el caso de los Asociados productares,

una cuota semanal minima de quinientos colones.
= -t < s = . o
7 * Exclusivo para Asociados Productores. 7
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éAnexo #13: Solicitud de ingreso a COOPEAMISTAD R.L.

S T

COOPE. | ffmlsmn RL.

supo-wm por SUGEF

Primmigs

Apailide:

Identificaciin y facha de vencimiento: fecha de nacimienta: Hationalidad: Tipo Pragia
Mamare de ¥ a Lugar y e ! :
Sexo: [ Mesculno Estade [l Schere [ Divorciage () Unite Lioee | Mivel . [l Prismaria [ Técnico

Qremening  |OM  Qoassds [ Viudo O separade | Asadimico: [ Secundaria [ universitario
Frofesian: Teldiong Teltlono Crracckn Elactrdnica:
Residencia Calular:
Lugar Apartado
de residencia; Fostal:
Provincia Cankdn Dilgtrio

Direocion exscla del
domiciio:

Primar NOmers Se identifcacisn:
Apailico:
Fecha de necimienta Tabédona:
05 i P A

Mombre de la Cargo que Fecha de ingreso
SMPresa o negacio: desampedia; a aflos laboradog:
Teditonos de la empresa: Fan; Actividad de la [ sndussriat Qissnickos  ows

EMpress o Negoc: ) Camerdial 2 Agricola
Dirgccitn ) Chraccitn Exacta:

Enhnaamhmhammnﬁmmmwma mﬂmmmﬂmmesEﬂmer¥mhﬂw=mﬂLﬂm
menile para que s me deduzea:

Dve mi salario v comisitn en la Cooperaliva de Productores de Leche Dos Finos AL en calidad de Aportes de Capital
un %mWapﬂ:ﬁdﬂl de [+ (1]

mmnmummmummrﬂwsuzzmmm 1968, &n su anllcubs 62, damwnubanmm{ﬂ. BN Casg
dhe Fabecimienio, previa deducsidn de cuslquier suma gua b adewdars a la Cooperativa, en gl Siguiente arden:

Mombre y Apallides Caduls Parartasco Cistricuciin
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. neu“ hqn-]mmrm quﬂoﬂnm delos recursos & lmmm Illlﬂlllﬁhin provienen de lafe) slgulente{s) leente(s):

[ Pensida _ [ Herencia (Mombre del tallacido, parentesca, monto)
L] Suiaric _— . Q {Manto, fecha de inicio) () Trastado de fondos de atra entidad (Nombre, mants, mofiva)
DMWWHWWW} [ Ctres Origenes

Ml astimada mansual da ingresos (salanio o oinos recursog)
[ de ¢1,00 a 21.500.000 2 de e1.500,001 a e3.000.000 ] dee2.000.001 a e5.000.000 ) Mayar a ¢6.000.001

Moneda de apertura de las cuentas de ahorros: Dﬂnlumu DD&hma

I]ﬂradm l:lmmm.um [ Tarjeta de erédita Dmmamﬂp ljcum

Mecanisma utilizado para trasladar y recibir lee fondeos: [ Cheques [ Efective

Namers de transacciones Promedio Mensual
Mimero de Iransacziones y promedio mensual Oasiais [l de 1,00 8 ¢1.500.000 ] de 22,000,007 & 26.000.000
“sSmaca Oe ingresos y sgresos: D mayora () de ¢1.500.001 2 ¢3.000.000 (] Mayeres & £6,000,001
15 ransacciones

tAdminkstra fandos de terceros? De acuerdo o articulo 15, Ley 8204 [C1S1 (I Mo Elemplos  1-Admislsiracion de securses a terceros: Tdaicomises, abogados
LEst inseils an la SUGEF da acuards &l Aliculo 15, Ley B23047 [ = . Iermidiacitn fnancses; casa de combio, remesatams, e
“La= personas fisicas o jurkdicas que adminisinen en sus cuantas fendos provenianias de becems pemsanas lisicas o jukdicas y qgue desempadien 1as aciitakss indcadas an

Al arlicyie 16 do la Loy 8204 ¥ gue no 50 ancuaninan Superasndas por akjuna de kes Superntecdencias exilenles =n e pals, deberdn irscribss anga [ Sugel, sin que per sk
20 [nlerprele gues egtan aulofizadas para operar ¥ debardn somElarsa 8 In supanisiinde eala, feapects a 18 malsna de legiimacian de copAses estatiacida n fa Iny”,

ahumummummmwm DEE Dﬂu m:ﬁummmmm

draciamenda 30 o munda de la pelica v lardnsduls, o
Sanen aigin paremssco con sigona persona polifica o
¢ Tienen redacsén can alguna Persona Expussia Plibicanents (FEPS)? s Qwe i e e M s Eondackan, eia

Incique el nomiee yio pareniesco de la Persana Expuesta Poblicamente (FEPS) con la que liane relacidn:

Umamquawtﬂ formulario ha s’mm:ﬂmmwmlwnmrmmmmlaymhmmmmua Br H,uﬁlvmum mrmm
que cugiquier omisibn o falsedad en la informacion cortenkda en esie lonmularia, causaria la cancelacion de esta solicited. De igual manara me
compramieto a mantensar informada a la entidad, o2 los cambiog gue s¢ puedan presentar en @l futurs con respecta a dicha intormacian,

Firma def Ascciade Fecha Firrmin chit| Ejesiatig

Aprobada par el Conseje de Administraciin en su sesian K° Calebradaeldia:___ del mes des [-8

P.I'ﬂurmj-u- d- Mr-iumﬁ&n:

-*-ml'lllr la ml.ie:l'rh dbm.lmarlmm

[ Fotocopia de ta eedula de Identidad por ambos lados. [ Inseripein en ks Superintendencia corresponciznte al Arl 15 (s aplica).

{Luz, Agua o Telélams, Cable, S.m‘!'::&gu . D Declaradién jurada de Palrimonio & Ingresos indepandientas.
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...siempre con algo mejor.

éAnexo #14: Autorizacion de la persona fisica para entregar

informacién

écrediticia a todas las entidades supervisadas COOPEAMISTAD.

AUTORIZACION DE LA
INFORMAGION CREDITICIA A
HiOmero de aulorizasldn:
Fechal
Hora!

Mombre "
uneacién del usuniio m”; a: 300D4B34
::::“"“"““ e e CACAMBTAD |
Nombre de Ia enfidad que tramila:
unmﬁﬁn
namaro -;,—.;.——Hmmm . v . g——— u:utndl on s E:TL‘:;
qus PWF‘“ ' m oon ol rifoulc
Informacié %"’""’Ey'ﬂ'-'"""'uﬁu.' an of i o facamar s Kiorioncidn en of islems
dnfct :Ili Emm'ﬂmhll
“‘:'n'ﬁn:m. Seciaro que #n sl pasedo también he uilizado en Ooala Rios las sigulentes identiiodciones;

pmomﬁmn PARA
TODAS LAS ENTIPADES supamﬂsmhﬁ

ENTRE

¢lmlc1

Tahginde

Camb di

Paziparis

{ n ayiorizs
i‘ﬁ‘.‘.ﬁ!ﬂﬂ’ﬂ l-ll mutp-'r:;s ;:r. las uunm mﬁm“. " ?hlﬂhn; waln aviorlzacitn

1 ko conlraion de

de esla sulorizacldn, de wxds
ténformidad cen low lanines que s hayan peciade =3 o conirsle

Flema de la parsons qus autortzs

¢. Parsone que aulorza

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO| 2o+ 802i00. ()

éAnexo 15: Boleta de afiliacion o modificacion de ahorros COOPEAMISTAD.

CUOPE 7YAMISTAD R.L.

Supemsados por SUGEF

-~ BOLETA DE AFILIACION O MODIFICACION DE AHORROS

Tipo de Ahorro Detalle Observaciones
Ahorro de Capital: () rorcemaje: %
Ahorro a la Vista: :] Monto: €
Ahorro Navideifio: : Monto: €
Ahorro Marchamos: :] Monto: €
Ahorro Dia de la Madre: :] Monto: ¢
Ahorro Vacacional: :] Monto: [
Ahorro Kilo de Leche: () Moo @
MNombre del asociado: Cédula No.
Designo beneficiario a: Cédula No.
Fecha: Firma:

M Eroimfisa 22141440
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éAnexo 16: Boleta de afiliacion a A.B.A.S.E.
wmm“

BOLETA DE AFILIACION
A.B.A.S.E.

Por este medio, autorizo a la Cooperativa de Productores de Leche Dos
Finos R.L., para que deduzca por planilla e 0.4% de mi salario mensual, monto
gue en ningun caso sera inferior a doscientos colones mensuales (¢200), esla
cuota minima establecida.

Esta suma debe ser acreditada a al Comité para el Bienestar v Ayuda Social
de Empleados de Dos Pinos (ALB.AS.E.).

Fecha

MNombre

M? da cedula

Firma

Detalles familiares:

Mombre del padre: cédula,
Mombre de la madre: cadula
Mombre del conyuge: cedula

Mombro como mis beneficiarios a las tres siguientes personas:

MOMBEE FPARENTESCO M= Cedula

MANUAL DE REFERENCIA
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FORMULARIOS DEL AREA DE COMPENSACION Y BENEFICIOS

Anexo #17: Machote de Perfil de puesto.

—-EilEmmpre oom algo major,

I. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Titulo de Posicion:

Ubicacion de Posicion:

Cireccicn: Departamento (Gamncia):
Unidad Organizacional: Feporta a:

Fecha de Revisicn:

Il. PROPOSITO DEL PUESTO
Resuma brevemants & proposiio genaral de la posicion. ; Cual & la confrioucion de asfs pussdo con la onganizacion?

. RESPONSAEBILIDADE S PRINCIPALE S
Egcriba aca lze principake responssbiidades o funcionss que Sene sl pussio en cussfon. Escriba cada
respongsbiidad congiderands Qua Nace (WerDo d8 ACHONL COMO k0 Macs (Booin que eecuts) ¥ Para qua ko haos
jresutsdo o confribucion quse gansra) Favor snumserar snirs § 3 5 responsaniid sdes en ardsn ds imporancia

V. DIMENSIONES DEL PUESTO
Indiqus ks nomenss ssgnificeivos apiicablss 3 puastn UBics datos del presupuesio anual sctoaEl

(Dizje =n blanoo i esto no aplica pass 2] possta))

Ejemplos de dimensiones

Vaolumen de Ventas o de produccion bajo su cango:
Presupwsesto bajo su cango:

Teotal de emplesdos bajo su supsrvision:

Ortras:
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V. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
Par fawor agreque of onganigrama donda 8 represents of puesto, inditando 13 posicion superior, niveles de colagas y

subordinados

.-Hinmpre son Ao mejor.

Membos e Frasce

1
Nombe de peascio cologa

VI. REQUISITOS ¥ EXPERIENCIA

Formacicn Academica ywo Conoccimiento técnico requerido
Ezpecifiqua qrado educacion formal o algun ofro conocimisnio o habilidad necesaria jpor sjamplo: softwars, normas da gesfion,

Experiencia requerida

Capacidades y Habilidades

Vil CONDICIONE 5 DEL TRABAJO

Esfusrzo Fisico (desplazamisnto, posicion de trabajo, esfusrzo visual, esfuerso auditiva)
Accidentes

MANUAL DE REFERENCIA
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Anexo #18: Guia de Aprobaciones para Movimientos de Personal 1.

COOPERATIVA DE PRODUCTORES DE LECHE DOS PINOS, R.L.
90:.@?4}»:.

Direccidn de Capital Humano - Compensacion y Beneficios

et Guia de Aprobaciones para Movimientos de Personal

Aplica atodos los empleados de la Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos, R.L. en Costa Rica.
La consulta y aprobacion del srea de Capital Humano sera necesario para todos los casos de definicion de salarios de ingreso, incrementos salariales, bonos y planes de incentivos. L
cuales serin reportados ala Gerencia General,

' NIVEL DE APROBACION | |
| Gerencia ylo Subdireccin | || Direccidnde | Gerencia

ACCION DE COMPENSACION ¥ BENEFICIOS | de Srea  Direccién de Area  CapitalHumano = General

Traslados de Cuenta [Centro de Costos) ]

Movimientos Laterales que no involucren aumento salarial
Recargos de Funciones %
Reconocimiento académico %
Incrementos Salariales por promocion o Equiparacion:

- Hasta un 25 para posiciones grado salarial de 8 a 15 sin exceder el

P50.

- Hasta un 25 para posiciones grado salarial 16 o mas sin exceder el . .
PA0.

- Incrementos salariales mayores aun 255 o mayores al P5I) # # #
Diefinicidn de Salarios de Ingreso

- Salario de Ingreso superior al P50 % %

- Salario de Ingreso por encima del rango maximo (P75) % % %

Motas Importantes:

- Todos estos movimientos deben ser iniciados por el dreainteresada mediante la presentacion electionica del Farmulario de Accidn de Personal 3 Compensacion & Beneficios.
- Compensacion & Beneficios facilitard el proceso de revision y andlisis de cada caso ylo remitir3 al drea correspondiente paralas firmas de aprobacidn finales,

MANUAL DE REFERENCIA
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éAnexo #19. Guia de Aprobaciones para Movimientos de Personal 2.

9 @p COOPERATI¥YA DE PRODUCTORES DE LECHE DOS PINOS, R.L.
403~ Direccion de Capital Humano - Compensacion y Beneficios
P i Guia de Aprobaciones para Movimientos de Personal

- Compenzacion y Beneficios determinard ¢l salario de contratacidn revizando ¢l PSO y Ia equidad
interna.
Definicién de Salario Inicial de Contratacién - Base salarial inicial hasta ¢l PSO de un puesto requiere aprobacion de Capital Humano,

- Perzonal Operativo [Grade Salarial 08) aplica revizidn 3 los 3 meses y sjuste al P50, El personal
administrativo s¢ contrata con base 3l P50 ylo equidad interna.

- Un minimo de & meses entre los incrementos para l base salarial e5 requeride.

- Aparte de B meses de desempeno consistente y |y demostracidn de conocimicnto y habilidades
en ¢l puesto son requeridos antes de que ka recomendacion sea considerada,

- Ezte lincamiento no inclupe loz procesos de revizion semestrales,

Tiempo entre incrementos de salarios base

departamento difereate o fancion pero zin un incremento o decrecimiento de
las dimensiones del puesto, alcance o responsabilidades.

- Teadrin iguales P50 de comparacién o menos que un 10X de difereacia en
Tranzferenciaz y movimientos laterales el P50 entre ¢l puesto actwal y la nweva base.

- Los ajustes salariales em estos casos som excepciomales, se aplican
dnicamente cwando exista wna difereacia vs equidad interna ylo P50 previa

aprobacion de la Gerencia ylo Direccion de irea segin corresponda.
- Usa promocions ¢z definida como un movimiento hacia arniba en ¢l plan de

carrera © wn movimieato eatre dos puestos con wna diferencia mayor al 102 en
el P50 eatre ¢l puesto actual y ¢l mwera base del rango salarial.
Promociones - Laz mizmaz deben estar bazadaz en wn3 ameva evaluacion aprobada del
puesto.

- Empleadeos siende promovidosz deben ser llevades al salarie de ingrezo de su nueve range
salarial como minimo.

= Mo deben existir incrementos retroactivos - La fecha efectiva de cualquier accidn de
Incrementos retroactivos 3l baze zalarial pago debe iniciarze en ¢l siguiente ciclo de page posterior 3 | aplicacion de las respectivas
aprebaciones.
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éAnexo #20: Instructivo para completar formulario de accion de personal y

§Formulario de Accion de Personal.

COOPERATIVA DE PRODUCTORES DE LECHE DOS PINOS, R.L.
DIRECCION DE CAPITAL HUMANO
COMPENSACION & BENEFICIOS

INSTRUCCIONES PARA COMPLETAR EL FORMULARIO DE ACCION DE PERSONAL

Para hacer una solicitud de movimiento se debe completar el formulario segun el tipo de movimiento a solicitar como se explica a continuacién.
Se debe completar los datos de las celdas marcadas en celeste segun corresponda:

PROMOCION & MOVIMIENTO LATERAL
Procede cuando se desea trasladar a un colaborador a ocupar una posicién diferente a la actual de mayor responsabilidad (Promocién) o a otra
posicién de igual responsabilidad (movimiento lateral)

Completar los datos marcados en celeste del estado actual, estado propuesto y motivo.

Enviar el formulario a Compensacién para proceder al estudio salarial.

Compensacién regresa la solicitud con los datos salariales al solicitante para que proceda a buscar las firmas correspondientes.
Solicitante busca las firmas segun el tipo de movimiento.

Cuando esté firmado enviarlo a Compensacién para su aprobacidén final de la Direccién de Capital Humano y aplicaciéon en el sistema.

unhwNR

AJUSTE SALARIAL (3 MESES)
Procede dnicamente para posiciones operativas grado 8. Corresponde al ajuste alos 3 meses de laborar con la Cooperativa.

1 Completar los datos marcados en celeste del estado propuesto y motivo.

2 Adjuntar la evaluacién de desempefio de los 3 meses.

3 Enviar el formulario a Compensacién para proceder al estudio salarial.

4 Compensacion regresa la solicitud con los datos salariales al solicitante para que proceda a buscar las firmas correspondientes.

