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INTRODUCCION

La Administracion de Recursos Humanos depende de la cultura existente en la
organizacién, asi como de la estructura organizacional adoptada. Mas aun
depende de las caracteristicas del contexto ambiental, del ramo de negocio de la
organizacion, de las caracteristicas internas, de sus funciones y procesos y de un
sin numero de variables importantes.

En esta época de crisis, incertidumbre, restricciones, problemas, amenazas y
dificultades de toda especie, la administracion de los recursos humanos se torna
cada vez mas compleja, debido a que muchas organizaciones consideran los
recortes implacables de nomina o de los beneficios concedidos a los empleados
como la manera mas facil, de reducir costos con efectos inmediatos y visibles.

Una excelente gestion de Recursos Humanos, se basa en la vision futurista de los
administradores y su capacidad de manejar los avances tecnoldgicos y técnicos
gue han activado una avalancha de cambios, por los que muchas empresas no
han sobrevivido y que para poder sobrellevar estos cambios es importante una
estructura organizacional sélida y bien definida.

Hoy en dia las nuevas tendencias demograficas, sociales, econOmicas Yy
tecnoldgicas obligan a cambios en las organizaciones y el personal.

Frente a estas tendencias el papel de la Administracion de Recursos Humanos
esta evolucionando. La funcién de personal se transformé de un modo especifico
que incluye cambios en las prestaciones de los empleados, nuevas estructuras de
la organizacion, reestructuracion de los escalafones de carrera, la experimentacion
con nuevos métodos de reclutamiento y una mayor capacitacion de los
trabajadores para ayudarlos a salir adelante con los nuevos puestos basados en el
conocimiento.

El cambio méas sorprendente sera su progresiva fusién en el desarrollo e
implementacion de la estrategia corporativa. El plan estratégico de la compaiiia
delinea el curso de accién a seguir para convertirse en el tipo de empresa que
guiere ser de acuerdo con sus oportunidades y riesgos externos, y las fuerzas y
debilidades internas.

En este contexto de ideas la empresa Eulen Colombia S.A. esta en un proceso de
revision fundamental y un redisefio de sus procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y actuales de rendimiento, tales como: costo,
calidad, servicio y rapidez. Esto se liga directamente a los puestos disefiados para
la organizacion, ya que ellos son los generadores de los procesos que se
desarrollan para lograr productividad y eficiencia. De hecho, un cargo debe ser



disefiado (o redisefiado) dentro de los parametros del equilibrio que debe existir
entre la especializacion, los conceptos de productividad, satisfaccién, aprendizaje,
rotacion y objetivos organizaciones.

Ante la situacion planteada surge la necesidad de proporcionar a Eulen Colombia
S.A. un Manual de Cargos que le facilite reclutar y seleccionar los candidatos con
las competencias minimas requeridas para una adecuada adaptacion e
identificacion de cada trabajador dentro de la empresa, asi como un Manual de
Procedimientos que garantice que las actividades se haran de la mejor manera
desde un principio, no importando si el personal es antiguo o es nuevo en la
empresa.

En este marco de ideas se realizo este trabajo, en la empresa Eulen Colombia
S.A., que se estructurd en cinco capitulos presentados a continuacion:

1. EIl diagnostico de la situacion actual de la empresa, contiene la informacion
recolectada sobre como se asignan las funciones al personal de nuevo ingreso,
como se les explicaban o se les eran dados a conocer los procesos de la
empresa, que tipo de capacitacion recibian al momento de ingresar y durante el
tiempo de labores en la empresa.

2. Realizacion del Andlisis y Descripcion de Cargos de Eulen Colombia S.A. con
el fin de dotar a la empresa de unos instructivos muy eficientes para determinar los
requisitos minimos que deben cumplir los candidatos a ocupar cualquier vacante
en la empresa.

3. Elaboracion del Manual de Cargos y Funciones, con el fin de que todos los
integrantes de la organizacion conozcan a fondo sus funciones de manera clara e
inequivoca y de igual manera para el personal nuevo que ingrese a la
organizacion que su adaptacion laboral sea mas rapida.

4. Elaboracion del Manual de Procedimientos e Instructivos Técnicos, con el fin
de dotar a la empresa de una herramienta que garantice que las actividades se
haran bien y siempre de la misma manera, de igual manera para reducir el error
en los servicios prestados.

5. Realizacién de una prueba piloto, para determinar que tan efectivos fueron los
manuales elaborados y asi determinar su implementacion definitiva o las
correcciones a que hubiese lugar.



ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION

La investigacion corresponde a un trabajo del tipo Descriptivo-Analitico, donde
inicialmente se hace una descripcion de los aspectos mas relevantes de la
empresa tanto en la parte administrativa como en la operativa. Posteriormente por
medio de entrevistas y la observacion directa se obtuvieron los datos mas
relevantes que nos permitirian detectar las fallas de la parte administrativa y
operativa de la empresa para tener un completo analisis de la situacion inicial de
la empresa. Posteriormente se analizaron las rutinas de trabajo de la parte
operativa y administrativa y se sintetizaron y normalizaron las actividades a fin de
gue todo el personal de una misma area y actividad ejecutara sus tareas de la
mejor manera posible y de la misma forma, de igual manera se delimitaron las
funciones de cada cargo para evitar duplicidades. Esto fue posible al disefio de los
respectivos manuales de cargos y funciones y de procedimientos. De igual manera
una ves realizados los manuales se procedi6 a analizar y comprobar la calidad de
los mismos por medio de una prueba piloto que consistié en tomar 10 operarios
entrenarlos con los manuales y comparar sus resultados con 10 operarios que
trabajaron de la manera convencional, de esta prueba se obtendria el resultado
final del cual dependeria la adopcion o no de los manuales disefiados para la
empresa.



DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hace dos afios que la empresa EULEN COLOMBIA S.A. inicio operaciones en la
ciudad de Cartagena con su proyecto de Lectura y Reparto, luego de ganar una
licitacion abierta por una empresa de servicios publicos de esta ciudad. También
hace unos meses que la empresa gano otra licitacion para prestar el mismo
servicio en la region de Santander.

Es a partir de este momento que los directivos deciden promocionar este proyecto
a nivel nacional, pero son conscientes que para hacer esto deben mejorar ciertos
aspectos tanto en la parte administrativa como en la operativa, con el fin de
presentar un proyecto soélido y capaz de manejar sus procesos de manera
eficiente, pero sobre todo tratando de garantizar que las actividades siempre se
haran bien o con el minimo error permisible, no importando en donde se este
prestando el servicio.

Los aspectos puntuales que afectan el normal desenvolvimiento de la empresa se
presentan debido a que en la actualidad cuenta con una organizacion definida
pero informal, respecto a que todos los integrantes de la organizacion realizan sus
funciones de manera empirica, es decir, ejecutan actividades por experiencias
adquiridas en otras organizaciones, generando discrepancias en lo referente a la
toma de decisiones en el nivel operativo y trayendo como consecuencia conflictos
en el momento de revisar el trabajo realizado por los operarios debido a que cada
uno presenta criterios propios a la hora de cumplir con sus funciones o ejecutar las
actividades diarias. No existe un disefio formal de los puestos, existe un disefio
conceptual y muy general, sobre todo de las aptitudes conductuales y de entorno
especialmente. No existe un manual de procedimientos que garantice que todos
los operarios e integrantes de la organizacion desarrollaran todas las actividades
gue deben seguirse en la realizacion de sus respectivas funciones, lo que ha
conllevado a que la empresa presente unos indicadores de desempefio
desfavorables, de igual manera se presentan inconvenientes al momento de
evaluar la actuacién de los operarios debido a que al no existir un parametro de
trabajo definido, estos Ultimos al encontrar situaciones poco usuales, actian de
acuerdo a su criterio.



OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL.

Estandarizar los procesos relacionados con la calidad de la empresa Eulen
Colombia S. A. en el Proyecto de Lectura y Reparto en Cartagena.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Realizar un diagnostico de la empresa Eulen Colombia S.A. en el Proyecto
de Lectura y Reparto, con énfasis en los procesos operativos, con el fin de
conocer la situacion actual y los aspectos mas relevantes para el proyecto.

o Realizar el Analisis y Descripcion de los cargos mediante el disefio de los
formatos respectivos, con el fin de adaptarlos a los requerimientos
organizacionales y ambientales de la empresa.

o Elaborar un Manual de Cargos y Funciones de la empresa Eulen Colombia
S.A. en el Proyecto de Lectura y Reparto, que permita mejorar las relaciones
funcionales entre los cargos existentes en la organizacion.

o Elaborar un Manual de Procedimientos que especifique la manera de realizar
las actividades en los procesos de Lectura de Medidores y Reparto de
Facturas de la empresa Eulen Colombia S.A.

o Realizar una prueba piloto con algunos operarios de Lectura y Reparto para
determinar si con la implementacion de los Manuales de Cargos y Funciones
y Manuales de Procedimientos se mejora la estadistica de los porcentajes de
error de lecturas y error de repartos.



METODOLOGIA

Para obtener la informacién de primera mano se hicieron entrevistas con el
personal tanto administrativo como operativo de la empresa, de estas entrevistas
se iba obteniendo las respectivas funciones de cada cargo, de igual manera se
obtenian las rutinas de trabajo utilizadas por cada uno para realizar sus funciones.

Posteriormente la informacion obtenida era depurada para aclara diferencias
encontradas en las rutinas de trabajo de trabajadores de un mismo cargo, de esta
manera se iban unificando los criterios y se iban adoptando las que por consenso
con los operarios eran mejores, de esta manera se armaron el manuales de
cargos y funciones y el manual de procedimientos.

De igual manera en entrevistas con los administrativos se iba disefiando el perfil
de cada cargo para posteriormente disefiar y diligenciar los respectivos formatos
de analisis y descripcion de cargos.

Finalmente se realizo la prueba piloto de los manuales con 10 operarios de la
empresa, con lo cual se corroboraria si los manuales efectivamente mejoraban el
desempefio operativo y administrativo de la empresa. Esto se logro gracias a la
base de datos local donde diariamente se cargaba la informacion recolectada en
terreno por los operarios y luego era analizada para calcular el valor de los
principales indicadores de gestidon y asi compararlos con otros 10 operarios que
trabajaron de la forma tradicional y se compararon los resultados obtenidos por
cada grupo.



DESARROLLO DEL
PROYECTO



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA EULEN COLOMBIA S.A.
1.1 RESENA HISTORICA DEL GRUPO EULEN

El Grupo Eulen tiene su origen en Bilbao, en 1962, cuando David Alvarez Diaz
decide crear una empresa de limpieza, en principio de ambito local, con la idea de
profesionalizar unos servicios hasta entonces desarrollados de una manera
absolutamente artesanal y que fue el embrion de lo que hoy dia se conoce como
el Grupo Eulen.

Nace asi la empresa central de limpieza El Sol S.A que después pasaria a
llamarse CLES de Mantenimiento Integral S.A. En pocos afios se extienden sus
actividades por todo el territorio nacional y se van especializando los servicios,
mediante la creacion de empresas como INSERHIG y C.L.M, dedicadas a campos
especificos del ambito de la limpieza.

En el afio de 1974 se inicia una importante diversificacion en la oferta de servicios,
creandose la empresa Procesa, dedicada a la prestacion de servicios de
seguridad.

La complejidad organizativa creciente, debido a la diversificacion de productos y
empresas, asi como el crecimiento de ventas y la expansion por todo el territorio
nacional, aconsejan en el afio 1978 la creacidon de consultora Europea de servicios
S.A, en la que se deposita la gestion y a la tecnologia de todas las actividades y
se convierte en el centro, motor y origen de lo que posteriormente se denominaria
Grupo Eulen. Es un momento en el que se profesionaliza toda la gestién de la
empresa mediante la contratacion de numerosos titulados universitarios con o sin
experiencia previa.

En 1981 se traslada desde Bilbao hasta la capital Madrid, y en el afio siguiente se
hace una gran presentacion a clientes proveedores y medios, bajo el nuevo
nombre de Grupo Eulen.

Simultdneamente se van desarrollando nuevas actividades en el grupo como
mantenimiento de instalaciones de edificio, jardineria y medio ambiente. En 1990
el Grupo Eulen inicio actividades en el ambito del trabajo temporal mediante la
creacion de una empresa denominada Flexiplan S.A. de forma progresiva van
surgiendo nuevos servicios que se van incorporando a la actividad del grupo
Eulen, entre las que cabe destacar la restauracién colectiva, los servicios
auxiliares (los cuales van desde servicio de azafata hasta gestion integral de
oficinas publicas), y por ultimo, los servicios socio sanitarios actividad esta del
maximo interés, dedicada a personas mayores o0 discapacitadas, con un



crecimiento muy fuerte en los Ultimos afios y con unas enormes perspectivas de
futuro.

El Grupo Eulen tiene también una importantisima dimension internacional que se
inicié ya en los afios 80 con algunas experiencias, en principio timidas, pero que
se han mantenido hasta nuestros dias, como por ejemplo la creacion de Eulen
Chile. Es a finales de los afios 90 cuando el grupo apuesta decididamente por su
implantacion internacional desarrollando mediante compra de empresas existentes
0 constitucion de nuevas empresas, actividades en Portugal y numerosos paises
hispanoamericanos como México, Argentina, Panama, Republica Dominicana,
Costa Rica, Colombia, Uruguay y Nicaragua, ademas del ya mencionado Chile.

En Colombia inicio sus labores en Abril de 1999 prestando el servicio de
outsourcing, innovando esta modalidad de importante beneficio para los diferentes
sectores productivos de este pais.

Eulen Colombia S.A después de tres afios de actividades en Colombia cuenta en
su portafolio empresas del sector bancario y financiero, en las areas comerciales a
grandes superficies impresoras y transportadoras de valores.

1.2 SERVICIOS OFRECIDOS

La empresa como ya se menciono en la resefia historica es especialista en el
servicio de outsourcing a otras empresas. Dentro de su estructura se maneja cada
servicio como una unidad empresarial independiente y esta recibe el nombre de
Producto, los cuales son autbnomos entre si. De igual manera cada Producto
identifica sus servicios como contratos, los cuales a su vez también son
autbnomos entre si y cada uno se maneja como una unidad productiva
independiente.