5 Solicitante busca las firmas segun el tipo de movimiento.

6 Cuando esté firmado enviarlo a Compensacién para su aprobacién final de la Direcciéon de Capital Humano y aplicaciéon en el sistema.

TRACTO DE AJUSTE SALARIAL
Procede para aplicar un Il o 1ll Tracto de ajuste Salarial segun estudio salarial previo y por aplicar en Enero o Julio segun corresponda.

1 Completar los datos marcados en celeste del estado propuesto y en el motivo la justificacion del desempefio.

2 Enviar el formulario a Compensacién para validar ajuste salarial.

3 Compensacién regresa la solicitud con los datos salariales al solicitante para que proceda a buscar las firmas correspondientes.

4 Solicitante busca las firmas segun el tipo de movimiento.

5 Cuando esté firmado enviarlo a Compensacién para su aprobacion final de la Direcciéon de Capital Humano y aplicaciéon en el sistema.

TRASLADO DE CENTRO DE COSTOS
Procede para aplicar un cambio de Centro de Costos a un colaborador.

1 Completar los datos marcados en celeste del estado actual, estado propuesto y motivo.
2 Buscar las firmas de aprobacién correspondientes.
3 Enviar el formulario firmado a Compensacién para aplicar cambio en sistema.

RECARGO DE FUNCIONES
Procede para aplicar un pago por recargo de funciones a un colaborador que ha cubierto las funciones de otro por un periodo minimo de 5dias y
segun las indicaciones de la Politica Corporativa de Administracién Salarial

1 Completar los datos marcados en celeste del estado actual, estado propuesto y motivo (especificar aca la fecha de inicio y final del recargo)
2 Enviar el formulario a Compensacién para validar el recargo.

3 Compensacién regresa la solicitud con los datos salariales al solicitante para que proceda a buscar las firmas correspondientes.

4 Enviar el formulario firmado a Compensacién para aplicar cambio en sistema.

Importante: la fecha de inicio del estado propuesto corresponde a la fecha propuesta por la Jefatura para hacer el cambio, esta debe ser al menos
15 dias posterior a la fecha de entrega del formulario y esta sujeta a cambios segun el tiempo de aprobacion.

APROBACIONES Aprobacién Requerida
Gerenciay/o Direccién
Subdireccién Direccién Capital Gerencia
de area area Humano General
Traslados de Cuenta ( Centro de Costos) X
Movimientos Laterales sin ajuste salarial X
Recargo de Funciones X
Incrementos Salariales hasta un 14% de posiciones grado 8 a 13 X
Incrementos Salariales hasta un 14% de posiciones grado 14 o mas X X
Incrementos Salariales hasta un 24% x X
Incrementos Salariales mayores a un 24% X X X
Incrementos Salariales mayores al P50 X X X

Cualquier consulta puede contactar a Compensacién ext. 3508 - 3527
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@ p R COOPERATIVA DE PRODUCTORES DE LECHE DOS PINOS, R.L.
...siempre con algo mejor. DIRECCION DE CAPITALHUMANO No. Accion de Personal
CAPITAL HUMANO COMPENSACION & BENEFICIOS

FORMULARIO DE ACCION DE PERSONAL

DATOS PERSONALES

Nombre completo de colaborad
No. de cédula | |Fecha de solicitud: 16/08/2010

ACCION SOLICITADA

DPromocién DAjuste de Salario (3 meses)*
DMovimiento Lateral DTracto de Ajuste Salarial

DRecargo de Funciones DTrasIado de Centro de Costos
DOtro (especifique): DReconocimiento Académico

* este tipo de accién aplica para posiciones operativas grado salarial 8

ESTADO ACTUAL ESTADO PROPUESTO

Direccidn Direccion
Gerencia Gerencia
Centro de Costos Centro de Costos
Nombre de Posicién Nombre de Posicién
Grado Salarial Actual* Grado Salarial Propuesto*
Salario Actual Salario Propuesto*
No. Plaza % de ajuste #iDIV/0!
Reporta a (Nombre / Puesto) No. Plaza
Reporta a (Nombre / Puesto)
Fecha de inicio:

* Para ser completado por Compensacion & Beneficios

RECARGO DE FUNCIONES
Nombre de empleado a cubrir Periodo a cubrir:
Puesto de empleado a cubrir Desde:
Grado * Hasta:
Plaza

Motivo del Movimiento:

Observaciones Adicionales

APROBACIONES

Gerente de Area

Direccidn de Area

Compensacion & Beneficios

Direccidn Capital Humano

Gerencia General
Montos superiores a 25% o al P50

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | 882z ()

FORMULARIOS DEL AREA DE ENTRENAMIENTO Y CONTINUIDAD DEL
CONOCIMIENTO

Anexo #21: Encuesta Final de Curso/Capacitacion.

Codigo: Version: Pagina:

®2:000. Encuesta Final de Curso 0N 12

...siempre con algo mejor:

Nombre del Curso: m

&
& &
& K
& o /&
& o Q}b &

(/S
N v b(
Los conocimientos del formador/instructor sobre el tema son amplios
El formador/instructor estuvo preparado y organizado para la clase
Se motivo a los participantes a discutir los temas de la clase
Formador/ - — - —
N El formador/instructor respondid a las preguntas y necesidades de los participantes
El entusiasmo y energia del formador/instructor mantuvo a los participantes atentos
Se discutio la aplicacion en el trabajo de cada tema del curso
El formador/instructor mostrd respeto durante la clase
El alcance del material fue apropiado para cubrir mis necesidades
Los materiales siguieron un orden légico
Los ejemplos presentados me ayudaron a comprender los temas
Los materiales que se me entregaron me seran Utiles en el trabajo
o Aprendi nuevos conocimientos y habilidades con esta formacion/entrenamiento
Efec“v'd?d .del Evaltie su AUMENTO en nivel de habilidades o conocimientos de este contenido antes y después de la formacién/el
Aprendizaje ) T
entrenamiento. 0% no hay aumento y un 100% es un aumento significativo.
Seré capaz de aplicar los conocimientos y habilidades aprendidas en clase a mi trabajo | | | |
¢Qué porcentaje de su tiempo total de trabajo requiere los conocimientos/habilidades presentados en esta
formacion/entrenamiento? (0% = Nunca, 100% = Siempre)
Impacto .en ¢l En una escala de 0% (nada) a 100% (extremadamente importante), ¢Cuanto importante fue el aplicar el contenido de este
ML) material para el éxito en su trabajo?
¢Qué porcentaje de nuevo conocimiento y habilidades aprendidos aplica directamente a su trabajo?
(0% = Nada, 100% = Todo)
La formacidn/entrenamiento mejorard mi desempefio en el trabajo | | | |
Estime que tanto mejorara su desempefio en el trabajo (de 0% a 100%) relacionado a los temas vistos durante la
formacién/entrenamiento.
Basado en su respuesta anterior, estime que tanto tendra que ver directamente el resultado de la formacién/entrenamiento
en la mejora (Por ejemplo, si siente que la mitad de la mejora resultd directamente entrenamientote la formacion, marque 50%.)
La formacion/el entrenamiento tuvo impacto significativo en:(Seleccione "Si" para todas las que apliquen) |
Resultados Aumentar calidad Si No
de Negocio Aumentar productividad si No
Aumentar satisfaccion de empleados Si No
Reducir costos Si No
Aumentar ventas Si No
Aumentar satisfaccion del cliente Si No

MANUAL DE REFERENCIA
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0 @p En ta Final de Cur Codigo: Versién: Pagina:
..siempre con algo mejor. Cuesta al de Lurso XX-XX-XX-XX-XX 22
®
3 0
e,j'& z‘b
¥ 0
S/ &éb ‘@be
Qf\ & &59 Ly &Q
78/ 8/
S/ /) S
ATV
Esta formacion/ este entrenamiento fue una inversion valiosa para mi desarrollo.
Esta formacion / este entrenamiento fue una inversion valiosa para mi empresa.
¢Qué fue lo que resultd MAS (til para usted de esta clase?
CEGIGEN (N ¢ Qué fue o que resultd MENOS Gtil para usted de esta clase?
la Inversion
¢Como podemos mejorar la formacidn/ el entrenamiento para hacerla mds relevante en su trabajo?
Si siente que sera exitoso aplicando los conocimientos adgquiridos, por favor proporcione ejemplos tangibles de como los
aplicara.
¥ o
N g
Q’bé ¥ fw
Q\ 0 @ é{@ Q@m
< &v“” /8

El entomo fisico fue el adecuado para el aprendizaje: Aula/Salén
Pupitres/Mesas

Equipo Audiovisual o de otro tipo

Nivel de Ruido

Temperatura

Direccidn a la que pertenece

Departamento

Datos

<

[ 1] Ubicacidn fisica del empleado

del Cliente

|_|Masc. |—|Fem.

MANUAL DE REFERENCIA
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éAnexo #22: Lista de Asistencia a Capacitacion/Induccién.

Boaxa@PDPrloroa

s--siempre con algo mejor. Listado de Asistencia
Cédigo: 4-02-04-00-001 Direccion de Capital Humano

“Wersidn: 01 Gerencia de Entrenamiento ¥ Conitnuidad del Conocimiento

Actividad:

Fecha:
Horario: Total de horas:
Instructor: Firma:

CEDULA MNOMEBRE AREA FIRMA

10

11

12

13

14

15

16

17

138

19

20

21

23

24

MANUAL DE REFERENCIA
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...siempre con algo mejor.

CAPITAL HUMANO)|

éAnexo #23: Solicitud de Capacitacion

Solicitud de | Codigo: 5 Pagina:
) @ D . .. XX-XX-XX- | Versién: || /1
...Siempre con algo mejor. CapaCIta‘CIOn XX-XX
Duracion
Nombre del (hrs)
Curso #
Participantes

=
© Costo total
§ Impartido por Costo
i) p/participante
(3]
C Lugar Fecha(s)
O curso

Nombre Direccién

Puesto Teléfono
T
-4 D Requisitos D o Desarrollo de

. Actualizacion competencias/

(] Tipo de del PO A
<] Técnica habilidades
B8 Entrenamiento Puesto
ﬁ l:l Plan de I:l Otro
(3 Carrera

Los abajo firmantes nos comprometemos a asistir puntualmente al entrenamiento que se solicita, cumplir con las obligaciones que el
mismo requiera, hacer nuestro mejor esfuerzo para adquirir el mayor conocimiento posible y aplicarlo luego en nuestras labores

cotidianas.

Ademas, nos comprometemos a completar la evaluaciéon de la capacitaciéon que el area de Entrenamiento y Desarrollo nos solicite y
entregar el titulo o certificado que acredite la conclusién del entrenamiento no mas de tres (3) dias habiles después de la finalizacion

del mismo.

Nombre

Cédula

tes

icipan

Part

\
o

(=)
>~
Q
«
Q

Necesidad(es)
identificada(s) a las
que responde

i
n

MANUAL DE REFERENCIA
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Funciones
especificas a
impactar

Mediciones
especificas del
impacto

(Incluya fechas)

Acciones
especificas para
transmitir el
conocimiento
(Incluya fechas)

Por este medio solicito formalmente la autorizaciéon para que las personas mencionadas en la
segunda pagina de esta solicitud participen en esta capacitacién, dando fe de la justificaciéon
expuesta. Adjunto el temario oficial del curso, la cotizacion del mismo y me comprometo a

realizar las mediciones de impacto y las acciones de transmisién del conocimiento que mencioné.
Finalmente, brindaré las facilidades del caso para que el area de Entrenamiento y Desarrollo lleve
a cabo la evaluacion del retorno sobre la inversion en un periodo de tres meses a partir de la
conclusion del entrenamiento.

Gerente de | Director Capital

. Gerente General
Entrenamiento Humano

Director del Area

0
()
g
o
o
Q
a
-]
[
-
o
<

Para una mejor visualizacion del formulario anterior podra accesar al siguiente enlace:

— http//:inline/sites/rhconsultas/default.aspx

MANUAL DE REFERENCIA
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FORMULARIOS DEL AREA DE RELACIONES LABORALES

éAnexo #24: Evaluacion del periodo de prueba.

SISTEMA DE EVALUACION DEL PERIODO DE PRUEBA

NOMBRE DEL TRABAJADOR [ |

Cédula | | Depto. | |

Area [ | Puesto |

Nombre del Superior Inmediato |

Objetivo: Calificar el desempefio del trabajador de nuevo ingreso, con el fin de establecer su ajuste al puesto que ocupa
y determinar su permanencia o retiro de €él.

Califique de 0 a 100 en el espacio amarillo el rendimiento del colaborador en cada aspecto que se menciona.
UNA CALIFICACION INFERIOR A 70 IMPLICA EL DESPIDO DEL. COLABORADORANTES DE 90 DIAS DE LABOR

PESO CALIFICACION % Obt.

0%

1- [cALIDAD DE TRABAJO | 20%

CALIFICA EL ESMERO Y RAPIDEZ CON EL QUEES EJECUTADO EL TRABAJO ASIGNADO,
ASICOMOLOS NUEVOS APORTES QUE PERMITEN MEJORAR SU PUESTO Y LOS
RESULTADOS CONJUNTOS DEL AREA.

2- [RESPONSABILIDAD I 20% 0%

CALIFICA LA PUNTUALIDAD, CONDUCTA ADECUADA Y USO CORRECTO TANTO DE LA
INFORM ACION EXISTENTE EN ELL. PUESTO, COM O DEL EQUIPO Y MATERIALES DE
TRABAJO A SIGNADOS.

3- |§RELACIONES HUMANAS 20%
CALIFICA EL TRATO, CORTESIA Y RELACIONES INTERPERSONALES DEL COLABORADOR.

0%

CALIFICA EL CUMPLIMIENTO OPORTUNO DEL. TRABAJO ASIGNADO Y LA ADMINISTRACION
EFICIENTE DEL. TIEM PO.

5- [ACTITUD HACIA EL TRABAJO || 13% 0%
CALIFICA LA DISPOSICION DEL COLABORADOR PARA APRENDER NUEVOS PROCEDIM IENTOS,
ASICOMO SU DISPONIBILIDAD Y FLEXIBILIDAD PARA ACATAR INSTRUCCIONES DE SU

SUPERIOR.

0%

6- [INICIATIVA K 10%
CALIFICA LA INDEPENDENCIA Y CREATIVIDAD APLICADOS POR H. COLABORADOR AL
PUESTO DE TRABAJO, INVOLUCRANDO LA TOMA DE DECISIONES Y SOLUCION DE PROBELMAS.

1
—1
—1
a- [RENDIMIENTO |’ 17% —1 0%
—1
1
[[o ]

CALIFICACION FINAL 0,00%

E: Excelente MB: Muy Bueno B: Bueno R:Regular D: Deficiente
(95-100) (90-95) (80-90) (70-80) (0-70)

OBSERVACIONES:

Firma de Trabajador Firma del Jefe Inmediato

MANUAL DE REFERENCIA
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...siempre con algo mejor.

CAPITAL HUMANO

Anexo #25: Matriz disciplinaria.

MATRE DE CONTROL DISCIPLINARIO ¥ CARACTERIZACION DE FALTAS

MANUAL DE REFERENCIA
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...siempre con algo mejor.
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Rirlaciones Laboraies i ‘"—@

e sl e
CAPTTAL HUBAHC

MATRE DE CONTROL DISCIPLINARIO ¥ CARACTERIZACION DE FALTAS

ARCHEETAZIONES EBCRITAS SPEMBIONEE DESRANCULACION WALIDACION LEGAL ¥ REGLAMENTARIA
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éAnexo #26: Solicitud de Extension de Plaza.

@-aa.@p.drwa_

cSlampre con algo mejor
CAPITAL HUMAMNDO

Nombre del trabajadora)
Cédula
Fechal en gue se remite a Capital Humano
Direccion: Departamentao: Mantenimiento
Area # de Plaza que se requiere
extender:

Fecha de ingreso: Fecha propuesta de salida:
2° Fecha propuesta | . N? de dias de extension
de salida:

Mombre y firma de quien

solicita la extension de la

plazac

MOTIVO DE EXTENSION DE PLAZA

MOMBRE GEREMTE(A] DE AREA: FIRMA GERENTE(A) DE AREA:
(F)

MOMERE DIRECTOR (A) DE AREA: FIRMA DIRECTOR (A) DE AREA:
(F)

MOMBRE GERENTE SERVICIOS AL PERSONAL FIRMA GERENTE SERVICIOS AL PERSONAL
{F)

FIRMA DEL DIRECTOR DE CAPITAL HUMANO
Lindberg Araya M.

(Flx Fecha:

Tramita:
Fecha de Cierme:

Enviado a Compensacion: Enviado =
Redutamiento y
Seleccian
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gAnexo #27: Solicitud de ausencia(s) motivada(s) y/o rebajo de ¥. dia.

— -
:h-ﬂ-—_'.ﬁ-'m.-ﬂ:l'_
LT L ST

CARTTAL HLPLAMED
_— -RELACWCRES Las sl Fu

Mombre del trabajadona)
Cédula
Facha! =n gu= = rerits 3 Capial Humaras
Dire-ocion: Clepartameanio:
Area: Fuesho:
B TEEERES
Inmesdiaio (Cuken ramiia
13 sarcion)

Fechais)
Ausenclals)
El rabajador(a) | Se comunico, con I3 | Sl HO | COMEMTARIOS)
|efatura
El racajasor(a) | Pressnta documemos | Sl ND | ESPECIFICAR:
legal gqus respalde la
ausencia.
=] Tramita el rebajo oel % dia.
L3 jefatra JUSTIFICA LA
AUSENCIA =] Tramita el rebajo ol diajs) complein.
=l ND I'El:lﬂ-ar el dia, solo documentar 3 sAusencia.
k| Se olorgd permiso de gesentarse duranis la
Jormada laboral, 52 do-cumeania.
Dbeervacion oe 13
jefatmra;
FIRMA DEL TRABAJADOR{A): FIRMA DEL JEFE INMEDIATO:

MNOTA: Siempre debs de sdjunbarss & sats Dodeba: CogHa sl registro, DESCOMA O MaErcs donoe SS
‘evidencla la ausencla del trabajacca]a). 2. Enrcmuaumqmaplmamim]mmmmmu
3. En los casos qus apilgus documento legal respalao de la aussncla.

Fecha de recibido Relaciones Laborakes:

Varifcackin da la salidnid | Mombre:

Medida solictads por la

j=fatura
S5e recomiends k= medida | 5i Ho | Cosermcionies):
solicit=-da
Accion # Facha de ingreso:

hoa urmesntos oeTrative: codminod sdio por Capital Husano-Relscioness Laboraies- o decumesnin vagentes se encuenira en el stio:
FH-Consultzs. Cualguier version impress e una copaa mo conrolads Cd DCH-F1 -3-08PJ-H-0r-08
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éAnexo #28: Accion disciplinaria por ausencia(s) inmotivada(s).

e — ~RELACIOMES LABORALES

—ACCHION DMNSCIPLINARILA- X AUSENCIA{S) INMOTIVADA[S)

Mombre del trabajador(a)
Cedula
Fechar en que se remite a Capital Humano
Direccidn: Departamento: || -
Area: Puesto:

Momibre del Jefe Immadato
{Quien tramita la sancion)

Jarfe

Hombre yWE,
Superior yio Gerents gue
aprusba la sanclon.

DETALLE DE LA[S) AUSEMNCLA[S)

Fecha(s} Ausenclais) | 1. 2. 3.
El irabajadona) | Se comunict, con ia N IEE CDEErvacion:
Jetatura
El rabajadar{a) acepta | 51 | Mo | Muesta preccupackin por su Talac | =] i [XT+)
Ia Talac
El frabajadonja) | Preesnta documentn ] [T+ Dbeervacion:
legal gue respaloe la
Awssnclia.
Cual 2s 13 explicacion
que ofrecs &l
trabajadonal):
L3 |efaiura JUSTIFICS LA Bl | =1 52 |uElnca PARCIALMEMIE- a petar de no  aduniarse
AUSENCLS comprobants legal. Peqo se enirega al trabaladona) un recordatona
de I3 famma en que 5= recamienda proceder 8n caso de ausemniarse.
Mo | Mothea:
FIRMA DEL TRABAJADOR([A): FIRMA DEL JEFE INMEDIATO:

NOTA: Adjuntar siempre a esta boleta: 1. Copia del registro. biticora o marca donde se ewvidencia la
ausencia del trabajadoria). 2. Declaracion (descargo) del trabajadoria) y documentacion adicional gue pudiera
adjuntar. 3. Copia de la sancion aplicada y firmada de recibido por el trabajador{a).

Fecha de recibido Relaciones Laborales:

wWerificackdn de k Bomire:
rnediada discipiinaria

Pecics cisciplinaria

aplicadac

Se mprueba e ingreso Si Mo Do remcian [es):
al sist=ma

ACcion & Fecha de ingresa:

-Documento mormative conbrolado por Capital Heman o-Relaciones Laborales- el docwmanto wigenbs 58 emcwenira an el adio:
RH-Consultzs. Cualguisr versian ImMpresa &8 wnNa copia ko comtrolada. Cd. DCH-RIL-B-DI-PJ-02-07-09

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos.

éAnexo #29: Accion disciplinaria por Otros.

______________ -RELACIONES LABORALES-

—ACCION DISCIPLINARIA- x oTROS

Mombre del trabajadon(a)
Cedula
Fechar en que 5= remite a Capial Humana
Direccidn: Departamento:
Area: Puesto:

Mombre gel Jele Inmediato
[Quien tramita 3 sanclan)

Jete
Superior yio Garsniz que
aprueba la sandion.

Fecharen que se comate @ faka
Motivo de la sancidn:

Resumen-descriptivo del hecho:

El | 5i | Mo | Coment@rios:
trabajadona)
acepta los
hechos

Se | Si| Mo Por | Registro Declaracion | Foiografias | Testigos | Otros - indicar
compreeban medio
los hechos de:

Existe | 5i | Mo | Comentarios:

C:OIMT oM S0
por parte del
trabajadona)
para mejorar
su actuar

FIRMA DEL TRABAJADOR[A): FIRMA DEL JEFE INMEDIAT O:

NOTA: Adjuntar siempre a esta boleta: 1. Documentacidn, declaracionfes) de |[testigos), pruebas gque
comroboran el hecho ywo ayudaron a la determinacion del mismo. 2. Declaracion {descargo) del trabajador{a) y
documentacion adicional que pudiera adjuntar. 2. Copia de la sancion aplicada y firmada de recibidoe por el
frabajador({a).

Fecha de recibido -Relaciones Laborales:

Werlficackin de la ioemibere:
e ida disciplinar s

Medics discplinaria

Bpdicads:

Se mprusba el ingreso 5i Ho Dbservaciones):
al sist=ma

Accion g Fecha de ingreso:

-Documento rormaive controlado por Capital Homano-Relaciones Laborales- o) documsnte vigenis se sncuentira en el sitio:
RH-Consultzs. Cualquisr veraion impresa &s una copia no controlada. Cd. DCH-RL-B—DIHPJ-A-07-08

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO

;@os.@.@émc.

...siempre con algo mejor.

Cos M) Pinos.

—ACCION DISCIPLI

Mombre del trabajador{a)

éAnexo #30: Accion disciplinaria por Suspension.

~RELACIONES LABORALES

ARLA- X SUSPENSION-

Cedula

Fecha en que 52 remite a Capital Humana

Direccion:

Departamentao:

Area:

Puesto:

Mombre dal Jefe Inmediabo

(Qulen framita 3 sancian)

Jefe
Superior yio Gerente que
aprueha la sanchin.

Fechar en que se comete & faka

Muotivo x el que se solicita
la suspension:

Resumen-descriptivo del hecho:

El | 5i | Mo

trabajadona)
acepta los
hechos

Comentarios:

Se | Si| No

comprueban
los hechos

Por
medio
de:

Regstmo

Declaracion

Fotografias

Tesiigos

Ciros - Indicar

Existe | 5i | Mo

COMpromiso
por parte del
trabajadona)
para mejorar

su actuar

Cmenﬁr

L

FIRMA DEL TRABAJADOR(A):

FIRMA DEL JEFE INMEDIATO:

NOTA: Adjuntar siempre a esta boleta: 1. Documentos gque comprueban el hecho o ayudaron a su
determinacion. 2. Declaracion [descargo) del trabajador(a) y documentacion adicional que pudiera adjuntar.
Fecha de recibido -Relaciones Laborales:

Veriticsridn de Is
meedida cisciplimaria

Marceia

Rioanizld

Otro

Se mprusba s s5i
suspension

Fundamento:

Fiedics Disciplinaria
atterme-reoomendada

Fungamenio:

Medids disdplinaria
Ejecutn o

DObservacionfesk

Accion &

Fecha de ingresa:

-Documanto mormaive controladoe por Capital Homano-Relaciones Laborales- el documento vigenis se encuentra en el sitio:
RH-Consalizs. Cualquier veraion impresa es una copia no controlada.

Cd. DCH-RL-B--DI-P3-04-07-02

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos.

éAnexo #31: Solicitud de Desvinculacion.

e DETaL s wuas algu s e

CAPITAL HLUR AR

SOLICITUD DE
MNombre del trabajador(a)

Cédula
Fechar en que se remite a Capltal Humano
Direccion: Departamento:

Area: Puesto
Namibre y fimma de quien

soiicita el despite:

2 adjunta | Sl Mo | EZPECIFICAR
-DOCUMENTACHKIN-

NOMBRE ¥ FIRMA DEL GEREMNTE(A] DE AREA:

{F)
FIRMA —SUB-DIRECTOR-[A): FIRMA DEL DIRECTOR[A]):

NOTA: Toda solicitud de desvinculacion debe venir firmada por el Director de area, &l cual avala la solicitud de ka
apertura del caso para un posible despido. Finalizado el proceso de investigacion, las cartas de despido podran ser

firmadas por el Gerente del area correspondiente. En los casos de desvinculacion por flagrancia y pericdos de
prueba la solicitud pusde venir firmada por el gerents f subdirector de area.

Informacidén adicional -Area de ReclutamEntn-
Reemplazo de personal Si Mo L]
Reclutamiento Interno [] Externo [
Si es intermamente especificar: el nombre
{persona) de la promocion o movimiento:
Puesto a confratar en caso de movimiento intermo:

Salaro Autorizado: Puntos Hay: Analista de C & B: Firma:

Autorizacion final CH Firma: Fecha: Plaza:

Tramite de Is solicitud

i Mo | Observacionjes):
Se sjecstn el despido

Accian & Fecha de ingreso:

Fecha de recibido Relaciones Laborales:

-Decumanto normaties combrolado por Capital Humano-Relaciones Laborales- sl documento vigenis ae encuenira em el aitio:
RH-Consaltas. Cualquier veraion impresa &s una copia no controlada. cd. BdCH-RL-B-D-C-01-07-09

MANUAL DE REFERENCIA
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...siempre con algo mejor.

CAPITAL HUMANO

éAnexo #32: Hoja de Procedimiento de desvinculacion por Pension.

Dos @D

Pinoa.

ElEMpre con algo majan

CAPITAL HUMAND
-Relacicnes Laborales-

PROCEDIMIENTO DE DESVINCULACION X PENSION

4. Carta de Pension -El jefe debera de enviar la
Carta a Relaciones Laborales- Capital
Humano

-El jefe coordinara la facha salida y la
comunicard a Relaciones Laborales x
medio del correo electrénico

Original
Cebe de ser entregada al jefe inmediato.

2. 5e hace entrega de una Boleta de entrega de Articulos

a. La boleta debe de contener el detalle del inventanao de lo entregado por el
trabajador (3), came, llaves, equipo de computo, uniformes u otro.

b. La informacidn la completa el jefe inmediato y deber de firmarse
respectivaments una vez gue se haya cerrado 2l procedimiento de entrega.

3. Cierre del proceso con Capital Humano

a. Informar de manera inmediata a Capital Humano- Relaciones Laborales, v por medio de un
correo de la salida efectiva del trabajador(a) Personas a contactar: Mancy Araya y al ejecutivola) que
atendid el caso (Mancy Araya- Angie Marin.), con &l fin de ingresar la accidn al sistema

b. Remitir en sobre cerrado boleta de entrega de articulos y camé del trabajador(a) a Capital
Humano-Relaciones Laborales. Persona contacto: Mancy Araya

MNotas

1. 5i el trabajador(a) se niega a
firmar, es viahles.

Dejar constando en la carta y
firmado por el jefe v 2| testigo,
que se hizo entrega de la nota
pero no firmo come recibido el
trabajador(a).

2. 5i el trebajador(a) requiere
sacar informaciaon del equipo
de computo debe de darse el
espacio. En ase Caso,
coordinara la tarea la jefatura
junto a Capital Humano.

3. El trabzjadoria) podra
contar con tiempo prudsncial
para recoger sus pertensncias
v despedirse. 52 hard bajo
supervision sin violentar al
trabzjador (a). Lo anterior se
aplica a personal que no ss
considere problematico.

DCH-RL-D-PJ-01-07-09

MANUAL DE REFERENCIA



M@?M

...siempre con algo mejor.

CAPITAL HUMANO

éAnexo #33: Hoja de Procedimiento de desvinculacion por Renuncia.

Pinoa.

cllEmpre don algo majer

Doa @D

CAFITAL HUMAND

-Relaciones Laborales-

PROCEDIMIENTO DE DESVINCULACION X RENUNCIA

A. Carta de renuncia -El jefe debera de enviar la

Original

Carta a Relaciones Laborales- Capital

Humano

-El jefe coordinara la fecha salida y la
comunicard & Relaciones Laborales ®
medioc del correo electrénico

Debe de ser enfregada al jefe inmediato.

2. Se hace entrega de una Boleta de entrega de Articulos

a. La boleta debe de contener el detalle del inventano de lo enfregado por el

frabajador (a), carne, llaves, equipc de computo, uniformes u ctro.

b. La informacion la completa el jefe inmediato y deber de firmarse
respectivamente una vez gue se haya cerrado 2l procedimiento de entrega.

3. Cierre del proceso con Capital Humano
a. Informar de manera inmediata a Capital Humano- Relaciones Laborales, y por medio de un
correo de |a salida efectiva del trabajador(a) Personas a contactar: Nancy &raya y al ejecufivola) que
atendio el caso (Nancy Araya — Angie Mann_), con el fin de ingresar la accion al sistema

b. Remitir en sobre cerrado boleta de entrega de articulos y camé del trabajador(a) a Capital
Humanc-Relaciones Laborales. Persona contacto: Mancy Araya..

Motas

1. 51 el trabajadoria) se niega a
firmar, es viable.

Dejar constando en la carta y
firmado por el jefe v el testigo,
gue se hizo entrega de la nota
pero no firmod como recibido el
trabajador(a).

2. 5i el trabajadoria) requiere
sacar informacion del equipo
de computo debe de darse el
espacio. En 258 L2350,
coordinara la tarea la jefatura
junto a Capital Humano.

3. El trabsjadorial podra
contar con tiempo prudencial
para recoger sus pertensncias
vy despedirse. 52 hard bajo
supervision sin wviolentar al
trabajador (a). Lo anterior se
aplica a persongl que no se
considere problematico.

DCH-RL-D-PJ-01-07-09

MANUAL DE REFERENCIA
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...siempre con algo mejor.

CAPITAL HUMANO

éAnexo #34: Hoja de Procedimiento de desvinculacion por Despido.

Pinoa.

-l pTe dan alfo majern

DosdD

CARITAL HUMAMD
-Relaciones Laborales-

FROCEDIMIENTO DE DESVINCULACION X DESFIDO

Ze recomienda realizar la desvinculacion delante de un testigo, puede ser de su area. 5i considera que
necesita apoyo de Capital Humano coordinar la presencia de un presentante de Relaciones Laborales.

4. 5e hace entrega de dos cartas

a. v b.
DOriginal
Debe entregarse en sobre cerrado al rabajadorna)

Debe de estar firmada por el Director ¢z Arsa J e — -
0 el Sub-director

Copia
Debe de ser recibida y fechada de pufio
v letra x el trabajadoria)

2. 5e hace entrega de una Boleta de entrega de Articulos
a. La boleta debe de contener el detalle del inventario de lo entregado por el

trabajador (a), camé, llaves, equipo de computo, uniformes u ofro. 1
b. La informacidn la completa el jefe inmediato y deber de firmarse S

respectivamants una vez gue se haya cerrado 2| procedimiznto de entrega.

3. Cierre del proceso con Capital Humano

a. Una vez realizada la desvinculacion informar de manera inmediata a Capital Humano- Relaciones
Laborales, y por medio de un coreo de la accidn ejecutada. Personas a contactar: Mancy Araya y al
ejecutivola) gue atendio el caso (Mancy Araya — Angie Marin.).

b. 5i es personal gue tiene acceso al comreo intermo y sistemas de la empresa, coordinar junio a Capital
Humano, personas contacto: (Silvia Rodriguez-Yessnia Baltodano), a la hora del despido para cerrar los
privilegios y accesos a los sitios.

c. Femitir en sobre cerrado copia de la carta de acuso de recibido, boleta de enirega de articulos y carng
del trabajador{a) a Capital Humano-Relacionas Laborales. Perzona contacto: Mancy Araya.

Motas

1_5i el trabajador(a) se niega a
firrmar, es viable.

Diejar constando en la carta y
firmado por el jefe v 2l testigo,
que se hizo entrega de la nota
pero no firmd como recibido el
trabajadora).

2. 5i el trabajador{a) requiere
sacar informacion del equipo de
computo debe de darse &l
espacio. En ese caso, coordinara
la tarea la jefatura juntc a
Capital Humano.

3. El trabajadoria) podra contar
con tiempo prudencial para
recoger sus pertenencias y
despedirse. Se hara bajo
supervision sin violentar al
trabajador {a). Lo anterior se
aplica a personal gue no se
considere problematico.

DCH-RL-D-PJ-01 0709
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éAnexo #35: Boleta de entrega de articulos.

-..siempre con algo mejor.

CAFITAL HUMAMC

Relaciones Laborales-

BOLETA DE ENTREGA DE ARTICULOS

Fecha
Mombre del trabajador(a)
Cedula del trabajadana)
Departamento
Jefe inmediato
Marque con M en cadaDﬂaplica .I"I Maque com = en cadal[ ] si NO aplica
Se hace acuso de recibido por parte de la Corporacion de
ARTICULOS ARTICULOS - oTROS ADETALLAR -
Came L] L]
Llaves L] L]
Equipo Computo L] L]
Unmitorme ] ]

COMENTARIOS

Nombre & Firma de quien hace entrega -trabajador(a):

Mombre & Firma de quien recibe:

Mombre & Firma de Testigo(s):

DCH-RL-B-D-EA-29-07-09

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Boe®2inos.