Actualmente en Colombia la empresa cuenta con los siguiente Productos:

e Mantenimiento: que abarca todo lo relacionado con el mantenimiento de
instalaciones civiles, industriales, hospitalarias entre otras

e Servicios auxiliares: que abarca todo lo relacionado con los servicios que no son
propios de la actividad econdémica de las empresas contratantes. (A este Producto
pertenece el contrato de Lectura y Reparto en el cual esta basado el presente
trabajo)
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e Eulen Seguridad: como su nombre lo indica se encarga de todas las actividades
relacionadas con la seguridad, actividades como escolta personal, escolta de
vehiculo, vigilancia privada entre otros.

e Eulen limpieza: abarca todas las actividades propias de la limpieza integral,
tanto de sitios cerrados como de espacios publicos

1.3 MISION

EL Grupo Eulen Colombia S.A tiene como objetivo proveer de servicios
especializados a sus clientes, de modo que estos puedan dedicar sus esfuerzos al
desarrollo de lo que constituye la esencia de su actividad y negocio. Y por ello, con
la mejor tecnologia, cumpliendo los compromisos en calidad y plazo y procurando
la méxima satisfaccion de nuestros clientes, de modo que estos lleguen a confiar
plenamente en la capacidad y buen hacer de Eulen Colombia S.A.

1.4 VISION

En el 2006 seremos una empresa altamente competitiva, lideres en el sector de la
prestacion de servicios de outsourcing y con capacidad para brindar un mayor
nivel de calidad en nuestras operaciones.

Buscaremos de manera consistente la excelencia en el servicio, desarrollando un
equipo humano experto en clientes con alto nivel de compromiso y productividad.

1.5 POLITICA DE CALIDAD

El GRUPO EULEN esta comprometido en la aplicacion a todas sus actividades de
una Politica de Calidad que permita asegurar a nuestros clientes el mejor grado
posible de satisfaccion, trabajando de forma respetuosa con el medioambiente, sin
riesgo ni dafio para las personas y para las cosas.

Este compromiso significa que nuestros servicios se prestan con la tecnologia
apropiada, en el tiempo previsto, obteniendo la maxima rentabilidad de los
recursos aplicados, cumpliendo la legislacién vigente en todos sus aspectos; con
una adecuada supervision que garantice la disminucion del nimero de incidencias,
promoviendo el uso racional y eficiente de los recursos naturales.

Nos proponemos como meta que nuestros servicios se diferencien de los de

nuestra competencia por nuestra politica de Calidad y el respeto por el
Medioambiente, asi como por nuestro compromiso de cumplir escrupulosamente
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los acuerdos contractuales con clientes, proveedores y empleados, mejorar la
productividad, conocer mejor las necesidades del mercado, mejorar la
comunicacién con nuestros clientes, aumentar su satisfaccion y, en definitiva,
mejorar nuestros resultados y la satisfaccion de nuestros empleados,
consiguiendo el reconocimiento por nuestra calidad.

1.6 ORGANIGRAMA (véase el anexo A)

Toda empresa debe contar con una estructura organizacional bien definida; es
decir, identificar las tareas fisicas y/o mentales que deben ser realizadas,
agruparlas en forma coherente para constituir secciones, departamentos o areas,
darles un nivel jerarquico de acuerdo con la importancia de las funciones
asignadas y establecer las relaciones entre ellas y asi lograr objetivos especificos
que contribuyan a la consecucion de la finalidad de la empresa.

Naturalmente, la estructura organizacional no es ni debe ser estatica, sino por el
contrario, debe ser dinamica, flexible y actualizada de tal forma que pueda
ajustarse a los cambios que ocurren en el entorno en el que compite la empresa.

La estructura formal de una organizacion se observa a través del organigrama.
Eulen Colombia S.A. posee un organigrama bien definido, con cantidad reducida
de niveles jerarquicos, lo que hace que la estructura de la empresa sea bastante
sencilla. (Este organigrama es solo del contrato de Lectura y Reparto en la ciudad
de Cartagena)

La importancia fundamental de tener un organigrama bien disefiado, es que se
pueden notar anomalias como: excesiva cantidad de niveles jerarquicos,
subordinacion mudltiple, duplicacién de departamentos con funciones similares,
exceso o falta de control, entre otros.

En cuanto a personal se refiere, le permite identificar su lugar dentro de la
organizacion, su jefe, su nivel jerarquico, con quién relacionarse, y a quién acudir
en un determinado momento.

1.7 BREVE DESCRIPCION DEL PROCESO

El proceso de lectura consiste basicamente en tomar las lecturas de los medidores
de una zona geografica previamente delimitada por la empresa cliente, que recibe
el nombre de itinerario. Estas lecturas se hacen por medio de una terminal portatil
de lecturas TPL, que no es mas que un pequefio computador portatil donde se
carga el itinerario correspondiente y el recorrido que el operario debe seguir en el
terreno.
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Para este proceso se miden dos indicadores de gestion que a continuacion se
describen:

> Errores de la lectura: con este indicador se mide la calidad de la informacion
levantada en el terreno por el lector a la hora de tomar la lectura de los
medidores.

Numero de lecturas mal realizadas
%de error de lectura = x 100

Total de lecturas auditadas

» Eficacia de la lectura: con este indicador se mide el porcentaje de lecturas
tomadas con respecto al numero total de lecturas que se espera sean
tomadas.

Numero de lecturas tomadas 8
total de lecturas esperadas

% eficacia de la lectura = 100

El proceso de Distribucidn consiste en hacer llegar a los usuarios del servicio de la
empresa cliente los diferentes documentos que les son enviados, ya sean
facturas, cartas o cualquier otro tipo de documento. Al igual que en el proceso de
Lectura los recorridos estan predefinidos.

Este proceso es medido con los indicadores de gestion que a continuacion se
describen:

» Indicador de eficacia de reparto
Bajo este indice se mide la entrega de las facturas emitidas y entregadas

% de facturas no entregadas

_ N¢ facturas no entregadas y reportadas como entregadas y
muestra de reparto de facturas auditadas

100
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» Indicador de oportunidad de reparto
Bajo este indice se valora la puntualidad con que se entregan las facturas emitidas

y entregadas para reparto, cumpliendo con los tiempos de entrega establecidos.

Numero de facturas entregadas oportunidamente y
Total de facturas auditadas

100

% oportunidad =
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DIAGNOSTICO DE LA
SITUACION ACTUAL DE
LA EMPRESA EULEN
COLOMBIA S.A.



2. DIANOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

El analisis presentado a continuacion resalta los aspectos mas relevantes de la
empresa Eulen Colombia S.A. en el contrato de Lectura y Reparto en la ciudad de
Cartagena, este analisis es presentado con el objeto de conocer mas a fondo el
contrato actual e irnos familiarizando con el mismo. Por otra parte con este analisis
conoceremos a ciencia cierta cual es la situacion de la empresa al momento de
comenzar este proyecto y nos servira como punto de partida o de referencia una
vez terminado el mismo, de igual manera nos permitird conocer cuales son los
puntos mas criticos de la organizacion, en los cuales habra que hacer énfasis.

2.1 ADMINISTRACION DEL RECURSO HUMANO

2.1.1 Flujos de informacion y comunicacion interna: la informacion en términos
generales fluye de manera rapida, ya que las decisiones son dadas a conocer a
los Coordinadores de Proceso y estos a su vez la hacen fluir, si es al operario lo
hacen por medio de los Supervisores, de lo contrario informan personalmente las
decisiones de cualquier indole. De igual manera es importante resaltar que cuando
la informacion es muy importante el propio Director de Contrato habla con la(s)
persona(s) directamente involucradas.

En el manejo del Recurso Humano, hay registros que permiten evaluar las
actividades de los trabajadores, y asi mismo evaluar su desempefio, también
existe una base de datos de todos los trabajadores de la empresa. La empresa no
cuenta con buzon de sugerencia pero si tiene carteleras informativas.

Es valido mencionar que los trabajadores de la empresa realmente no conocen el
reglamento interno de trabajo, ni la politica de seguridad industrial y salud
ocupacional de la compafiia, que ademas sélo existen en el papel, puesto que a
los trabajadores no se les entrega copia de estos, y aunque estan publicados en
un lugar visible de la compafia, realmente los trabajadores no se detienen a
leerlos por el ritmo acelerado de trabajo en que se encuentran.

En Eulen Colombia S.A. la informacion fluye de manera bidireccional ya que los
operarios y trabajadores del nivel medio se les brinda la confianza para que
expresen y propongan formas de mejorar el desempefio operativo y administrativo
de la empresa.

2.1.2 Plan de capacitaciones y formacion: actualmente en la empresa no existe
un plan de accién en lo que respecta a formacion y capacitacion del personal, ya
gue estas actividades se realizan de forma aislada y por iniciativa de algun
Coordinador de Proceso o un Supervisor de Campo. De igual manera se encontro



gue no se hace un seguimiento luego de realizada la actividad con el fin de
evaluar o reforzar lo aprendido en dichas actividades.

Las Unicas actividades de capacitacidbn que se realizan de manera planeada y
organizada, son aquellas que se imparten por parte de las ARS y EPS a los que
se encuentra afiliado el personal de la empresa, que en la mayoria de los casos ha
propuesto los temas y se ha encargado de su ejecucion.

Actualmente el personal que ingresa a la empresa ya sea en calidad de trabajador
0 pasante no esta recibiendo la debida orientacién, por lo que el soporte recae en
los compafieros de trabajo, quienes le brindan algunas pautas que no son
suficientes debido a la necesidad de concentrarse en la adecuada realizacion de
sus operaciones, con lo cual no se esta logrando un cabal conocimiento de la
organizacion ni del cargo. A estos trabajadores no se les facilita un material que
los ilustre sobre la misién, vision, politicas y objetivos de la compafia, al igual que
las funciones que le corresponde desempefar ya que esta parte se manejan
verbalmente y esta sujeta a lo que necesiten sus superiores.

Esta situacion es mas evidente y reiterada en la parte operativa, ya que este
personal en la mayoria de los casos tiene experiencia adquirida con otros
contratistas por lo que se hace poco énfasis en la parte de formacion y
preparaciéon debido a que como el personal cuenta con la experiencia lo Unico que
se le dan son algunas directrices que la maneja empresa y esto solo se hace de
manera verbal y al trabajador no se le da una guia escrita acerca de sus funciones
y los procedimientos que debe seguir para la ejecucion correcta de sus
actividades.

2.1.3 Reclutamiento y seleccion de personal: se detecto que en este proceso la
empresa Eulen Colombia S.A. no cuenta con las herramientas necesarias que
faciliten esta labor, ya que no se tiene informacion ni los elementos de juicio
necesarios para determinar las caracteristicas que debe poseer una persona que
quiera ocupar determinado cargo.

La empresa no cuenta con un Area de Recursos Humanos que cumpla a
cabalidad con las funciones que son propias de esta area, sino que solo se dedica
a la parte de legalizacion de los contratos y a la vinculacion al sistema de
seguridad social.

Dado que la seleccion de Recursos Humanos es un sistema de comparaciéon y
toma de decisiones, es necesario que se apoye en un estandar o criterio
determinado para que tenga alguna validez, el cual se fundamenta en las
caracteristicas del cargo vacante. En consecuencia el punto de partida es la
obtencion de la informacion sobre el cargo.
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Por otro lado la empresa a la hora de necesitar personas para ocupar vacantes, no
cuenta con la documentacion adecuada que sirva de soporte en el proceso de
seleccién, y como consecuencia no se pueden evaluar a ciencia cierta las
caracteristicas inherentes tanto al cargo como a la persona, lo que a su vez
conlleva a un informalismo en las contrataciones que terminan siendo realizadas
por el jefe inmediato sin ningun estudio previo.

De igual manera la inexistencia del documento Manual de Funciones no permite la
evaluacion de las actividades que se vienen realizando en los diferentes cargos,
dandose en la practica la no delimitacion de funciones, y presentandose en
ocasiones que algunos empleados terminen realizando tareas que no le
correspondan o en algunos casos dos cargos diferentes realizando la misma labor
(duplicidad de funciones).

2.1.4 Ambiente de trabajo: en Eulen Colombia S.A. se hace mucho énfasis en la
parte operativa, por lo que se han dejado de lado muchos aspectos importantes de
la parte de Administracion del Recurso Humano, aspectos tales como:

Motivacion.

Liderazgo.

Valores corporativos.
Desarrollo personal.
Recreacién y esparcimiento.

Lo que ha generado un clima organizacional algo tenso, ya que en la mayoria de
los trabajadores (tanto de la parte administrativa como de la operativa) se nota un
elevado nivel de stress por el acelerado ritmo de trabajo que se viene manejando.
También se ha identificado que en esta empresa no hay una intencién o una
tendencia a resaltar la buena labor de sus empleados sino por el contrario existe
una mayor atencion a resaltar las fallas, lo cual genera un ambiente laboral tenso
que cohibe de alguna forma los flujos de comunicacion.

Es de anotar que la organizacién no se comporta como una sola unidad sino que
cada unidad productiva se comporta de manera aislada y solo se preocupa por el
cumplimiento de sus objetivos en particular, y no se tiene en cuenta el efecto de la
sinergia (es decir, “aquella dinamica de la combinacion en la cual el todo es mas
que la suma de las partes™).

Por los aspectos ambientales descritos anteriormente podemos deducir que los
trabajadores de la empresa no han podido desarrollar un alto sentido de

1 CHIAVENATO, Adalberto, Teoria General de la Administracion.
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pertenencia con la organizacion, enfocandose basicamente en la realizacion de lo
estrictamente ordenado, sin mayor interés por una actitud creativa que los lleve a
dar mas por el bienestar de la empresa.

2.2ADMINISTRACION GENERAL

Como ya se explico la estructura organica de Eulen Colombia S.A. en el contrato
de Lectura y Reparto es bastante sencilla, y se presenta de manera funcional, con
una jerarquia de autoridad bien definida que aumenta o disminuye en la medida en
que ascienda o descienda a través del organigrama. También es facil observar
qgue los cargos de mas importancia se encuentran en el nivel superior y el nivel
medio del organigrama.

En lo que respecta a la parte de manejo de informacién y el formalismo interno
encontramos que la empresa maneja una gran cantidad de formatos y registros
para llevar control de los procesos, anomalias y otras eventualidades que se
presentan y debido a esto se estan presentando inconvenientes ya que la mayoria
de registros lo que hacen es crear duplicidad con la informacion por lo que el
manejo de la misma no se esta realizando de manera eficiente. De igual manera
ya se menciono que en la actualidad no existen los Manuales de Cargos y
Funciones y los Manuales de Procedimientos, por lo que esta informacion es
entregada a los trabajadores de manera verbal e informal.

La organizacién esta conformada por los siguientes cargos el Director de Contrato
quien es el hace las funciones de gerencia del contrato y es el directo responsable
por el mismo ante la empresa cliente y los directivos de la empresa, también
existen dos areas o departamentos de trabajo bien definidos dentro de la
estructura orgénica, los cuales son el area de Lectura y el area de Reparto, cada
una representada por su respectivo Coordinador de Proceso, que es la persona
encargada de velar por la operativa diaria de cada proceso.