éAnexo #36: Machote de Carta Disciplinaria (Recordatorio) con firma de jefatura.

%@PM

cElpmpre con algo majarn

CARPITAL HUMANC

31 de agosto de 2009

Att.:

RECORDATORIO

Segun lo indica el articulo 71 del Codigo de Trabajo, inciso b “Fuera de las
contenidas en otros articulos de este Codigo, en sus reglamentos y en sus leyes
supletorias o conexas, son obligaciones de los trabajadores: B-) Ejecutar el
trabajo con la intensidad, cuidado y esmero apropiados, y en la forma, tiempo y
lugar convenidos”™.

Debido a esto, le recordamos la importancia que tiene el realizar v cumplir con el
horario de frabajo y las directrices establecidas de su jefatura lo cual reflejara su
COMPromiso.

Atentamente,

JEFATURA

C/c: DCH-RL

MANUAL DE REFERENCIA
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éAnexo #37: Machote de Carta Disciplinaria (Recordatorio) con firma de Jefatura

y firma de Trabajador.

%@Pm

cElempre con algo majarn

CAPITAL HUMANG

31 de agosto de 2009

Att.:

RECORDATORIO

Segun lo indica el articulo 71 del Codigo de Trabagjo, inciso b “Fuera de las
contenidas en otros articulos de este Codigo, en sus reglamentos y en sus leyes
supletorias o conexas, son obligaciones de los trabajadores: B-) Ejecutar el
trabajo con la intensidad, cuidado y esmero apropiados, y en la forma, tiempo y
lugar convenidos™.

Debido a esto, le recordamos |la importancia que tiene el realizar y cumplir con el
horario de trabajo vy las directrices establecidas de su jefatura lo cual reflejara su
COMPromiso.

Atentamente,

JEFATURA

Cic: DCH-RL

Recibido: Fecha:

Firma trabajador{a) f Cedula

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos.

éAnexo #38: Machote de Carta Disciplinaria (Amonestacion verbal consignada

épor escrito) con firma de Jefatura.

Dos@DPiproa.

aElempre con alge mejor

CAPITAL HUMANO

, 2009

Att.: -Mombre del trabajador(a)-
-Puesto-

-Area de trabajo-

AMONESTACION VERBAL CONSIGNADA X ESCRITO

Segon lo indica el articule 71 del Codigo de Trabajo, inciso a v b “Fuera de las
contenidas en otros articulos de este Codigo, en sus reglamentos y en
sus leyes supletorias o conexas, son obligaciones de los trabajadores: A)
Desempenar el servicio contratado bajo la direccion del patrono o de su
representante, a cuya autoridad estaran sujetos en fodo lo concerniente al
trabajo: B-) Ejecutar el trabajo con la intensidad, cuidado y esmero
apropiados, y en la forma, tiempo y lugar convenidos™.

El no presentarse a trabajar v no traer comprobante gue justifique la misma, se
convierte en una falta disciplinaria que debe de ser corregida de forma inmediata. Esto
afecta de forma negativa las operaciones del departamento y es un claro
incumplimiento de lo esperado de usted en &l departamento y en la empresa.

Usted no se presento a trabajar el dia: Ly Mo
presentd comprobante legal que respaldara su ausencia.

Como usted sabe, nuestros procesos son claros en este sentido vy la puntualidad forma
parte importante en nuestros procesos de operacion, ademas de ser claves para los
objetivos de la corparacion.

Debido a esto, le recordamos |la importancia que tiene el realizar v cumplir con &l
horario de trabajo establecido lo cual reflejara su compromiso.

Razon por cual, por medio de esta misiva le comunicamos la ejecucion de su pnimera
amonestacidn por escrito. La empresa se pone a su disposicion de forma tal que
podamos establecer las acciones necesarias para que estas situaciones no vuelvan a
presentarse, lo cual nos obligaria a tomar medidas mas drasticas.

Atentamente,

Mombre v Fimma del-Jefe inmediato-

Cie: DCH-RL

MANUAL DE REFERENCIA
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éAnexo #39: Machote de Carta Disciplinaria (Amonestacion verbal consignada

épor escrito) con firma de Jefatura y firma del Trabajador.

OoslDPisros.

wsiempre con alge mejorn

CAPITAL HUMANG

, 2009

Att.: -Mombre del trabajador{a)-
-Puesto-
-Area de trabajo-

AMOMNESTACION VERBAL CONSIGNADA X ESCRITO

Segun lo indica el articulo 71 del Codigo de Trabajo, inciso a v b “Fuera de las
contenidas en otfros articulos de este Codigo, en sus reglamentos y en
sus leyes supletorias o conexas, son obligaciones de los trabajadores: A)
Desempenar el servicio contratado bajo la direccion del patrono o de su
representante, a cuya autoridad estaran sujetos en todo lo concerniente al
trabajo; B-) Ejecutar el trabajo con la intensidad, cuidado y esmero
apropiados, y en la forma, tiempo y lugar convenidos®”.

El no presentarse a trabajar v no traer comprobante que justifique la misma, se
convierte en una falta disciplinaria que debe de ser comegida de forma inmediata. Esto
afecta de forma negativa las operaciones del departamento y es un claro
incumplimiento de lo esperado de usted en el departamento v en la empresa.

Usted no se presento a trabajar el dia: .y no
presentd comprobante legal que respaldara su ausencia.

Como usted sabe, nuestros procesos son claros en este sentido v la puntualidad forma
parte importante en nuestros procesos de operacion, ademas de ser claves para los
abjetivos de la corporacién.

Debido a esto, le recordamos la importancia gue tiene el realizar vy cumplir con €l
horario de trabajo establecido lo cual reflejara su compromiso.

Razdn por cual, por medio de esta misiva le comunicamos la ejecucion de su primera
amonestacion por escrito. La empresa se pone a su disposicion de forma tal que
podamos establecer las acciones necesanas para que estas situaciones no vuelvan a
presentarse, lo cual nos obligaria a tomar medidas mas drasticas.

Atentamente,

Mombre y Firma del-Jefe inmediato-

Cle: DCH-RL

Recibidao: Fecha:

Firma trabajadona) f Cadula

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos.

éAnexo #40: Machote de Carta Disciplinaria (Amonestacion por escrito) con

firma de Jefatura.

ﬂo::.@.@ﬁaw:r_

olempre con algoe mejar

CAPITAL HUMANG

2003

Att.: -Mombre del trabajador{a)-
-Fuesto-
-Area de trabajo-

AMONESTACION X ESCRITO

Segun lo indica el articulo 72 del Codigo de Trabao, inciso a; Queda absolutamente

prohibido a los trabajadores: A) Abandonar el trabajo en horas de labor sin causa
Jjustificada o sin licencia del patrono.

Cuando el trabajador(a) abandona su puesto sin autorizacion yo abandona las
instalaciones de la empresa sin reportarlo a su jefe, Capital Humano, se convierten en
una falta disciplinaria que debe de ser corregida de forma inmediata. Esto afecta de
forma negativa las cperaciones del departamento y es un claro incumplimiento de lo
esperado de usted por nuestro cliente y la empresa para la que usted |abora.

Usted abandono el trabao el dia a las
(hora) sin reportario a su jefe.

Como usted sabe, nuestros procescs son clarcs en este sentido y la puntualidad forma
parte importante en nuestros procesos de operacion, ademas de ser claves para los
objetivos de la corporacion.

Debido a esto, le recordamos la importancia gue tiene el realizar y cumplir con el
horario de trabajo establecido lo cual reflejara su compromiso.

Razdn por cual, por medio de esta misiva le comunicamos la ejecucion de su primera
amoneastacion por escrito. La empresa se pone a su disposicion de forma tal que
podamos establecer |las acciones necesarias para gue estas situaciones no vuelvan a
presentarse, lo cual nos obligaria a tomar medidas mas drasticas.

Atentamente,

Mombre v Firma del-Jefe inmediato-

Cic: DCH-FL

MANUAL DE REFERENCIA
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éAnexo #41: Machote de Carta Disciplinaria (Amonestacion por escrito) con

gfirma de Jefatura y firma del Trabajador.

Dos@DPiprox.

-«:slempre con algo mejor

CAPITAL HUMANO

2009

Att.: -Mombre del trabajador(a)-
-Puesto-
-Area de trabajo-

AMOMNESTACION X ESCRITO

Seqgun lo indica & articulo 72 dal Codigo de Trabgjo, inciso a: Queda absolutamente

prohibido a los trabajadores: A) Abandonar el trabajo en horas de labor sin causa
justificada o sin licencia del patrono.

Cuando el trabajador(a) abandona su puesto sin autonizacion yo abandona las
instalaciones de la empresa sin reportarlo a su jefe, Capital Humano, se convierten en
una falta disciplinana gue debe de ser corregida de forma inmediata. Esto afecta de
forma negativa las operaciones del departamento v es un claro incumplimiento de lo
esperado de usted por nuestro cliente v la empresa para la que usted |abora.

Usted abandono el trabaje el dia a las
{hora) sin reportarlo a su jefe.

Como usted sabe, nuestros procesos son claros en este sentido y la puntualidad forma
parte importante en nuestros procesos de operacion, ademas de ser claves para los
objetivos de la corporacidn.

Debido a esto, le recordamos la importancia que tiene el realizar v cumplir con el
horario de trabajo establecido lo cual reflgjara su compromiso.

Razon por cual, por medio de esta misiva le comunicamoes la gjecucion de su primera
amonestacion por escrito. La empresa se pone a su disposicion de forma tal que
podamos establecer las acciones necesanas para gue estas situaciones no vuelvan a
presentarse, lo cual nos obligaria a tomar medidas mas drasticas.

Atentamente,

Mombre v Firma del-Jefe inmediato-

Cic: DCH-RL

Recibido: Fecha:
Firma trabajador(a) ! Cédula

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO )| Bos82inos.

éAnexo #42: Plan de mejoramiento (Carta de compromiso inicial).

@o-a.@.@ﬂrm.

aSlempre con alge mejon
CAPITAL HUMAMO
RELACIONEE LABORALES

| FASE

PLAN DE MEJORAMIENTO-

Mombre completo Puesto Actual Direccion — Departamento

Objetivo de la reunion: Establecer por este medio las circunstancias que la jefatura demanda se deben de
Cormegir

Problemas valorados por la jefatura

1 2

El trabajador indica:

Se acuerda
1

2

3

a

Por Relaciones
Laborales:
Fecha:

Firma del Empleado:

Mombre y Firma de la jefatura inmediata:

Testigo(s):

Original: Relacicnes Laborales Copis 1: |=faturs Copis 2: Trabajador
MOTA: A partir de agqui s= desarrolla el plan de mejoramiento y monitoreo el cual se cerrar al termino de tres meses. La jefatura es
In responsable de informar a Relaciones Laborales si el scuerdo es violentado y de informar 2l cerre del proceso.
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Dos@2:r204.

saSlempre con algo mejor

CAPITAL HUMAMD
RELACIOHES LASORALES

Il FASE
MONITOREOQ-RESULTADOS

Motas de Entrenamiento:

Begistre |as sesiones que tuvo con el empleado durante el periodo de mejora y escriba una breve descripeion de los resultzd os
obtenidas en cada sesion. Registre tantas como sean necesarias.

Tema—Actividad- | Fecha Chsenvaciones Mombre y firma de quien | Firma del trabajador
Tarea evalla
| mees
Il mes
Il mes
Jefatura que
Evalia el cierre del Fecha:
proceso
Firma del trabajador(a):
Resumen:

Conclusiones finabes del caso:

Se determina:

Original: Relaciones Laborales Copia 1: lefatura Copin 2: Trabajador(a)
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...siempre con algo mejor.

CAPITAL HUMANO

éAnexo #43: Machote Carta de Despido con firma de Gerente de area.

%@Pm

..Slempre con algo major.

DCHD# —-

Miercoles 30 de setiembre, 2009

Sefior

Cédula:
LUGAR DE TRABAJO
Presente

Estimado (a) sefior (a):

Le comunicamos que hemos decidido prescindir de sus servicios con

responsabilidad patronal, siendo su ultimo dia laboral, el

Atentamente,

Firma del gerente de area

Archive: Direccion de Capital Humano

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO)| Be®2inoa. (175

éAnexo #44: Machote Carta de Despido con firma de Gerente de area y

Trabajador.

-Slempre con algo major.

DCHD# —=m—-

Miércoles 30 de setiembre, 2009

Sefior

Cedua: ——————-
LUGAR DE TRABAJD
Presente

Estimado (a) sefior (a):

Le comunicamas gue hemos decidido prescindir de sus  servicios con
responsabilidad patronal, siendo su dlitimo dia laboral, el

Atentamente,

~ Firma del gerente de area

Archivo: Direccion de Capital Humano

Acuso de recibido (f):

Fecha:
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FORMULARIOS DEL AREA DE PLATAFORMA DE SERVICIOS

Esta boleta se utiliza para la solicitar el del Carnet de Identificacion Dos Pinos y asi también, funciona como

autorizacion para hacer el rebajo del costo de este en el salario del colaborador.

éAnexo #45: Boleta de autorizacion para deduccion.

Boa @b Dcsscrs.  DIRECCION CAPITAL HUMANO
rtmOue son ARdeuvlee, PLATAFORMA DE SERVICIOS

Boleta de autorizacion para deduccion
Fecha:
Nombre:
Cedula:
Area de trabajo:

Autorizo a la Direccion de Capital Humano a que deduzca de mi salario la suma de
¢2000 (dos mil colones) por concepto de:

Renovacion de came D (no se cobra)

Perdida de carne : (se cobra)

Perdida de portacame : (se cobra)

Observaciones:

FIRMA DEL EMPLEADO

Nota importante:
*Recuerde que hasta que no envie el carnet dafiado no se le enviara el nuevo came,

favor adjuntarlo a e_sta boleta.

Esta boleta se utiliza para solicitar el Servicio de transporte (buses) que la Cooperativa brinda como beneficio a sus

colaboradores, y para la autorizacion del rebajo quincenal del monto referente a este servicio.
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gAnexo #46: Boleta de uso/deduccion por servicio de transporte a trabajadores.

Cooperativa de Productores de Leche, Dos Pinos RL.

BOLETA DE USO/DEDUCCION POR SERVICIO DE TRANSPORTE A TRABAJADORES

Nombre del trabajador: Cédula
Fecha de ultima Contratacion: / / Derecho de Subsidio: SI |:| NO El
Ruta a utilizar: Ingreso: Hora:

Salida: Hora:

Ruta Sabados: Hora:

Ruta Domingos: Hora:

Sres. (as) Direccién de Capital Humano

Por este medio solicito deducir de mi salario quincenal a partir de este momento la suma de

colones por concepto de pago del servicio de transporte a trabajadores en los
horarios y rutas anteriormente indicadas. Ademas autorizo las variaciones futuras de la
deduccion por concepto de ajuste de precios del servicio.

Firma: A partir del: / /
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A continuacion se presenta una base conceptual por area de Capital Humano:

AREA: RECLUTAMIENTO Y SELECCION
Candidatos: Personas que son consideradas dentro del proceso de Reclutamiento.
Contratacion: Proceso de formalizacion por medio del cual se integra a la persona en la Organizacion.

Entrevista: Valoracion a la que se somete el aspirante a un trabajo para que la empresa compruebe si reune las

condiciones necesarias para el puesto:

Entrevista Conductual: Evaluacion de los comportamientos esenciales que debe poseer el candidato de acuerdo a las

competencias requeridas por el puesto.
Entrevista Técnica: Valoracion de conocimientos técnicos especificos que posee el candidato.
Oferentes: Personas que envian su curriculum vitae con la finalidad de ser considerados en un proceso de Reclutamiento.

Organos de eleccién: Incluye al Consejo de Administracion, Comité de Vigilancia, Comité de Educacién y Bienestar

Social y Junta Arbitral.

Recontratacion: Nueva contratacion de una persona que haya laborado anteriormente en la Organizacion.
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Reclutamiento: Conjunto de procedimientos utilizados con el fin de atraer a un numero suficiente de candidatos idoneos

para un puesto especifico.

Reclutamiento Interno: Proceso interno que se da cuando, al presentarse una vacante y la empresa intenta llenarla

mediante la reubicacion de los empleados, los cuales pueden ser ascendidos o transferidos con promocion.

Reclutamiento Externo: Proceso externo que se da cuando al existir una vacante, la empresa intenta llenarla con

candidatos externos atraidos por las técnicas de reclutamiento.
Referencias Laborales: Verificacion de los datos laborales de empleos anteriores de los candidatos elegibles.

Relacion de parentesco cercano: Corresponde a la relacion de consanguinidad o afinidad, incluye al conyuge y a los

hijos, nietos, padres, abuelos, sobrinos y hermanos de la persona o de su conyuge.

Requisicion de Personal: Documento mediante el cual se hace solicitud formal de contrataciéon de personal.

AREA: COMPESACION Y BENEFICIOS

Administracion de salarios: Es el proceso mediante el cual se planean, coordinan, organizan y controlan todos los

procesos relacionados con el estudio de puestos y la asignacion de salarios, conforme la estrategia corporativa.