Siguen en orden de importancia los trabajadores de campo que estan
conformados por los Supervisores de campo y los respectivos operarios de
Lectura y Reparto. De igual manera encontramos en este nivel el personal de
apoyo de cada proceso como son los Auxiliares de Proceso.

De igual manera el contrato de Lectura y Reparto cuenta con dos cargos de apoyo
como son el Analista de Calidad y Auditoria y Auxiliar de Recursos Humanos que
funcionan como 6rganos de apoyo de la administracién (staff) que se encargan
como su nombre lo indica de las labores de Calidad y de gestion de recursos
humanos. Es de aclarar que estas dos funciones se manejan de esta manera ya
que la empresa por politica interna maneja esas areas a nivel centralizado desde
Bogota que es donde se encuentra la casa matriz de Eulen Colombia S.A.
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De igual manera las otras actividades de la empresa como la contabilidad, las
asignaciones presupuéstales, las compras grandes (que son aquellas compras
que superan la asignacién mensual de la caja menor) son manejados de manera
centralizada, lo mismo que las gestiones comerciales como son nuevas
negociaciones paras nuevos contratos y las gestiones de tipo legal o juridicos.

2.3 DESEMPENO ECONOMICO

El desempefio econdmico de la empresa actualmente es bueno aunque no se
pudo tener acceso a las cifras, simplemente nos manifestaron los responsables
del contrato que con el desempefio actual se esta cumplimiento con las metas de
rentabilidad aunque se puede mejorar si se disminuyeran los errores de lectura y
de reparto que son los indicadores de gestion con los que le mide el desemperfio la
empresa cliente.

2.4 DESEMPENO OPERATIVO

El desempefio operativo de la empresa actualmente es relativamente bueno, esto
debido a que en el campo muchas veces se les presentan a los operarios
situaciones poco usuales y ante las cuales ellos no saben que acciones deben
tomarse o que procedimientos deben seguirse.

Por lo anterior se han visto afectados una cantidad considerable de usuarios (que
actualmente superan los 160.000) donde el proceso de lectura presenta un
porcentaje de error del 1.3% viéndose reflejado en las facturas como cobro
excesivo o0 en el caso contrario dejar de facturar la energia consumida; de igual
manera se encuentra el proceso de reparto el cual presenta un porcentaje de
error del 1.0% que se traduce en facturas que no se entregan, porcentajes que a
la final se ven reflejados en multas para la empresa por parte de los contratantes,
con el riesgo de que los mismos puedan dar por terminado el contrato de
prestacion de servicios

De igual manera la empresa contratante exige que estos porcentajes al terminar el
afio deban estar para el error de lectura en 0.5% y para el error de reparto 0.3%

Es de resaltar que se detectaron inconvenientes al momento de realizar las
actividades complementarias que la empresa cliente exige como soporte y
complemento de la labor de los operarios en el terreno, actividades como reportes
diarios, fotos de cliente que se les detecte algun tipo de fraude visible entre otros,
estos inconvenientes se presentan por falta de equipos y/o herramientas
necesarias para llevar a cabo dichas labores.
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3. ANALISIS Y DESCRIPCION DE CARGOS

3.1 GENERALIDADES

La eficiencia en el trabajo y la productividad son motivo de preocupacion
constante; es por ello que la especializacion, la divisién del mismo, la capacitacion
y el desarrollo de los recursos humanos, se buscan afanosamente. Sin embargo,
para llegar a una autentica division de funciones y a una mayor productividad se
requiere empezar con un estudio analitico del trabajo a nivel de los puestos que
componen la organizacion.

Para esto se utilizan dos herramientas que son muy Utiles el Andlisis de Cargos y
la Descripcidn de Cargos. La existencia del analisis y la descripcidén de puestos se
justifica en todo tipo de organizaciones, sin importar el régimen social y politico al
gue pertenezcan, ya que permiten no solo identificar y delimitar los puestos en si,
sino que también ayudan a tener una idea clara de que caracteristicas debe tener
la persona que aspire a ocupar dichos puestos.

Aunque la Descripcion y el Analisis de cargos estan estrechamente relacionados
en sus finalidades y en el proceso de obtencion de datos, se diferencian entre si
en que, la descripcién del puesto es un proceso que consiste en enumerar las
tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de los demas puestos de la
empresa; es la enumeracion detallada de las funciones o tareas del puesto (qué
hace el ocupante), la de los métodos aplicados para la ejecucion de las funciones
o tareas (como lo hace) y los objetivos de puesto (porgué lo hace). Basicamente,
es hacer un inventario de los aspectos significativos del puesto y de los deberes y
las responsabilidades que comprende. En tanto el analisis pretende estudiar y
determinar los requisitos de calificacion, las responsabilidades implicitas y las
condiciones que el cargo exige para ser desempefiado de manera adecuada por
un aspirante. Este analisis es la base para evaluar y clasificar los puestos, con el
propésito de compararlos.

3.2 OBJETIVOS DEL ANALISIS Y LA DESCRIPCION DE CARGOS

Los objetivos del analisis y la descripcion de puestos son muchos, pues estos
constituyen la base de cualquier programa de Recursos Humanos. Los principales
objetivos son:

e Ayudar a la elaboracion de los anuncios, demarcacion del mercado de mano
de obra donde debe reclutarse, etc., como base para el reclutamiento de
personal.



Determinar el perfil del ocupante del puesto, de acuerdo con el cual se
aplicaran las pruebas adecuadas, como base para la seleccion del personal.

Suministrar el material necesario, segun el contenido de los programas de
capacitacién, como base para la capacitacion de personal.

Determinar las escalas salariales —mediante la evaluacion y clasificacion de
puestos-, segun la posicion de los puestos en la empresa y el nivel de los
salarios en el mercado de trabajo, como base para la administracion de
salarios.

Estimular la motivacion del personal para facilitar la evaluacion del desempefio
y el mérito funcional.

Servir de guia del supervisor en el trabajo con sus subordinados, y guia del
empleado para el desempefio de sus funciones.

Suministrar a la seccién higiene y seguridad industrial los datos relacionados
para minimizar la insalubridad y peligrosidad de ciertos puestos.

3.3 APLICACION Y UTILIZACION

Las posibilidades de la aplicacién del analisis y la descripcion de puestos son muy
variadas, en virtud de que conocer con detalle las funciones a realizar y lo
necesario para ello, puede tener diferentes aplicaciones, algunas son:

Para encauzar adecuadamente el reclutamiento de personal.
Como una valiosa ayuda para una seleccion objetiva de personal.
Para fijar adecuados programas de capacitacion y desarrollo.
Como base para posteriores estudios de calificacién de meritos.
Como elemento primario de estudios de evaluacion de puestos.
Como parte integrante de manuales de organizacion.

Para orientar y obviar discusiones de contratacién, tanto individual como
colectiva.

Para fines contables y presupuéstales.

Para estructurar sistemas de higiene y seguridad industrial.

Para posibles sistemas de incentivos.

Para determinar montos de fianzas y seguros.

Para efectos de planeacion de recursos humanos.

Para efectos organizacionales.

Para efectos de supervision.
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e Como valioso instrumento en auditorias administrativas.
e Como técnica inicial de una mejor administracion de recursos humanos.