Analisis & Valoracion de puestos: Es un procedimiento sistematico utilizado para el estudio de los puestos y la
determinacion de la importancia relativa de los mismos dentro de la estructura de la Corporacion, considera factores y

sub-factores que responden a la cultura y a las necesidades de la organizacion.
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Anualidad: Es el monto que se le reconoce al trabajador por su tiempo de permanencia en la Corporacion.

Ascenso o promocion: Se da cuando un trabajador es ubicado en otro puesto con una categoria superior, donde estara
trabajando en un nivel de responsabilidad mayor asociado con un mayor salario. Basada en una valoracion aprobada de

la posicion y un estudio del perfil actual del trabajador versus los requisitos de la posicion a la cual sera asignado.
Beneficios especiales: Es toda ayuda que se le brinda a un trabajador, por una situacion especial.

Beneficios Generales: Es todo aquel incentivo que la Corporacion brinda a sus trabajadores con la intencion de favorecer

sus condiciones laborales.

Cambio sustancial y permanente en el puesto: Se refiere a todo cambio permanente en el puesto que implica una

variacion importante en la naturaleza del mismo.
Corporacion: Esta constituida por Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L y sus subsidiarias.

Dia Feriado: Son feriados aquellos dias que de acuerdo con la ley de cada pais deben concederse al (a la) trabajador(a)

para que participe de las celebraciones especiales, ya sean civicas, religiosas, sociales o histoéricas.

Diferencia de vacaciones: Es el pago que se hace para compensar a los trabajadores, que ganan comision o extras,

cuando se encuentran de vacaciones, condicionado a la naturaleza del puesto.

Empleado de confianza: el que ejecuta servicios de direccion o representacion del empleador y todos aquellos

trabajadores que laboren sin fiscalizacion superior inmediata.
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Encuesta de salario: Es una herramienta técnica utilizada para recopilar informacion salarial de un grupo de empresas
homologables o de intereses para La Corporacion, que permite identificar el comportamiento en el mercado salarial de

puestos de la misma naturaleza, buscando equidad externa.

Escala Salarial: esta conformada por diferentes niveles donde se agrupan cada uno de los puestos de la Corporacion,
basandose en su valoracion y tomando en cuenta la informacion de mercado actualizada semestralmente y con referencia
a la ubicacion del P50 de companias de caracteristicas similares, con el fin de mantener la competitividad de la

compensacion.

Estructura interna de salarios: Consiste en realizar una valoracion de los diferentes puestos de trabajo en la
organizacion, tomando en cuenta factores como complejidad, responsabilidad, entre otros, bajo un principio de equidad

interna.

Estudio de puestos: Es una revision que se realiza a un determinado puesto(s), mediante un analisis técnico (valoracion

de puesto), con el fin de identificar si aplica algun cambio en los factores que impacten su clasificacion.

Grado Salarial: nivel utilizado para agrupar puestos de “valores Hay” similares con el fin de que puestos de similar

responsabilidad se les remunere de manera similar. Va desde el Grado 8 al 23 (23 es el de mayor puntuacion)
Medio Aguinaldo: Bono que se le otorga a los trabajadores activos de la Cooperativa segun lo indican los Anexos.

Pago por disponibilidad: es el pago que se genera a un puesto a nivel profesional o técnico que por el grado de
especializacion o la naturaleza de las funciones a su cargo tenga que estar a disposicion de la Cooperativa para cumplir

con su trabajo fuera de la jornada ordinaria, en periodos de descanso o receso cuando las circunstancias asi lo exijan.
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Percentil: linea estadistica.

—» Percentil 25: Representa el valor salarial en el cual el 25% de la muestra encuestada, es remunerada por debajo de

dicho valor y el 75% restante devenga niveles superiores.

— Percentil 50: linea estadistica utilizada en los estudios salariales que representa exactamente a la mitad de la
dispersion de las remuneraciones de la muestra. No se ve influenciada por remuneraciones extremadamente altas o

bajas, dejando 50% de los casos arriba y 50% de los casos debajo de ella.

— Percentil 75: Representa el valor salarial en el cual el 75% de la muestra encuestada, es remunerada por debajo de

dicho valor y el 25% restante devenga niveles superiores.
Periodo de prueba: Es un plazo establecido, donde el patrono evalua la adecuacion del individuo al puesto.

Recargo de funciones: Es cuando se le asigna a un puesto las funciones de otro puesto de un nivel ocupacional superior
o igual, por un tiempo determinado; responsabilizandose el trabajador por las funciones de los dos puestos

simultaneamente.

Reintegro de vacaciones: Es cuando por algin motivo especial un trabajador que esté en vacaciones, debe suspender el
disfrute de las mismas, para lo cual se procede a reintegrar los dias no disfrutados; y el monto pagado de mas, en los

casos €n que Corresponda.

Revaloracion de puesto: es un movimiento a un nivel salarial superior usado para reconocer el ajuste en un incremento
en experiencia, responsabilidades y/o mejor perfil que impactaron en el puesto y que implicaron una revaluacion del

mismo.
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Salario total: Es la sumatoria del salario base, equiparacion salarial, anualidad, disponibilidad, zonaje, recargo de

funciones y otros.
Salario base: Se define como el rubro del salario asignado a cada categoria de puesto.

Salario de contratacion: Es la remuneracion que se otorga a un puesto basado en el estudio de clasificacion y

valoracion de puestos y un estudio de mercado, dentro del rango asignado en la escala salarial.

Salario minimo de contratacion: utilizando como referencia el P50 correspondiente en la escala salarial de su categoria

y de acuerdo a lo definido en cuanto a competitividad, salarios minimos de ley y equidad interna

Tiempo extraordinario: se entiende el turno laborado por el trabajador o la trabajadora, una vez cumplida la jornada

ordinaria convenida en su contrato de trabajo, que se remunera conforme la ley laboral vigente en cada pais.

Vacaciones: Es aquel periodo de descanso con disfrute salarial que goza un trabajador después de un lapso de trabajo

continuo, definido por la ley laboral de cada pais.

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos. ©

AREA: ENTRENAMIENTO Y CONTINUIDAD DEL CONOCIMIENTO

Software como servicio: Learn.com se basa en el modelo de distribucion de software. El proveedor brinda al cliente el
servicio de mantenimiento, operacion diaria y soporte del sistema. Esta modalidad suele reducir la inversion inicial del

proyecto.

Almacenamiento: La plataforma permitira crear bases de datos que resguardan informacion que antes estaba dispersa

en la organizacion y que podra ser documentada.

Capacitacion: Los modulos estaran en linea e incluiran documentos adjuntos, charlas en tiempo real y conferencias pre

grabadas.

Redes sociales: Los chats, blogs y comunidades virtuales seran utilizados para evacuar consultas y conocer la opinion de

los estudiantes sobre los cursos.

Evaluacion: El sistema hace mas facil y clara la evaluacion del personal, ya que involucra a superiores e iguales. Ademas,

crea perfiles y agiliza las calificaciones internas.

Fuente: Learn.com.
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AREA: RELACIONES LABORALES

Alcohol: Bebidas que contienen etanol y se distinguen entre bebidas producidas por fermentacion alcohdlica y

destilacion. Se encuentra en cervezas, vino, vodka, whisky, etc., su venta y consumo es permitida a personas mayores de
edad.

Amonestacion: Corresponde a una medida disciplinaria o llamada de atencion sobre faltas especificas que no suspenden

el contrato ni lo dan por terminado, su finalidad es corregir conductas no deseadas.

Aparatos o implementos relacionados a las drogas: Se refieren a materiales que pueden ser utilizados para la

fabricacion, administracion, consumo, traslado o almacenamiento de drogas.

Ausencia: se refiere a la no asistencia del trabajador al lugar de trabajo si estar gozando de vacaciones. Las ausencias
pueden ser justificadas o injustificadas. Las justificadas se clasifican con goce de salario o sin goce de salario. Entre las

ausencias justificadas se encuentran las ausencias motivadas por razones médicas y asuntos personales.

Bienes de La Corporacion: Son todas las areas en las que opera La Corporacion, incluyendo toda la infraestructura,

bienes muebles e inmuebles y activos propios o arrendados.

Capacitacion: Evento mediante el cual las personas actualizan, adquieren o mejoran los conocimientos, habilidades y

actitudes necesarias para desempenar de manera productiva su funcién en la empresa.

Carta de compromiso: Es un contrato conductual en el que se consigna el resultado de la conversacion entre el patrono

y el colaborador, sobre las conductas que este Ultimo debe corregir, los compromisos adquiridos ante esto y la ayuda que
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le brindara el patrono. Es una herramienta preventiva en la atencion de casos laborales y un respaldo para futuros

procesos disciplinarios, sin ser considerada una sancion disciplinaria por si misma.

Clima organizacional: Grado de percepcion sobre el estado de diversos elementos que influyen en la satisfaccion, estado

de animo o motivacion del personal.

Constancia de incapacidad: es el certificado extendido por el sistema oficial de salud y que hace constar que la persona

no esta en la facultad de realizar su trabajo.
Corporacion: Esta constituida por Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L. y sus subsidiarias.
Corto plazo: Para efectos de esta politica, se refiere a un periodo de tres meses.

Cultura Organizacional: Conjunto de normas, habitos y valores que caracterizan la manera usual de como se hacen las

cosas en una organizacion.

Debido proceso: Garantia de rango constitucional la cual indica que las personas no podran ser sancionadas sin que

previamente exista la oportunidad de defenderse dignamente.
Dependencias: Se refiere a Direcciones, Subdirecciones, Gerencias y Subsidiarias de la Corporacion.

Desarrollo Organizacional: Programas o modulos de formacion disenados integralmente para apoyar y originar procesos

continuos de cambio y mejora a mediano o largo plazo.

Despido: Corresponde a la terminacion del contrato laboral.
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Deuda: Se refiere a la responsabilidad financiera que tiene un trabajador ante una entidad o persona y por la cual debe

una suma determinada de dinero, cuyo pago debe realizar en un plazo fijo determinado y bajo ciertas condiciones

Diferencia de vacaciones: Es el pago que se hace para compensar a los trabajadores, que ganan comision o extras,

cuando se encuentran de vacaciones, condicionado a la naturaleza del puesto.
Drogas: Sustancia o preparado medicamentoso de efecto estimulante, deprimente narcético o alucinogeno.

Drogas Ilegales: Todas aquellas sustancias o medicamentos, cuyo uso o consumo no esta debidamente autorizado por ley

o por una autoridad competente.

Drogas legales: Aquella que es obtenida bajo prescripcion meédica o en algiun dispensario de acceso publico y de venta

autorizada y que sea capaz de alterar el sistema nervioso central.

Faltas con dafno economico: Se refiere a la trasgresion de alguna norma de seguridad, requisito de operacion, uso
indebido, violacion de ley u otra similar que se ejecute durante la operacion o utilizacion de algun activo, cuya
consecuencia implica un dano o pérdida economica directamente sobre el activo u otros activos y se pueda demostrar que
existe dolo, premeditacion, alevosia, negligencia o en general una conducta en el causante que pueda considerarse como

su responsabilidad directa y no producto del azar o circunstancias fuera de su control.

Faltas sin dafno econdmico: Se refiere a la trasgresion de alguna norma de seguridad, requisito de operacion, uso
indebido, violacion de ley u otra similar que se ejecute durante la operacion o utilizacion de algun activo, cuya
consecuencia no implica un dano o pérdida econémica directamente sobre el activo, pero la accion si es considerada como

conducta no deseada.
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Financiamiento: es la proporcion del costo del uniforme que la empresa financia al trabajador bajo la linea de crédito

autorizada por la empresa para sus trabajadores.
Frecuencia de reposicion de uniforme: periodo de tiempo requerido para la sustitucion del uniforme.
Incapacidad: Estado fisico y/o mental que imposibilita al trabajador para realizar sus funciones con todas su facultades.

Induccion: Es un programa interno disennado para culturizar al personal de nuevo ingreso y cuyo objetivo pretende

fortalecer el sentido de identidad y pertenencia con la cultura y politicas de la Corporacion.

Inducciéon Ejecutiva: Programa dirigido al personal ejecutivo que tiene como objetivo darle a conocer aspectos

estratégicos de la Organizacion y otros de interés para puestos claves.

Induccion Especifica: Consiste en una reunion entre el nuevo colaborador y la jefatura inmediata en la que se abordan

temas especificos del puesto y de las normas.

Induccion Vivencial: Programa interno que forma parte del proceso de culturizacion al personal de nuevo ingreso, cuyo
objetivo es fomentar un sentido de identidad y pertenencia hacia la Corporacion. Su estructura y contenidos muestran
una secuencia logica de los principales aspectos que dan identidad a nuestra empresa —desde la historia hasta los valores,
pasando por politicas y compromisos- y cuyo objetivo es fomentar en estos trabajadores una rapida insercion en la

cultura de la organizacion y favorecer la identificacion con nuestra naturaleza.

Jerarquia: Organizacion por categorias o grados de importancia entre diversas personas o cosas, o bien, cada uno de los

niveles o grados dentro de una organizacion.

MANUAL DE REFERENCIA



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos. ©

Jornada: Duracion del trabajo diario de los colaboradores de la Cooperativa.
Largo plazo: Se refiere a un periodo de un ano.
Legislacion laboral: Conjunto de normas laborales vigentes en el Codigo de Trabajo de cada pais.

Licencia por maternidad: Es un permiso especial con goce de salario (en porcentajes definidos segun la legislacion

laboral vigente en cada pais) que se brinda a la trabajadora durante su periodo de pre y post parto.
Mediano plazo: Para efectos de esta politica, se refiere a un periodo de 6 meses.

Nivel de endeudamiento: Corresponde al grado de liquidez que tiene un trabajador, una vez que han sido deducidas

todas sus obligaciones financieras de su salario bruto mensual.
Patrono: Esta constituida por la Cooperativa de Productores de Leche Dos Pinos R.L. o por sus subsidiarias.

Periodo de lactancia: es aquel periodo durante el cual la madre alimenta a su hijo, por medio de leche materna, o

adaptacion del nifio y la madre en caso de adopcion.

Periodo pre y post parto: Periodo obligatorio de reposo establecido por ley, para las trabajadoras embarazadas, por

motivo del parto. Se divide en licencia pre-parto y licencia post-parto.

Permiso con goce de salario: Es el que se le concede a un trabajador para ausentarse de su trabajo sin percibir su
salario, manteniendo la posicion de la plaza. En el transcurso de dicho lapso, el trabajador no recibira el salario habitual

puesto.
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Personal Ejecutivo: Personal de confianza que incluye puestos con rango de Gerente General, Auditor General, Asesor

Legal Directores de Divisién, Subdirectores de Area, Subauditor, Gerentes de Area y Asistentes de Gerencia General.

Proceso Disciplinario Progresivo: Se refiere a la aplicacion de sanciones disciplinarias acordes con la legislacion laboral
que inician desde una amonestacion verbal hasta el despido, considerando la proporcionalidad entre la falta y lo

estipulado en politicas especificas.

Reinduccion: Proceso mediante el cual los trabajadores con mas de 10 anos de laborar para la empresa, participan del

Proceso de Induccion Vivencial.

Reintegro de vacaciones: Es cuando por algun motivo especial un trabajador que esté en vacaciones, debe suspender el
disfrute de las mismas, para lo cual se procede a reintegrar los dias no disfrutados; y el monto pagado de mas, en los

casos €n que Corresponda.

Representantes Patronales: EI Consejo de Administraciéon, el Gerente General, Directores de Area, Subdirectores, asi
como los Gerentes, Jefes de Departamento y de Unidad, Administradores y en general todas aquellas personas fisicas
debidamente autorizadas por la Gerencia General, para que a nombre de la Corporacion ejerzan actos de direccion,

administracion, mando, fiscalizacion y disciplina.

Salario: Es la remuneracion econémica de caracter ordinaria y extraordinaria que recibe un trabajador periodicamente

como contraprestacion del servicio que brinda a la Corporacion.

Salario bruto: La suma del salario ordinario mas el monto promedio de las comisiones, horas extras y cualquier otro

ingreso que haya devengado en los ultimos seis meses.
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Sanciones disciplinarias: Son medidas de correccion de conductas laborales no deseadas, propias del ejercicio del poder

disciplinario del patrono, necesarias para buscar buenas relaciones laborales.
Subsidio: Beneficio monetario otorgado por la Corporacion a un trabajador que se encuentre incapacitado.
Subvencion: es la proporciéon del costo del uniforme que la empresa asume como gasto.

Suspension: Corresponde a una medida disciplinaria sobre faltas especificas que suspenden el contrato por una cantidad

de dias especifico, pero no lo dan por terminado.

Trabajador: Toda persona fisica que preste al Patrono sus servicios laborales en forma subordinada y a cambio de un
salario o remuneracion de cualquier clase o forma, sea permanente u ocasionalmente y como consecuencia de una

relacion laboral o de un contrato de trabajo, verbal o escrito, expreso o tacito, individual o colectivo.

Uniforme: tipo de vestimenta estandarizada que es subvencionada total o parcialmente por la empresa, cuyo uso es

obligatorio.

Vacaciones: Es aquel periodo de descanso con disfrute salarial que goza un trabajador después de un lapso de trabajo

continuo, definido por la ley laboral de cada pais.

Valores: Conjunto de principios y creencias que regulan la actitud y conducta de una persona, tanto en su medio social

como laboral.

MANUAL DE REFERENCIA
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CAPITULO VL. PLAN DE
COMUNICACION

M@Pm El presente capitulo incorpora el Analisis de la Encuesta de

...siempre con algo mejor.

Comunicacion aplicada a diversas jefaturas, direcciones y gerencias

de COOPROLE R.L, las herramientas propuestas para la
administracion del Cambio en las areas de Capital Humano y el respectivo Plan de

Comunicacion para el manual de Referencia elaborado en la investigacion.
6.1 ANALISIS DE ENCUESTA DE COMUNICACION

6.1.1 Interés de las Direcciones/Gerencias/Jefaturas en recibir informacion sobre

los procesos que se realizan para la gestion de Capital Humano

El estudio arrojé que el total (100%) de los entrevistados muestran interés en recibir

informacion referente a los procesos que se realizan para la gestion de Capital Humano.

Grafico 1. Interés de las Direcciones/Gerencias/Jefaturas en recibir informacion sobre los procesos que se realizan
para la gestion de CH.

120% ~
100% -
80% -
60% -
40% -

20% -

0% -
Si No

FUENTE: Encuesta aplicada, investigacion propia n= 20

PLAN DE COMUNICACION
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6.1.2 Informacion que se considera provechosa y/o necesaria por parte de la

Direccion de Capital Humano, para apoyar la gestion en las Areas

Segun la muestra de estudio (n=35), la informacién que se considera de mayor interés por
parte de los entrevistados es la referente a la tematica de la categoria “Relaciones
Laborales” (22%), seguidamente la comprendida en la categoria de “Compensacion y
Beneficios” y la categoria “Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento” ambas con un
porcentaje del 18%, y posteriormente “Plataforma de servicios” (15%), En la siguiente
tabla se podrd observar con mayor detalle el tipo de informacién que se requiere o se

considera necesaria para la gestidon de las areas segun su clasificacion.

Tabla 9. Informacién que se considera provechosa y/o necesaria para parte de la Direccion de Capital Humano, para
apoyar la gestion en las Areas.

INFORMACION CLASIFICADA POR TEMAS CANTIDAD PORCENTAIJE

Relaciones Laborales 19 22%
Cddigo de trabajo 1
Manejo de conflictos de personal (Matriz) 1
Cuando y cémo hacer un recordatorio, amonestacion verbal o
escrita, sancion, llamada de atencion, machote, entre otros.
Derechos del Gerente 1
Legislacion 1
Matriz disciplinaria (actualizaciones) 1
Reglamentos 2
Reglas 1
Responsabilidades y deberes 1
Compensacion y Beneficios 15 18%
Atrasos de aplicaciones
Beneficios
Disponibilidad
Movimientos
Nuevas plazas (procedimientos)
Perfil de puesto
Perfiles
Politicas de beneficios
Politicas de incentivos
Promociones

R R R R R R R R R R

PLAN DE COMUNICACION
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Salarios
Rangos salariales
Traslados

Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento

Deberes y obligaciones (inducciones)

Capacitacion (¢como pueden participar de una capacitacién?
¢Por grupos o individual?)

Tipos de Capacitacion (servicios al cliente, manejo de
comunicacion, valores, motivacion, mejoras de trabajo en
equipo, relaciones, liderazgo, inteligencia emocional para las
personas de rutas, Excel, ventas.)

Charlas
Induccidn
Oferta de capacitaciones
Planes de Capacitacion
Procedimiento para solicitar capacitacion
Tiempo de induccion

Plataforma de Servicios
Constancias salariales
Contactos
Dias feriados
Evaluacion
Formularios
Horas extras
Las etapas de la Solicitud en CH
Llenado de formularios
Qué dias feriados hay
Quién solicito el estudio, cuando, como
Tiempos de vacaciones

Aspectos Generales

Administracién de RH
Manejo de Personal
Politica Administrativa de Personal
Politicas
Politicas de empresa
Procedimientos
Proceso para quejas

Retroalimentacion

Notificacion de Actualizaciones
Sobre cualquier tema CH

R R R R R R

[ [
- PP PP NE PPN E

PR P NP, N R R R

15%

12%
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Sobre formularios nuevos
Sobre nuevos proyectos

Sobre Politicas nuevas aprobadas y notificadas a tiempo 1
Aspectos de Horarios 7 8%
Cambios en horarios 1
Guardias (regulaciones, recomendaciones para roles de 1
guardia)
Manejo de horarios (Controles) 4
Politicas de horarios 1

Solicitud de Nuevas Herramientas 6%

|

Expediente abierto de los subordinados
Herramientas o infraestructura para CH
Manual de procedimientos

Registros

R~ - N -

Reclutamiento 4%

Cémo contratar 1
Ingreso de Personales 1
Reclutamiento 1
Recomendaciones 1 1%
Las reuniones con jefaturas, aprovecharlas y visitar las 1
sucursales mas seguido
FUENTE: Encuesta aplicada, investigacion propia n=35

PLAN DE COMUNICACION
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6.1.3 Forma en que se desea recibir la informacidn para la gestion de Capital

Humano.

En el siguiente grafico se observan las diversas formas con que se desea recibir la
informacion para la gestion de Capital Humano. La forma que abarca mayor porcentaje de
preferencia por los encuestados es bajo la forma “Correo” 23%, y seguidamente los
boletines informativos con un porcentaje del 21%. En cuanto a la forma “Otros” a pesar de
gue representa un porcentaje de notoriedad, no se tomard en cuenta pues su
composicion es muy diversificada (abarca circulares, comunicados, diagramas, imagenes,

manuales, politicas, presentacién, procedimientos, reportes, resimenes y tablas).

Grafico 2. Forma en que se desea recibir la informacion

M Correo

H Boletines informativos
L i Panfletos

H Calendario
5% i Cartas

i Formularios
6% i Memorandums
i Otros

14%

FUENTE: Encuesta aplicada, investigacion propia n=66
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6.1.4 Frecuencia con que se desea recibir la informacion para la gestion de

Capital Humano.

La investigacidn dio a conocer que la frecuencia con que se desea recibir la informacién en
su mayoria, es de forma mensual (61%), seguidamente de forma quincenal (17%), las
primeras 2, luego semanal (13%) y por ultimo, con otra frecuencia (9%, bajo este rubro se

contempla la frecuencia Anual o cada vez que hayan actualizaciones en la informacion).

Grafico 3. Frecuencia con que se desea recibir la informacion.

9%
13%
k4 Mensual
H Quincenal
H Semanal
17% 61% i Otro
FUENTE: Encuesta aplicada, investigacion propia n=23

6.1.5 Medios para difundir la informacion.

Segun la investigacion el medio para difundir la informacién referente a la administracién
de personal que obtuvo mayor porcentaje fue la Intranet con un 23%, seguidamente el

internet con 18%, y por ultimo los Talleres de capacitacion con un 14%.

PLAN DE COMUNICACION
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Grafico 4. Medios para difundir la informacion.

2%

M Intranet
M Internet
8% M Talleres de Capacitacion
M Charlas

M Reuniones

i Personalmente

10%
M Pizarras Informativas
i En eventos

L Otro

14%

FUENTE: Encuesta aplicada, investigacion propia n= 88

Al conocer los resultados de la encuesta de comunicacion aplicada, se procede a proponer
las herramientas para la administracion del cambio en las areas de la Direccién de Capital

Humano vy el respectivo Plan de Comunicacion para el Manual de Referencia elaborado.

PLAN DE COMUNICACION
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6.2 HERRAMIENTAS PROPUESTAS PARA LA ADMINISTRACION DEL
CAMBIO EN LAS AREAS DE LA DIRECCION DE CAPITAL
HUMANO

En esta seccién el lector podra encontrar los instrumentos u herramientas que se
proponen para la gestion del conocimiento y asi mismo la administracion del cambio en
las dreas de la Direccién de Capital Humano, pues son estas las que actian como apoyo en
el proceso de transferencia de la informacidén contemplada en el Manual de Referencia y

que implica en los procesos y politicas de la DCH.
6.2.1 Para Relaciones Laborales

Una vez que se divulgue y utilice el Manual de Referencia, las herramientas propuestas
para el drea de Relaciones Laborales podran utilizarse como material de apoyo para la
comprensién de los procesos de esta area, su uso se podrd implementar en actividades
dinamicas con grupos de trabajo a quienes se brinde el taller de capacitacion u induccién

qgue se considere pertinente.

Los grupos de trabajo que participen en la actividad podran proponer posibles soluciones
y de la misma forma, generar preguntas y dudas que enriqueceran la comprension de la
informacidn dada en el taller de capacitacidn. En caso de no proponerse solucién alguna,
se podra abrir un espacio de discusién dirigido por el personal de Area de Relaciones
Laborales con el fin de hallar una solucién idonea de los casos ejemplo, o bien, solventar

las dudas que quedaron sin respuesta.

PLAN DE COMUNICACION
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A) Herramiental

Caso #1

Vemos este caso:

|

1

|

|

I

| Elisa es operaria de la linea 2. Ella ha sido una

| . . o .

! trabajadora ejemplar en su rendimiento productivo
! durante los cuatro meses que ha estado laborando peo
| ha tenido problemas de comportamiento con algunas
|

| dentro de ia fdbrica. Hoy Elisa se enojé con Norma,

| su compafiera de linea, porque no le quiso ayudar a recoger un paquete y la

I . .

| amenazd con pegarle. Norma le puso queja a Consuelo su supervisora sobre esta
|

|

|

|

1

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

situacién. Consuelo se fue directo a llamarie la atencién a Elisa y le dijo que la
préxima vez se iba a ver en problemas con su trabajo.

Para analizar:
QUué sugiere que se haga en este caso?

Qué método de comunicacidén se usé y cudl recomienda hacerse?
Ha habido situaciones similares en su drea laboral

B) Herramienta 2

Caso #2

\

“Mi supervisora no nos trata bien, cuando le preguntamos

LY ¥ algo, nos responde con gritos o de mal modo. Pienso que
- =Y somos personas como ellas y merecemos respeto.”

“He visto como algunos supervisores tratan mal y no les
agradan las personas gorditas, pero opino que todos somos
iguales, no debe haber discriminacion™.

¢Que sugieren que se haga en este caso? Discutir en grupo.

¢ Ha habido situaciones similares en su area de trabajo? \

/;

PLAN DE COMUNICACION
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C) Herramienta 3

Caso #3

"Claudia ha sido siempre una mecdnica muy cumplidora. Su
hija ha estado enferma y tiene una cita con el médico
el martes de la siguiente semana. Claudia habld son su
supervisor Luis para pedirfe permiso y salir dos horas
antes el dia martes. Quedaron en gue Luis presentaria el
permiso al Jefe de Planta, e/ Sr. Méndez.
Claudia quiere pedir permiso para salir temprano e/ dia
martes de la proxima semana, y con la produccidon altal ,
le dijo Luis quejdndose al Sr. Méndez. Qué le digo? EI Sr. Méndez dijo que no
rotundamente. £/ dia de la cita Claudia llegé mas temprano que de costumbre y se
esmerd para terminar con su meta. Cuando ella se presentd donde Luis para
retirarse temprano, le nego el permiso”. Qué ocurrié en este caso?, cudl hubiera
sido la mejor manera de actuar? Analizarlo en grupo.

D) Herramienta 4

Caso #4

La autoridad en el acoso sexual

El acoso sexual implica la atencidn sexual no deseada
hacia mujeres u hombres por alguien del sexo opuesto,
o aln del mismo sexo.

Entorno hostil que puede significar, cualquier cosa desde
un afiche mostrando mujeres casi desnudas, hasta bromas
o contacto fisico de naturaleza sexual o miradas de reojo.

Luis no serd culpable de acoso sexual por invitar a Claudia a cenar o ver una
pelicule, aun siendo rechazado. Se convierte en acoso sexual si Luis insiste a
pesar de los rechazos de Claudia.

PLAN DE COMUNICACION
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Comentario a mencionar en el taller: Mobbing u Hostigamiento laboral significa

desacreditacion, insulto, maltrato, etc. Y la ley que lo respalda es la “Ley de hostigamiento

sexual”.

Regularmente el drea de Relaciones Laborales, como parte de su proceso en la resolucién
de casos, busca el valor agregado donde se evalua la parte familiar “cuadro familiar” del
colaborador implicado en el caso, realiza un estudio de responsabilidades y se trata de

negociar con el colaborador para llegar a una solucioén.

PLAN DE COMUNICACION



CAPITAL HUMANO | Bos82inos.

107

6.2.2 Para Compensacion y Beneficios
A) Herramienta 5

Esta herramienta podrd utilizarse como soporte en el taller de capacitacién sobre el
manual o bien, puede publicarse en la intranet en el sitio de RH consultas. Sirve como hoja
de anuncio, Boletin informativo u Hoja de entrega inmediata al Director/Gerente/Jefe que

recibe el taller.

Pasos para completar
U 1 Formulario

@ COMPENSACION
v
BENEFICIOS

B

sComo puedo completar el formulario de accion de personal?
1. Completar los datos personales dd empleada.

FORRAL 06 ACCION DRFEFSORAL

En la intramet {in DATIS FESORAL S

BT P | ]
i e I | EEEEE |

2. Tipo de accion solicitads {ver guis para &l formmlsrio)

Oe==== iz 5 salaric (s meazy®

D\':v—-_—'_- Latzem th'-====\-1'—'=-r-
OJr=ewe = mrzomes [Frosiasc ez cmvz sz cmna
D-:'.—. foperifigae DH:::—::-—:-'.—:.:-:ﬁ—z:

= oo du accisn & D (30 1O R GETCIeN N0 PENT SV raad 5 ol dl

3. Completar la situscion sctusl vs la situscion propues ta.

Thrac & e
] [Farw=a
o o Loeos e e
Mizemdore o Sl e M s ra s Sosichie
[Facetaara rmea ez amarsrass
G Acmal fraar ot rm e
= aa HE] LKL
Wcoran Perkne, Fus iz Mo
Tamra 3 oot fass
[Faca @ ree

" s v - e o S 3 e

F;{: TaammEasar li.. T |
= EE I 1
| ==

4. Enviar &l formulario s las compsiverss de compensacion parala revision ¥ recomendacion salarial

5. Uns vez revissdo C&B lo reenviars v sesin g] %o busquen las firmss nessariss.
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6.2.3 Para la divulgacion del manual
A) Herramienta 6

Esta herramienta corresponde a la Invitacidon que se entregara al grupo de personas de

interés para la capacitacion sobre el manual de referencia.

CAPITAL HUMANO

Te invita a:

Conocer el nuevo Manual de Referencia

Fecha de la capacitacion

Lugar: Dos @ ?1“05

Cualquier consulta: Ext. 3636

PLAN DE COMUNICACION



109

CAPITAL HUMANO | Be=®2inos.

B) Herramienta 7

Anuncio #1 parte 1: Esta herramienta se utiliza para la divulgacién del Manual de Referencia, puede utilizarse como archivo adjunto en un correo
informativo sobre el lanzamiento del manual, o bien, ser una hoja de informacién entregada el dia de en que se recibe el taller de capacitacion

sobre el Manual. También puede utilizarse como anuncio para colocar en las pizarras informativas o en el inline especificamente en el sitio de RH

consultas. _ —

d@p acitaciéine

\&d
~éQué Polltlcas y procedumlentos

de capital Humano sigo para una
adecuada gestion de personal?

TEMA:
Manual de
referencia

ls Y
)
PONENTE: \\')

Capital Humano

PLAN DE COMUNICACION
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C) Herramienta 8

Anuncio #1 parte 2: corresponde al reverso u hoja adjunta a la parte 1, se utiliza con el mismo fin: propiciar la divulgacion de manual. Su uso

puede ser de doble propdsito, pues puede utilizarse como Hoja de informacion entregable a los colaboradores el dia de la capacitacion.

El Presente manual de
referencia contiene informacion sobre
politicas vy procedimientos de Ila
Direccion de Capital Humano. Su
objetivo es ser una herramienta de
apoyo en la gestion del personal y a la
cual podran tener acceso las Direcciones,

Manual cl@ Gerenciasy Jefaturas de COOPROLE R.L.

Su diseno le permite ser una

1 int cti t ti I
iFefielfelplcia ol Rt B

de manera sencilla y rapida.

PLAN DE COMUNICACION
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1a

6.2.4 Para adjuntarse al Manual de Referenc

Para consultas en linea:
http//:inline/sites/rhconsultas/

toy Selg

Ext.: 3106

Andrea Cristina Arce Blanco
Ext.: 3425

Ix3 ule 31suy
:3x3 eAelsy AoueN
Andrea Maria Martinez Ortiz
Ext.: 3516

ien

[ ]
:)X3 ZaJeng eaueLeAl

Del Valle
Coordinador R&S

veve

86€€ *°
Oficial de proceso de R&S

98€¢€

Roglutam

A) Herramienta 9 parte 1

default.aspx.

Central Telefénica 2437-3000

r
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B) Herramienta 9 parte 2

Capital Humano

AREAS

PLAN DE COMUNICACION
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6.2.5 Para la retroalimentacion sobre el Manual de Referencia

A) Herramienta 10

La presente herramienta se podrd adjuntar al frente del Manual de Referencia que se
entrega al usuario, o bien, podrd entregarse al usuario una vez finalizado el taller de

Capacitacion.

CUESTIONARIO DE RETRO

El presente cuestionario fue disefiado con el fin de recolectar informacidn concerniente al

Manual de Referencia.