3.4 REGLAS PARA TENER EN CUENTA EN LA ELABORACION DE ANALISIS
Y DESCRIPCIONES DE CARGOS

e Trate de dar a la descripcidn un sentido I6gico. Utilice para ello, segun lo
juzgue conveniente, criterios de importancia, de frecuencia o bien los
correspondientes a un proceso administrativo.

e Busque lo esencial de cada funcion o tema, evitando caer en detalles
innecesarios.

e Siempre que pueda, emplee términos cuantitativos y evite ambigiiedades. En
vez de decir "maneja sumas elevadas" diga: "Maneja efectivo por un valor de
$65 000"

e Siempre que pueda, cuantifique el tiempo empleado en cada actividad, diga:
"Recibe aproximadamente 10 pacientes entre las 8 de la mafiana y las 12 del
dia" en lugar de: "Recibe pacientes por la mafana".

e Empiece cada frase con un verbo activo y funcional como "supervisa", "dicta",
"anota", etcétera.

3.5 ELEMENTOS DEL ANALISIS Y LA DESCRIPCION DE CARGOS

Se dividen en tres categorias los datos que se han de recoger cuando se procede
a un analisis y descripcion de puestos, los cuales son:

e Analisis de cargos: Identificacion de puestos: un puesto se va a
diferenciar de todos los demas que no tengan las mismas caracteristicas,
para esto se deben consignar los siguientes puntos:

Nombre del puesto, Division, Departamento, Servicio, Seccién, Equipo,
Clave, Numero, Numero de puestos similares, Numero de individuos o
dependencias a cargos, Categoria profesional, Nombre de la empresa,
Nombre del analista, Fecha en que se efectla el analisis de puestos.

Especificacion del puesto. Conjunto de requisitos que ha de reunir la

persona que haya de ejecutar las tareas, las responsabilidades que implica,
los esfuerzos, las condiciones como:
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Requisitos. Conocimientos, experiencia, iniciativa, supervision recibida.

Responsabilidad. Por la seguridad de los demas, por el equipo, por el
proceso, por el trato con personas, por el mando, por manejo de dinero, etc.
Esfuerzo. Mental, visual, fisico, condiciones. Ambientales, riesgos
inevitables.

Descripcién de puestos: Se consigna todo el contenido funcional del
puesto, sefialando el tiempo para cada funcién que se dedica y por orden
de importancia. Esta integrada por:

El encabezado o identificacion. Contiene los siguientes datos:

Titulo del puesto, Numero o clave que se asigne al puesto, Ubicacion,
Especificacion de las maquinas o herramientas empleadas por el
trabajador, Jerarquia y contactos, Numero de los trabajadores que
desempeiian el puesto, Nombre y firma del analista y del supervisor
inmediato, Fecha del analisis.

Descripcidn genérica. Descripcion breve y precisa del puesto,

Descripcidn especifica. Detalles de las actividades que se realizan en el
puesto.

3.6 BENEFICIOS

-Para la empresa:

Sefiala las lagunas que existen en la organizacion y el trabajo y el
encadenamiento de los puestos y funciones.

Ayuda a establecer y repartir mejor las cargas de trabajo.

Es una de las bases para un sistema técnico de ascensos.

-Para los Supervisores:

Les ayuda a explicar al trabajador la labor que desarrolla.

Puede exigir mejor a cada trabajador lo que debe hacer y la forma como debe
hacerlo.

31



e Evita interferencias en el mando y en la realizacion de los trabajos.

-Para el trabajador:
e Le hace conocer con precision lo que debe hacer.
e Le sefiala con claridad sus responsabilidades.

e Le ayuda a conocer si esta laborando bien.

-Para el departamento del personal:

e Es base fundamental para la mayoria de las técnicas que debe aplicar.

e Proporciona los requisitos que deben investigarse al seleccionar el personal.
e Permite colocar al trabajador en el puesto mas conforme con sus aptitudes.

A continuacion se presenta el andlisis de todos los cargos de la empresa EULEN
COLOMBIA S.A. en el contrato de Lectura y Reparto.
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ANALISIS DE CARGOS
DE LA EMPRESA EULEN
COLOMBIA S.A.



1. DIRECTOR DE CONTRATO

1.1. Identificacién del cargo

1.1.1. | Nombre del cargo: Director de Contrato
1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM

1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Jefatura de Producto Servicios Auxiliares
1.2.2. Puestos que puede ocupar: Jefatura de Producto Servicios Auxiliares
1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Directores de otros Contratos

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Jefe de Producto
de Mantenimiento, Jefe de Producto seguridad

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: Analista de Calidad y Auditoria, Asistente
Administrativa, Coordinador de Proceso de Distribucién, Coordinador de Proceso de
Lectura.

2. REQUERIMIENTOS Y PERFIL DEL CARGO

2.1. Requisitos personales (caracteristicas de la persona)

Debe tener una estabilidad familiar normal
21.1. Estabilidad familiar: por el grado de dedicacion y concentracion
en las actividades de planeacion vy
organizacion.
2.1.2. Presentacion personal: Nivel bajo Nivel medio vae)l( alto
5 Grado aprobado
9 Grado
2.1.3. Conocimientos escolares: 11 Grado aprobado
Profesional X
No requiere
2.1.4. Experiencia laboral: 6 MESEs a un ano
1 afo a 3 anos X
Superior a 3 afios
215 Adaptabilidad: (Nivel fisico al trabajo) | Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
.1.5. X
2.2. Requisitos fisicos (Cantidad de energia necesaria para desempefiar la labor)
I A N
b) . . Nivel .
2.2.1. Esfuerzo fisico: ere Nivel bajo medio Nivel alto

34



2.2.2. | Esfuerzo visual ( Uso visual neto) X
Destreza (habilidad para
2.2.3. X
desarrollar una tarea)
Complexion fisica (Posicién que
2.2.4. ~ X
usa para desempefiar una labor)

2.3. Responsabilidad: ( Compromiso de cumplimiento con el trabajo)

231 Supervision personal : (Requiere Basica Media Alta Muy alta
T de supervisibn permanente) X
Material de oficina
2.3.2. | Material de trabajo que debe usar:
2.3.3. ¢ Cuanto dinero maneja?

(Efectivo, recibos de caja, titulos,

Caja Menor $ 2°000.000 Mensual
documentos)

¢ Tiene manejo de informacién confidencial?

2.3.4. Si, referente a las politicas o lineamientos de

(Especifique) la empresa de tipo contractual.

2.4. Condiciones de trabajo: (Medio ambiente que rodea la actividad laboral)
241 Ruido: Nivel normal Nivel;nedio Nivel alto
2.4.2. lluminacioén: X
2.4.3. Ventilacion: X
2.4.3. Temperatura: X
2.4.4. Riesgos (Situacién en la que expone su salud)
NIVEL| NIVEL ALTO | NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO
RIESGO
Ruido X
.. Ventilacién X
Fisico - =
lluminacion X
Temperaturas X
Polvo NA
Quimico Humos NA
Gases y vapores NA
Movimientos repetitivos X
Ergonomico | Manejo de posturas X
Carga fisica X
Turnos de trabajo X
Psicosocial | Monotonia X
Carga de trabajo X
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NA: No aplica
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2. ANALISTA DE CALIDAD Y AUDITORIA

1.1. Identificacion del cargo

1.1.1. | Nombre del cargo: Analista de Calidad y Auditoria

1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM

1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Director de Contrato

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Director de Contrato

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Gnico

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Directores de
Otros Contratos

1.2.5.Nombres de los cargos bajo su mando: Auditor Interno

2. REQUERIMIENTOS Y PERFIL DEL CARGO

2.1. Requisitos personales (caracteristicas de la persona)

Debe tener una estabilidad familiar normal
por el grado de dedicacién y concentraciéon

2.1.1. Estabilidad familiar: - s
en las actividades de planeacion vy
organizacion.

2.1.2. Presentacion personal: Nivel bajo Nivel medio vae)l( alto

5 Grado aprobado
9 Grado
2.1.3. Conocimientos escolares: 11 Grado aprobado
Tecnélogo o Profesional X
No requiere
2.1.4. Experiencia laboral: 6 Meses a un ano
1 afo a 3 anos X
Superior a 3 afios
2.1.5. | Adaptabilidad: (Nivel fisico al trabajo) N'Ve)'(balo || Nivel medio | Nivel alto

2.2. Requisitos fisicos (Cantidad de energia necesaria para desempeiiar la labor)

2.2.1.

Esfuerzo fisico:

No . . Nivel
) Nivel bajo ;
requiere medio

Nivel alto

X




2.2.2. | Esfuerzo visual ( Uso visual neto) X
Destreza (habilidad para
2.2.3. X
desarrollar una tarea)

Complexion fisica (Posicién que
2.2.4. ~ X

usa para desempefiar una labor)
2.3. Responsabilidad: ( Compromiso de cumplimiento con el trabajo)
231 Supervision personal : (Requiere Basica Media Alta Muy alta

e de supervisibn permanente) X

2.3.2. | Material de trabajo que debe usar: Material de oficina
2.3.3.  ¢Cuanto dinero maneja?

(Efectivo, recibos de caja, titulos,
documentos)

2.3.4.

¢ Tiene manejo de informacién confidencial?

Si, la informacién del sistema de gestion de

(Especifique) calidad.
2.4. Condiciones de trabajo: (Medio ambiente que rodea la actividad laboral)
241 Ruido: Nivel )r:ormal Nivel medio Nivel alto
2.4.2. lluminacién: X
2.4.3. Ventilacion: X
2.4.3. Temperatura: X
2.4.4. Riesgos (Situaciéon en la que expone su salud)
NIVEL NIVEL ALTO | NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO
RIESGO
Ruido X
. Ventilacién X
Fisico ——
lluminacion X
Temperaturas X
Polvo NA
Quimico Humos NA
Gases y vapores NA
Movimientos repetitivos X
Ergonomico | Manejo de posturas X
Carga fisica X
Turnos de trabajo X
Psicosocial | Monotonia X
Carga de trabajo X
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NA: No aplica
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3. COORDINADOR DE LECTURA

1.1. Identificacion del cargo

1.1.1. | Nombre del cargo: Coordinador de Lectura

1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM

1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Director de Contrato

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Analista de Calidad y Auditoria, Director de Contrato,

Coordinador de Distribucion

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Coordinador de Distribucion

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Analista de

Calidad y Auditoria

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: Supervisor de Campo, Auxiliar de Proceso,

Lector.

2. REQUERIMIENTOS Y PERFIL DEL CARGO

2.1. Requisitos personales (caracteristicas de la persona)

2.1.1.

Estabilidad familiar:

Debe tener una estabilidad familiar normal
por el grado de dedicacién y concentracion

en las actividades de planeacion vy
organizacion.
2.1.2. Presentacion personal: Nivel bajo vael)'(ﬂedlo Nivel alto
5 Grado aprobado
9 Grado
2.1.3. Conocimientos escolares: 11 Grado aprobado
Tecndlogo o Profesional X
No requiere
2.1.4. Experiencia laboral: 6 MEses a un ano
1 afo a 3 anos X
Superior a 3 afos
2.1.5. | Adaptabilidad: (Nivel fisico al trabajo) Nivel bajo || Nivel medio N|ve)|( alto

2.2. Requisitos fisicos (Cantidad de energia necesaria para desempefiar la labor)

2.2.1.

Esfuerzo fisico:
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No
juiere

Nivel

Nivel bajo medio

Nivel alto

X




2.2.2. | Esfuerzo visual ( Uso visual neto) X
Destreza (habilidad para
2.2.3. X
desarrollar una tarea)
Complexion fisica (Posicién que
2.2.4. ~ X
usa para desempefiar una labor)

2.3. Responsabilidad: ( Compromiso de cumplimiento con el trabajo)

2.3.1.

Supervision personal : (Requiere
de supervisibn permanente)

Basica Media Alta Muy alta

X

2.3.2. | Material de trabajo que debe usar:

Material de oficina, manejo de TPL.

2.3.3.

¢Cuanto dinero maneja?

(Efectivo, recibos de caja, titulos,

$600.000.00 aprox.

documentos)

¢ Tiene manejo de informacién confidencial?
23.4. (Especifique) Si, programacion de fechas de lectura.
2.4. Condiciones de trabajo: (Medio ambiente que rodea la actividad laboral)
241 Ruido: Nivel )r:ormal Nivel medio Nivel alto
2.4.2. lluminacién: X
2.4.3. Ventilacion: X
2.4.3. Temperatura: X

2.4.4. Riesgos (Situacién en la que expone su salud)

RIESGO

NIVEL

NIVEL ALTO | NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO

Fisico

Ruido

Ventilacion

[luminacion

Temperaturas

Quimico

Polvo

Humos

Gases y vapores

Ergonémico |Manejo de posturas

Movimientos repetitivos

XXX [X X | X [ X [X

Carga fisica

x

Psicosocial | Monotonia

Turnos de trabajo

Carga de trabajo
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4. COORDINADOR DE DISTRIBUCION

1.1. Identificacion del cargo

1.1.1. | Nombre del cargo: Coordinador de Distribucién.

1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM

1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Director de Contrato

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Analista de Calidad y Auditoria, Director de Contrato,

Coordinador de Lectura

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Coordinador de Lectura

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Analista de

Calidad y Auditoria

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: Supervisor de Campo, Auxiliar de Proceso,

Repartidor de Facturas.

2. REQUERIMIENTOS Y PERFIL DEL CARGO

2.1. Requisitos personales (caracteristicas de la persona)

Debe tener una estabilidad familiar normal
por el grado de dedicacién y concentracion

2.1.1. Estabilidad familiar: - L
en las actividades de planeacion vy
organizacion.

2.1.2. Presentacion personal: Nivel bajo vael)'(ﬂedlo Nivel alto

5 Grado aprobado
9 Grado
2.1.3. Conocimientos escolares: 11 Grado aprobado
Tecndlogo o Profesional X
No requiere
2.1.4. Experiencia laboral: 6 MEses a un ano
1 afo a 3 anos X
Superior a 3 afos
2.1.5. | Adaptabilidad: (Nivel fisico al trabajo) Nivel bajo || Nivel medio N|ve)|( alto

2.2. Requisitos fisicos (Cantidad de energia necesaria para desempefiar la labor)

2.2.1.

Esfuerzo fisico:
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No
juiere

Nivel

Nivel bajo medio

Nivel alto

X




2.2.2. | Esfuerzo visual ( Uso visual neto) X
Destreza (habilidad para
2.2.3. X
desarrollar una tarea)
Complexion fisica (Posicién que
2.2.4. ~ X
usa para desempefiar una labor)

2.3. Responsabilidad: ( Compromiso de cumplimiento con el trabajo)

231 Supervision personal : (Requiere Basica Media Alta Muy alta
e de supervision permanente) X

2.3.2. | Material de trabajo que debe usar: Material de oficina

2.3.3.  ¢Cuanto dinero maneja?