Solicitamos su ayuda para completar el mismo y sirvase de realizar cualquier
sugerencia/observacion /correccidn que usted considere conveniente. Recuerde que toda
la informacidn que usted suministre sera confidencial y de uso exclusivo para la Direccion

de Capital Humano.

INSTRUCCIONES PARA LLENAR EL CUESTONARIO |

Tome en cuenta las siguientes instrucciones antes de completar el cuestionario:

# En caso de necesitar ayuda para completar algun apartado del cuestionario levante

la mano vy espere a ser atendido por el Encargado del taller de capacitacion.

Escriba en forma legible y utilice frases claras y concretas.

El cuestionario debe contestarse de acuerdo con las exigencias de las necesidades
de su area de trabajo en materia de procesos y politicas de la Direccién de Capital
Humano.

Una vez que lo llene entréguelo al Encargado de impartir el Taller de Capacitacion.

PLAN DE COMUNICACION
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Nombre

Puesto

Numero de Extension de su area:

Con respecto al Manual de referencia:

1. ¢éConsidera gue el Manual es un documento atractivo?
a. ()Si
b. ( )No éPor qué?

2. ¢Considera que la informaciéon contemplada en el Manual sirve como material de
apoyo para la compresion de los procedimientos y politicas a seguir en la Direccién
de Capital Humano?

a. ()Si

b. ( )NoéPor qué?

3. ¢Considera que la informacidon contemplada en el Manual facilita la gestién del
personal en su area de trabajo?
a. ()Si
b. ( )No éPor qué?

PLAN DE COMUNICACION
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éConsidera que la informacion contemplada en el Manual es actualizada y acorde a
la realidad?
a. ()Si

b. ( ) NoéPor qué?

¢Existe otra informaciéon para la gestiéon del personal que usted considera debe
implementarse en el Manual?

a. ()Si

b. ( )No ¢Cudl?

PLAN DE COMUNICACION
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Sugerencias/Observaciones /Correcciones sobre el Manual

de Referencia
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B) Herramienta 11

La presente herramienta se podra utilizar como guia de retroalimentacidon o diagnédstico
en el taller de Capacitacidn, ya que no solamente se persigue conocer por ejemplo si el
manual resulta atractivo a los usuarios sino que se persigue también conocer el grado de
informacidn retenida en la mente de los usuarios, es decir, verificar si se logrd llevar a
cabo un proceso de aprendizaje que respalde la utilizacion y comprension del Manual de

Referencia.

Esta guia serd implementada por el Responsable de brindar el taller de capacitacién, y
podrd implementarla de manera individual, grupal o como considere conveniente. De la
misma forma el responsable decidira si desea efectuarla de forma oral, escrita u de forma

mixta.

CUESTIONARIO DE RETROA

¢Cuales son las areas que componen la Direccion de Capital Humano?

Respuesta que debe darse por el Usuario: Las areas que componen la Direccién de capital
humano son: La plataforma de servicios, Relaciones laborales, Compensacidn y Beneficios,

Reclutamiento y Seleccidn, y Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento.
¢A qué se dedica cada area de capital Humano?
Respuesta que debe darse por el Usuario:

Area de Plataforma de Servicios: Brindar servicios de consulta y tramites de Capital

Humano mediante una atencién personalizada y oportuna.

PLAN DE COMUNICACION
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Area de Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento: Desarrollar y Capacitar al
personal de la Corporacién, con el fin de lograr una mejora continua de la operacion y

maximizar la productividad de los trabajadores.

Area de Reclutamiento y Seleccion: Identificar y atraer a talento humano para cubrir las

necesidades de la Cooperativa acorde a los puestos existentes dentro de la misma.

Area de Relaciones Laborales: Brindar a los colaboradores de la cooperativa un equilibrio
patrono-trabajador que permita el buen funcionamiento, orden y las buenas relaciones
laborales en la empresa, mediante el establecimiento de herramientas guias sobre el

como actuar en el dia a dia.

Area de Compensacion y beneficios: Administrar de una forma equitativa y justa la

compensacién y beneficios brindados a los colaboradores

¢éSi se tiene una duda o consulta correspondiente al Manual o la tematica con

relacion a este, a quién acudo?

Respuesta que debe darse por el Usuario: Cada colaborador cuya labor radica en la
Direccion de Capital humano, podra atender cualquier consulta correspondiente al

Manual de Referencia.

éDoénde puedo encontrar la informacion contacto del personal de la Direccion de

Capital Humano?

Respuesta que debe darse por el Usuario: Al reverso del manual de Referencia podra
encontrar una herramienta en forma de circulo que contiene la informacion contacto del

personal de la Direccion de Capital Humano.

PLAN DE COMUNICACION
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éDénde puedo adquirir los diversos formularios o boletas para llevar a cabo los

procesos en la Direccidn de Capital Humano?

Respuesta que debe darse por el Usuario: Existen algunos formularios a los cuales se
puede tener acceso via intranet. En el inline de la Cooperativa en la seccion de RH
consultas se podra encontrar con varios machotes que se pueden enviar a la Direccion de
Capital Humano para la realizacién del proceso que desee. Otro forma de adquirir los
formularios/boletas es por medio de la plataforma de servicios o bien por solicitud

expresa a area donde se realiza el proceso directamente.
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6.3 PLAN DE COMUNICACION

Tabla 10. Plan de Comunidn-Paso 1.

PASO #1

CANTIDAD DE

26 DENOV PERSONAS

AREA DE
1.00):3 W-Yoi (0) M Directores, Gerentes y Jefaturas R ORI AR MM ENTRENAMIENTO Y
META de COOPROLE R.L. PROCESO CONTINUIDAD DEL
CONOCIMIENTO

MEDIOS RECURSOS A PROVEEDOR DE
DISPONIBLES ACTIVIDADES UTILIZAR MATERIAL

1. Encargada de
E Manual de
. Referencia y

! .
'Herramientas

. propuestas para la
1

1. Archi igital. - g
rehivo digita radministracion  del

1. Llanzamiento del manual' ‘cambio. (Puede ser

1 Correo E mediantfa publicacion del anuncio E E la Iide.r' en
Interno '(Herramienta #6  Parte 1) :comp.er?sacmn y
' ‘adjuntandose en correo interno. 'beneficios). |

| para enviarse a poblacion meta.

2. Direccion de

52. Personal de la DCH E
| | Capital Humano.

3. Computador con
! .
'acceso a internet.
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Tabla 11. Plan Comunicacién-Paso 2

PASO #2

CANTIDAD DE
PERSONAS

AREA DE
1201 W:Xel (o) Directores, Gerentes y Jefaturas Y LOVRY:NIAM)I MM ENTRENAMIENTO Y
de COOPROLE R.L. PROCESO CONTINUIDAD DEL
CONOCIMIENTO

MEDIOS RECURSOS A PROVEEDOR DE
DISPONIBLES ACTIVIDADES UTILIZAR MATERIAL

| 1. Encargada de
E E Manual de
I . Referencia y
E E Herramientas

‘propuestas para la
"administracion  del
‘cambio. (Puede ser

1. Archivo digital.

3. Computador con
'acceso a internet.

. 1. Publicacion del anuncio! 'la lider en
1. Inline - RH . L | | .,
anterior en el sitio de RH. rcompensacion y
consultas. L ! ! -
consultas (in-Line). v ' beneficios).
/2. Personal de la DCH. ,
! 12.  Direccién de
E ' Capital Humano.
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Tabla 12. Plan de Comunioén-Paso 3.

PASO #3

Unicamente las 5 areas de capital
Humano, donde se nombraran
CANTIDAD DE responsables para la custodia del
PERSONAS manual. El nombramiento lo realizara
la Lider en Compensacion vy
Beneficios.

POBLACION Direccién RESPONSABLE DEL AREA DE ENTRENAMIENTO Y
META . PROCESO CONTINUIDAD DEL CONOCIMIENTO
Capital Humano.

MEDIOS RECURSOS A
DISPONIBLES ACTIVIDADES UTILIZAR PROVEEDOR DE MATERIAL

El. Encargada de Manual de

| . . ' Referencia Herramientas
. 1. Archivo digital. | y .- .,

: ' propuestas para la administracion del
! ' cambio.

. Personal de |la

2
DCH.
2. Direccion de Capital Humano.
1. Impresion del

Manual def---------eee |

Referencia (tipoi3' Computador con

1
1
1. Medios de calendario) paraulaccesoainternet. E
Impresion cada 4rea de'4. Resorte grueso
Externos. | | I

'(aproximadamente | 5. Material para!
10 copias). ‘Manual: Papel
! 'Couche 150 gr!
5 ‘(mate), 11 x 17

! i pulgadas, Full color, 3. Conlith tel: 2277-4600.
E Etiro y retiro, barniz :
i ambas caras. !

6. Material para
‘portada del Manual:
. Papel couche 250 gr
E (mate plastificada).

Tabla 13. Plan de Comunidn-Paso 4.
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META

MEDIOS
DISPONIBLES

1. Correo
Interno.

PASO #4

CANTIDAD DE
PERSONAS

1.

. (Herramienta 6 y herramienta #7,

1
rambas

1:00):3W:X0 (o)l Directores, Gerentes y Jefaturas RESPONSABLE
de COOPROLE R.L. DEL PROCESO

| RECURSOSA
ACTIVIDADES UTILIZAR

. 1. Archivo digital.

Envio de Invitacion

partes) a poblacidon meta. Personal de la

'3, Computador con

1 .
1acceso a internet.

Grupos de 2 a 15
personas por area
funcional de la
Cooperativa (por
ejemplo: ventas,
cobros, mercadeo,
entreotros). |
ENTRENAMIENTO Y
CONTINUIDAD DEL
CONOCIMIENTO

PROVEEDOR DE
MATERIAL
' 1. Encargada de Manual
‘de Referencia y
E Herramientas
propuestas para la
"administracién del

2. Direccion de Capital
Humano.
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Tabla 14. Plan de Comunion-Paso 5.

PASO #5

Grupos de 2 a 15
personas por area
funcional de la
Cooperativa (por
ejemplo: ventas,
cobros, mercadeo,
entre otros).

CANTIDAD DE
PERSONAS

AREA DE
10013 W-Yoi (0) M Directores, Gerentes y Jefaturas [GR ORI AR MM ENTRENAMIENTO Y
META de COOPROLE R.L. PROCESO CONTINUIDAD DEL
CONOCIMIENTO

MEDIOS RECURSOS A PROVEEDOR DE
DISPONIBLES ACTIVIDADES UTILIZAR MATERIAL

1. Teléfono. 1. Confirmacion de Asistencia. E E
2. Personal de la DCH.
____________________________________________ E_____________________j1. Direccion  de
I ' Capital Humano.
5 c . 2. Personal dela DCH. |
’ orreo 1. Confirmacion de Asistencia. ! !
Interno. | '

3. Computador con
'acceso a internet.
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Tabla 15. Plan de Comunioén-Paso 6.

PASO #6

CANTIDAD DE
PERSONAS

AREA DE

RUN SOV RN A ENTRENAMIENTO Y
PROCESO CONTINUIDAD DEL
CONOCIMIENTO

RECURSOS A PROVEEDOR DE

20013 WX (0) M Directores, Gerentes y Jefaturas
de COOPROLE R.L.

MEDIOS ACTIVIDADES

DISPONIBLES UTILIZAR MATERIAL
1 Correoil' Envio de "herramienta # 7"5 51' Encargada  de
Ir;terno 'parte 2 por correo como boletin ! ‘Manual _ de
' ‘informativo. E E Referencia y
! 1 Archivo digital. ' Herramientas
. 52. Publicacion de la "herramienta E Eprop_ugstas ) lpara la
2. Inline (RH. " , | radministraciéon  del
7 parte 2" como boletin en el: ' .
Consultas). ! Inline ! ' cambio.

Tabla 16. Plan de Comunion-Paso 7.

PASO #7

CANTIDAD
PERSONAS

POBLACION ENTRENAMIENTO Y
META PROCESO CONTINUIDAD DEL
CONOCIMIENTO

MEDIOS RECURSOS A PROVEEDOR DE
DISPONIBLES ACTIVIDADES UTILIZAR MATERIAL

1. Archivo digital +1. Encargada de

"Manual de
2 Material para ' Referencia y
anuncio: Papel Couche | Herramientas
150 gr (mate), 11 x 17 'propuestas para la
p
t

1

1

1

1

:

1
1. Pizarras
1

informativas
1

1

1

1

1

1

1

1

1

1
1
!
1
1
1
1
1
I
.7 . !
Colocacién de anuncio en:
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

2.
pizarras informativas. ulgadas, Full color,  administracién  del
iro y retiro, barniz una Ecambio.
cara. 1 2. Conlith tel: 2277-
1 4600.
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Tabla 17. Plan de Comunion-Paso 8.

PASO #8

CANTIDAD DE
PERSONAS

AREA DE
1:70):3W:X0 (o) Ml Directores, Gerentes y Jefaturas BRI OV IR0 A ENTRENAMIENTO Y
de COOPROLE R.L. PROCESO CONTINUIDAD DEL
CONOCIMIENTO

MEDIOS ACTIVIDADES RECURSOS A PROVEEDOR DE

DISPONIBLES UTILIZAR MATERIAL

! 11, Resorte grueso |
1. Impresion de Manuales de: '

. . . \transparente. )

. : Referencia (A ‘nlvel COOPROLE >y Material para |

1. Medios de R.L existen 344 I | he |
Impresion ' Jefaturas/Gerencias/Directores; ‘Manual: Papel Couche
I _ = =2 1150 gr (mate), 11 x 17 .

Externa. 'pueden imprimirse 344 copias 0! '

L i v ) 'pulgadas, Full color,'1. Conlith tel: 2277-
+si la Direccidn de Capital Humano .. . .
. . 'tiro y retiro, barniz 4600.
'lo desea puede elegir wuna !

1
! ) "ambas caras. !
'muestra en que se seleccionen - oo i

'las jefaturas que tienen mayor | ™’ ; dMatdenIaI M parﬁ !
' cantidad de personas a cargo y se portada —de anuat: |
| . Papel couche 250 gr,
.encuentran en mayor frecuencia ..
‘dela gestion de estas. :_(_rr_1 ?t_ei P !a_s_tlf_ltza_c_la_)_. _____ o]

____________ .~ 4 ArchivoDigital. Encargada de
! 'Manual de
E 'Referencia y

herramientas

1

'propuestas para la
radministraciéon  del

‘Apoyo para el taller de
2. Impresora: I .
Interna DCH 'capacitacion (herramientas 1, 2,

3, 4,5, 7, 8,9, 10). Se deben:

orimir 344 q ) 5. Material para E
imprimir Juegos de copias. 'Boletines: Papel Carta a | Direccion de Capital

‘color 21,59 ¢cm x 27,94 : Humano.
‘am. I

2. Impresién de herramientas de 54. Archivo Digital.

PLAN DE COMUNICACION



CAPITAL HUMANO| %%

Tabla 18. Plan de Comunioén-Paso 9.

PASO #9

Grupos de 2 a 15
personas por  drea
funcional de la
Cooperativa (por
ejemplo: ventas,
cobros, mercadeo,
__________________ entreotros). |
Directores, Se involucran todas las

Gerentes y RGO A M Areas de la Direccidn de
Jefaturas de PROCESO Capital Humano segun

COOPROLER.L. tema de capacitacion.

CANTIDAD DE
PERSONAS

POBLACION META

RECURSOS A PROVEEDOR DE
MEDIOS DISPONIBLES ACTIVIDADES UTILIZAR MATERIAL
1. Espacio externo (hotel- E E E
centro de 1. Archivo digital. 1. Encargada  de
conferencias/convenciones) | . | ' Manuales de Referencia
s ) 1. Elaboracion de: ! ;
o espacio interno ! : Ty Herramientas
. taller de . |
(mezanine, sala de. s 2. Manuales de propuestas para la
: . ' capacitacion. ! . ! . .,
animaciones). ! ' Referencia. radministracion del
_________________________ I b cambio.
| 3. Herramientas de.
2. Personalmente. [ [ !
| ' Apoyo I
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Tabla 19. Plan de Comunién-Paso 10.

PASO #10

CANTIDAD DE

Cada mes calendario PERSONAS

AREA DE
1:0):) X6l (o) Directores, Gerentes y Jefaturas XYLV VIREI MM ENTRENAMIENTO Y
de COOPROLE R.L. PROCESO CONTINUIDAD DEL

CONOCIMIENTO

MEDIOS RECURSOS A PROVEEDOR DE
DISPONIBLES ACTIVIDADES UTILIZAR MATERIAL

E E El. Encargada de
1. Correo | :I;/I:Tcnual _ de
' , . :  Referencia
Interno. 1. Envio de actualizaciones del. . - | . y
. 1. Archivo digital. rHerramientas
"manual. . |
| | | propuestas para la
—————— Smemo : ‘administracién  del
2. Inline (RH I I :
| | . cambio.
Consultas). . .. B R
E 2 Material ~ para
3. Pizarras:2 Imoresidn de Anuncios , Boletin: Papel Carta a.2. Direccion de
informativas E -1mp ) Ecolor 21,59 cm x 27,94 E Capital Humano.
I Lam. I
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CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las principales conclusiones del proyecto de investigacion:

Segun la encuesta de comunicacion:

El 100% de los encuestados demuestran interés en recibir informacién con relacidn
a los procedimientos que se realizan para la gestion del personal.

La informacién que actualmente se considera provechosa o de mayor necesidad
por parte de la Direccidon de Capital Humano para apoyar la gestidon del personal es
la relacionada con el drea de Relaciones Laborales (22%) y la relacionada con el
area de Compensacién y Beneficios (18%) contemplando aspectos como:

a. Cuando y como hacer un recordatorio, amonestacion verbal o escrita,
sancién, llamada de atencidn, y cudl es el machote que debe presentarse,
entre otros.

b. Proceso y politica de administracién salarial, perfiles de puestos vy
movimientos de personal.

La forma en que se desea recibir la informaciéon es mediante correo interno,
seguidamente los boletines informativos, panfletos, y calendarios, que ya son de
uso frecuente en la empresa.

La mayoria (61%) de los encuestados determind que se desea recibir la
informacidn para la gestién del personal cada mes.

La intranet (in line), el correo y/o el teléfono son las principales herramientas de
comunicacion interna sugeridas

Entre los medios que se consideran mas adecuados para la difusion de la
informacidn para la gestion del personal se encuentra: la intranet (23%), el internet

(18%), los talleres de capacitacion (14%) y las reuniones (10%).

CONCLUSIONES
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Sobre aspectos concernientes a la Gerencia de Entrenamiento y Continuidad del

Conocimiento:

La Gerencia de Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento se basa en un
proceso de consulta y servicio al cliente para su labor diaria. Es asi que las
necesidades prioritarias de su area son identificadas por la demanda de sus
usuarios (clientes) y por ende, no existe Plan de trabajo formal; su operacion
puede caracterizarse por ser inmediata y dada al interés tecnoldgico.

Actualmente no existe un proceso formal de capacitacidon sobre los temas tratados
en el apartado de “Aspectos Generales” del “Manual de Referencia” propuesto en
la presente investigacion y que se consideran consulta frecuente por el trabajador.
No existe sitio formal para la realizacion de capacitaciones dentro de la
Cooperativa lo que ocasiona contratiempos o resulta desventajoso para el proceso
de entrenamiento con relacién a los temas gestionados en las areas de la Direccion
de Capital Humano.

Inexistencia de un procedimiento formal para el traspaso del conocimiento de

trabajador a trabajador adquirido en capacitacion.

En cuanto a la documentacién de los procesos de Capital Humano:

Para la Requisicion de Personal, es frecuente que el usuario que se encarga de
completarla pregunte cémo llenar la casilla que corresponde a “Sueldo actual del
puesto (si esta ocupado)” o bien opte por dejar el espacio en blanco, la razén
puede encontrarse en que los usuarios desconocen el uso correcto del sistema que
proporciona esta informacidn, lo que provoca que la Requisicién de Personal
quede incompleta y por ende, se produzcan demoras en el Proceso de
Reclutamiento y Seleccidn.

Si existe algun error con la aplicacién de una Accién de Personal al sistema interno
de la DCH, usualmente a quien se acude es al Técnico en Compensacion y

Beneficios, pues es el responsable directo; sin embargo; es el Técnico en C&B

PLAN DE COMUNICACION
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quien también en coordinacidn con el drea de Planillas realiza la gestién del cierre
contable. Un sobrecargo de sus funciones en temporada de cierre contable puede
retrasar el proceso normal de cierre e impedir la eficiencia del departamento de
Capital Humano.

Existe un sitio en el in line (red interna) de la Cooperativa en que las Direcciones,
Gerencias y Jefaturas pueden accesar a los diversos formularios y/o
documentaciéon de las dreas de Capital Humano, sin embargo existe
documentacion que debe actualizarse y/o incorporarse a este sitio para agilizar los

procesos de consulta y/o tramite diario.

Sobre otros aspectos:

No se propone herramienta de evaluacién para el Taller de capacitacién sobre el
Manual de Referencia, ya que el Formulario “Encuesta Final de curso” brindado
por la Gerencia de E&CC se caracteriza por ser una herramienta muy completa

para la recoleccion de la informacién de retroalimentacion.
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RECOMENDACIONES

Con base en el trabajo realizado es posible plantear las siguientes recomendaciones:

Sobre la encuesta de comunicacion aplicada:

Extender la encuesta de comunicacion del presente estudio, a una mayor
poblacién permitiria la obtencién datos cuantitativos mas certeros y de los cuales
se podria hacer inferencias permitiendo conocer cada vez mejor la poblacién y
caracteristicas de estudio.

Para que el Manual de Referencia sea efectivamente un vehiculo de comunicacion
interna, hace falta que exista interaccién constante entre el emisor y el receptor y
de la misma forma una red de informantes que se encarguen de aportar una
informacion de actualidad prdoxima al terreno y responder a las cuestiones del
momento. Es por esto que se recomienda establecer un Responsable directo de
este proceso.

Se recomienda informar sobre las posibles actualizaciones que se generen en el
Manual de Referencia de manera mensual.

Para la difusién de la informacion contenida en el Manual de Referencia se
aconseja una implementacidn frecuente de los siguientes medios: correo interno,

seguidamente los boletines informativos, panfletos, y calendario.

Sobre aspectos concernientes a la Gerencia de Entrenamiento y Continuidad del

Conocimiento:

5. Se recomienda fortalecer el proceso de capacitacién en la tematica referente a

Relaciones Laborales y/o Compensacion y beneficios.
Incorporar un procedimiento que brinde seguimiento al traspaso del conocimiento
adquirido en la capacitaciones ademas de asegurar un aprendizaje en cadena,

permitird generar aportes de mejora a la cooperativa y creard una imagen de una
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10.

Gerencia de Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento que se preocupa por el
desarrollo del Trabajador.

Agregar un proceso de capacitacion sobre “Aspectos Generales” (ver aparatado
con el mismo nombre en el manual de referencia) generaria la solvencia de
muchas interrogantes del colaborador, permitiendo agilizacién en los procesos y
eliminando las demoras que usualmente se generan por estos temas.

Se propone la busqueda de un espacio en la cooperativa para el implemento y
aumentos de capacitaciones con relacién a los temas que se gestionan en Capital
Humano.

A pesar de que la Gerencia de Entrenamiento y Continuidad del Conocimiento
identifica sus necesidades por la demanda directa de sus usuarios, incorporar un
plan de trabajo estratégico que guie su rumbo puede aportar mayor eficacia y
eficiencia en su diario quehacer, ademas de permitirle identificar las necesidades
prioritarias del area.

Apoyar las visitas de intercambio o un programa de rotacidon de trabajo entre
diferentes areas funcionales dentro de la organizacién, tales como: poner a
trabajar juntos a un asistente de programa y un asistente financiero para que uno
y otro aprenda mads sobre las funciones de ambos departamentos permitiria la

generacion de aportes enriquecedores y deteccién de posibles fallas.

Sobre la documentacion de los procesos de Capital Humano:

11.

12.

Se recomienda indagar en la razén por la cual las jefaturas parecen desconocer la
informacidn referente a los sueldos actuales de los trabajadores que tienen a su
cargo. Tener conocimiento sobre esta informacidn permite tomar medidas
regulatorias y mejorar los procesos de Capital Humano.

Se recomienda incorporar una evaluacién del desempefio general y a su vez una
politica que la sustente. Puede realizarse de manera virtual para proporcionar

eficiencia y eficacia al proceso.
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13. Se recomienda actualizar el sitio de RH consultas en inline para que los usuarios
gue acceden a esta informacion tengan un conocimiento vigente, adecuado y claro

de los procedimientos actuales que debe elaborar en Capital Humano.

Sobre otros aspectos:

Se recomienda utilizar el Formulario “Encuesta Final de curso” como herramienta

de retroalimentacién en el Taller de Capacitacidon sobre el Manual de Referencia.
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APEDICES

APENDICE #1

GUIA DE ENTREVISTA- ANTECENDETES ESTRATEGIA Y PLAN
DE TRABAJO CAPITAL HUMANO

1. ¢Cual es la estructura organizacional de la empresa? (Adjuntar organigrama si no hay

inconveniente)

2. ¢Posee la empresa una estrategia empresarial?
a. ( )Ssi

b. ( )No, iporqué?

3. ¢Enqué consiste?

4. ¢Hace cuanto se empezd a aplicar la estrategia?

5. ¢Esta la estrategia proyectada a corto, mediano y/o largo plazo?

6. ¢Coémo aplican la estrategia empresarial a la Direccion de Capital humano?

APENDICES
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7. ¢Cada cudnto realizan la evaluacion o retroalimentacion de la estrategia?

8. ¢Qué cambios ha sufrido la estructura organizativa de la cooperativa y/o la de CH por la

implementacion de la estrategia?

9. ¢Cdédmo logran o consiguen que el capital humano se sienta identificado con la estrategia

que aplica la empresa en su quehacer?

Muchas gracias por su tiempo...

Lauren Mariela Viquez Nufez

< la-ma-vi-un@hotmail.com; laurenviquez@gmail.com

% 8321-8931

2461-1692
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APENDICE #2

GUIA DE ENTREVISTA GENERAL PARA PROCESOS

1. Area de Capital Humano

2. ¢Cudl es el objetivo general de su area?

3. ¢Cudles son los procesos de su area?

4. ¢Qué consisten o cuales son los flujos del (de los) proceso (s) de su area?

5. ¢éQuiénes son los responsables del (de los) proceso (s)?

6. ¢Existen Formularios, boletas, Acciones y/o documentos de llenado para que las jefaturas,

direcciones o Gerencias puedan llevar a cabo el (los) proceso (s)?

7. ¢éCudles son los procesos criticos o cuellos de botella?

%

éPor qué son criticos esos procesos?
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¢Cudles son las preguntas frecuentes generadas por los usuarios (Jefes, Gerentes,

Directores) sobre su areay sus procesos?

10.

¢Cada cuanto se realiza (n) y actualiza (n) el (los) proceso (s)?

11.

¢Cbémo se actualiza (n) el (los) proceso (s)?

12.

¢Han surgido cambios en los procesos actualmente? ¢ Cudles son los cambios? ¢Como han

afectado al area?

13.

¢Qué métodos o mecanismos de comunicacién utilizan para llevar a cabo el proceso?

14.

¢Cuales son las politicas relacionadas con éste (os) proceso (0s)?

15.

¢Cudles son los servicios mds importantes?

16.

¢Cumple con los objetivos del proceso para lograr una ventaja competitiva a futuro?

a. ( )Ssi
b. ( )No
éiPorqué?

Muchas gracias por su tiempo...
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Lauren Mariela Viquez Nufez

><] la-ma-vi-un@hotmail.com; laurenviquez@gmail.com

% 8321-8931

2461-1692
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APENDICE #3

GUIA DE ENTREVISTA SOBRE SISTEMAS DE
REMUNERACION

1. ¢Cuantos colaboradores laboran en la cooperativa?

2. ¢Cudles puestos existen actualmente en la empresa? (Pedir base de datos)

3. ¢la empresa paga el salario minimo establecido por la ley?
a. ()si
b. ( ) No. épor qué?

4. ¢Como maneja la empresa las jornadas de los colaboradores, sus horas extras y los

feriados?

5. ¢éQué beneficios e incentivos reciben los colaboradores en la empresa?

a. ( )Vacaciones g. ( ) Servicios médicos

b. ( ) Dias Feriados h. ( ) Descuentos en servicios
c. ( )Alimentacion adicionales a la empresa
d. ( )Transporte i. ( )Comisiones

e. ( )Alojamiento j. ( )Otros

f. ( )Seguro

APENDICES



CAPITAL HUMANO | Be=®2inos.

6. ¢Enla empresa realizan los aumentos salariales establecidos por ley?
a. ()Si
b. ( )No. éPor qué?

Pase a la pregunta 7

7. ¢éCada cuanto realizan los aumentos salariales?
a. ( )Semestral
b. ( )Anual

c. ( )Otros

8. ¢Cada cuanto realizan el pago a sus colaboradores?
a. ) Diaria
b. ) Semanal

d.

(
(

c¢. ( )Quincenal
( ) Mensual
(

e. ) Otros
9. ¢Como se realizan los pagos salariales?
a. ( )Cheque

b. ( )Cuenta bancaria

o

( ) Efectivo

d. ( )Otros.

10. ¢Posee la empresa alianzas con otras empresas, en las cuales los colaboradores tienen
acceso a beneficios o incentivos?

a. ( )Si. éCuales?

b. ( )No.

11. éConforman los colaboradores algun tipo de organizacion (Sindicatos, Asociaciones,
Otras)?

a. ( )Si.éCudles?

ANEXOS
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( )No
12. ¢Qué tipos de deducciones se realizan a los salarios?
) Cargas Sociales
) Asociaciones Solidaristas

(
(

c. ( )Asociaciones Sindicalistas
() Pensiones Alimenticias
(

e. ) Otros

13. ¢COmo se maneja la estructura salarial?

14. éCuales son las politicas por las que la empresa se rige en materia salarial?

Muchas gracias por su tiempo...

Lauren Mariela Viquez Nufez

< l[a-ma-vi-un@hotmail.com; laurenviquez@gmail.com

8321-8931

2461-1692

APENDICES



144

CAPITAL HUMANO | oo o mesor

APENDICE #4

GUIA DE ENTREVISTA SOBRE EVALUACION DEL
DESEMPENO

1. ¢Evaluan el desempefio de los colaboradores de la cooperativa?
a. ( )Si
b. ( )No ¢Porqué?

2. ¢éQué método o herramientas utilizan para evaluar el desempefio de los colaboradores?

3. ¢A quienes se aplica?

4. ¢Cuando se aplica?

5. ¢Por qué se aplica?

6. ¢Se actualiza?
a. ( )si
b. ( )No ¢Por qué?

7. ¢Cada cuanto se actualiza?
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8. ¢éDonde se hace?

9. ¢Cémo se aplica?

10. ¢Cuanto dura la aplicacién de la evaluacion?

11. ¢Una vez obtenidos los resultados qué hace con ellos? ¢Se publican?

12. éSe informa al colaborador sobre los resultados de su evaluacion?
a. ( )si
b. ( )No ¢Por qué?

Muchas gracias por su tiempo...

Lauren Mariela Viquez Nuiez

>4 la-ma-vi-un@hotmail.com; laurenviquez@gmail.com

% 8321-8931

2461-1692
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APENDICE #5

GUIA DE ENTREVISTA SOBRE ENCUESTA DE CLIMA
ORGANIZACIONAL

1. ¢Evaluan el desempefio de la cooperativa?
a. ( )Si
b. ( )No ¢Porqué?

2. Desde el punto de vista del concepto Capital Humano, ¢{Qué método o herramientas

utilizan para evaluar el desempefio de la cooperativa?

3. ¢A quienes se aplica?

4. ¢Cuando se aplica?

5. ¢Por qué se aplica?

6. ¢Donde se aplica?

7. ¢éCébmo se aplica?

8. ¢éCudnto dura la aplicacion de la evaluacién?
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9. ¢Una vez obtenidos los resultados qué hace con ellos? éSe publican?

10. ¢Se informa al colaborador sobre los resultados de la evaluacion?
c. ( )Si
d. ( )No ¢Porqué?

11. éLa evaluacion de la cooperativa se actualiza?
c. ()si
d. ( )No ¢Porqué?

12. ¢Cada cuanto se actualiza?
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APENDICE #6

CUESTIONARIO DE COMUNICACION

El presente cuestionario fue disefiado con el fin de recolectar informacidn referente al tipo, la
forma, la frecuencia, y el medio que se requiere para la comunicacion de las politicas y
procedimientos que jefes y/o supervisores requieren para la gestion de capital humano en sus
areas. Solicito su ayuda para la elaboracion del mismo, y de antemano le indico que la informacion

recolectada es de caracter confidencial.

Nombre Puesto

1. (Estaria interesado en recibir informacion referente a los procedimientos que se realizan
para la gestién de capital humano?
a. ()Si
b. ( )Noéporqué?

2. ¢éQué informacion considera provechosa y/o necesaria por parte de la Direccidn de Capital

Humano, para apoyar la gestién en su Area?,

APENDICES



149

)ﬁ’-’-“ e

CAPITAL HUMANOQ | “o=0%in0n.

3. Segun lo anterior, marque con una “x” las opciones que considere convenientes. Puede

marcar mas de una opcion.

3.1. ¢De qué forma le gustaria 3.2. ¢Con qué 3.3. é{Cuales considera usted los medios mas indicados

recibir la informacién? frecuencia? para difundir esta informacién?

_ E 8 ‘3 ;
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© o 8] e © o 8] Re; Jg £ o w Y =
a. () Panfletos () )y ) )y ¢) )y ¢) )y )y ) ) () ()
b.( ) Boletines () )y ) )y €) )y ) )y )y ) ) () ()

informativos

c.() Calendarios () )y ) )y ¢) )y ¢) )y )y ) ) () ()
d. () Cartas () )y ) )y €) )y ¢) )y )y () ) () ()
e.() Memorandums () )y ) )y ¢) )y ¢) )y )y ) ) () ()
f.() Formularios () )y ) )y ¢) )y ¢) )y )y () ) () ()
g () Facturas () )y ) )y ¢) )y ¢) )y )y ) ) () ()
h.( ) Otros ()y ) )y )y )y )y )y ) €) ) )y ) ()

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO...

Lauren Mariela Viquez Nufez

la-ma-vi-un@hotmail.com; laurenviquez@gmail.com

><]
% 8321-8931

2461-1692
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Sugerencias/observaciones /correcciones sobre el manual
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