(Efectivo, recibos de caja, titulos,

$600.000.00 aprox.

documentos)
¢, Tiene manejo de informacién confidencial?
2.3.4. (Especifique) Si, informacion en las facturas de servicio
2.4. Condiciones de trabajo: (Medio ambiente que rodea la actividad laboral)
241 Ruido: Nivel )r:ormal Nivel medio Nivel alto
2.4.2. lluminacién: X
2.4.3. Ventilacion: X
2.4.3. Temperatura: X
2.4.4. Riesgos (Situacién en la que expone su salud)
NIVEL| NIVEL ALTO | NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO
RIESGO
Ruido X
. Ventilacién X
Fisico —
lluminacion X
Temperaturas X
Polvo X
Quimico Humos X
Gases y vapores X
Movimientos repetitivos X
Ergonomico | Manejo de posturas X
Carga fisica X
Turnos de trabajo X
Psicosocial | Monotonia X
Carga de trabajo X
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5. SUPERVISOR DE CAMPO

1.1. Identificacion del cargo

1.1.1. | Nombre del cargo: Supervisor de Campo

1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM

1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Coordinador de Proceso

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Coordinador de Proceso

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Gnico

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Analista de

Calidad y Auditoria

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: Operarios de Lectura y Reparto

2. REQUERIMIENTOS Y PERFIL DEL CARGO

2.1. Requisitos personales (caracteristicas de la persona)

Debe tener una estabilidad familiar normal
por el grado de dedicacién y concentraciéon

2.1.1. Estabilidad familiar: - 7
en las actividades de organizacion y control
de la operativa.
2.1.2. Presentacion personal: Nivel bajo vael)r(nedlo Nivel alto
5 Grado aprobado
9 Grado
2.1.3. Conocimientos escolares: 11 Grado aprobado
Técnico o Profesional X
No requiere
2.1.4. Experiencia laboral: 6 Meses a un ano
1 afno a 3 anos X
Superior a 3 afios
2.1.5. | Adaptabilidad: (Nivel fisico al trabajo) |— Vel b3jo || Nivel medio _ Hvel afo
2.2. Requisitos fisicos (Cantidad de energia necesaria para desempeiiar la labor)
Esfuerzo fisico: No . . Nivel ,
) Nivel bajo . Nivel alto
2.2.1. requiere medio
X
2.2.2. | Esfuerzo visual ( Uso visual neto) X
Destreza (habilidad pare
2.2.3. X
desarrollar una tarea)
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2.2.4.

Complexion fisica (Posicion que
usa para desempefiar una labor)

2.3. Responsabilidad: ( Compromiso de cumplimiento con el trabajo)

231 Supervision personal : (Requiere de | Basica Media Alta Muy alta
o supervision permanente) X
2.3.2. | Material de trabajo que debe usar: | Material de oficina, herramientas de trabajo.
2.3.3. ¢Cuanto dinero maneja?
(Efectivo, recibos de caja, titulos,
NA
documentos)
¢ Tiene manejo de informacién confidencial?
2:3.4. (Especifique) No
2.4. Condiciones de trabajo: (Medio ambiente que rodea la actividad laboral)
241 Ruido: Nivel normal vael)znedlo Nivel alto
2.4.2. lluminacién: X
2.4.3. Ventilacion: X
2.4.3. Temperatura: X
2.4.4. Riesgos (Situacién en la que expone su salud)
NIVEL
RIESGO NIVEL ALTO | NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO
Ruido X
.. Ventilacion X
Fisico ——
lluminacion X
Temperaturas X
Polvo X
i Humos X
Quimico
Gases y vapores X
Movimientos repetitivos X
Ergonomico | Manejo de posturas X
Carga fisica X
Turnos de trabajo X
Psicosocial | Monotonia X
Carga de trabajo X
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6. AUXILIAR DE PROCESO

1.1. Identificacion del cargo

1.1.1. | Nombre del cargo: Auxiliar de Proceso

1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM

1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Coordinador de Proceso
1.2.2. Puestos que puede ocupar: Supervisor de Campo
1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: anico

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Supervisor de
Campo

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: ninguno

2. REQUERIMIENTOS Y PERFIL DEL CARGO

2.1. Requisitos personales (caracteristicas de la persona)

2.1.1. Estabilidad familiar: Debe tener una estabilidad familiar normal
L, , Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
2.1.2. Presentacion personal: X
5 Grado aprobado
9 Grado
2.1.3. Conocimientos escolares: 11 Grado aprobado
Técnico o tecnologo X
No requiere
2.1.4. Experiencia laboral: 6 MEses a un ano X
1 afho a 3 anos
Superior a 3 afios
2.15. | Adaptabilidad: (Nivel fisico al trabajo) (— & 23 || Nivel medio | Nivel alto

2.2. Requisitos fisicos (Cantidad de energia necesaria para desempeiiar la labor)

No Nivel bajo Nivel Nivel alto
2.2.1. Esfuerzo fisico: requiere J medio
X
2.2.2. | Esfuerzo visual ( Uso visual neto) X
Destreza (habilidad para
2.2.3. X
desarrollar una tarea)
Complexion fisica (Posicion que
2.2.4. N X
usa para desempefiar una le
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2.3. Responsabilidad: ( Compromiso de cumplimiento con el trabajo)

231 Supervision personal : (Requiere de | Basica Media Alta Muy alta
e supervision permanente) X
2.3.2. | Material de trabajo que debe usar: Material de oficina
2.3.3.  ¢Cuanto dinero maneja?
Efectivo (caja menor) |
¢ Tiene manejo de informacién confidencial?
2.3.4. (Especifique) No
2.4. Condiciones de trabajo: (Medio ambiente que rodea la actividad laboral)
241 Ruido: Nivel )r:ormal Nivel medio Nivel alto
2.4.2. lluminacién: X
2.4.3. Ventilacion: X
2.4.3. Temperatura: X
2.4.4. Riesgos (Situacion en la que expone su salud)
NIVEL
RIESGO NIVEL ALTO | NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO
Ruido X
.. Ventilacion X
Fisico - —
lluminacion X
Temperaturas X
Polvo X
Quimico Humos X
Gases y vapores X
Movimientos repetitivos
Ergonomico | Manejo de posturas X
Carga fisica X
Turnos de trabajo X
Psicosocial | Monotonia X
Carga de trabajo X

7. AUXILIAR ADMINISTRATIVO

1.1. Identificacion del cargo
1.1.1. | Nombre del cargo: Auxiliar Administrativo
1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM.
Sabados de 7:00 AM a 10:00 AM
[1.2. Lugar que ocupa en el organigrama
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1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Director de Contrato
1.2.2. Puestos que puede ocupar: No Aplica
1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Unico

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: no aplica

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: ninguno

2. REQUERIMIENTOS Y PERFIL DEL CARGO

2.1. Requisitos personales (caracteristicas de la persona)

2.1.1. Estabilidad familiar: Debe tener una estabilidad familiar normal
L, , Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
2.1.2. Presentacion personal: X
5 Grado aprobado
9 Grado
2.1.3. Conocimientos escolares: 11 Grado aprobado
Tecnéblogo o profesional X
No requiere
2.1.4. Experiencia laboral: 6 meses a un ano
1 ano a 3 anos X
Superior a 3 afios
2.1.5. | Adaptabilidad: (Nivel fisico al trabajo) |— Vel b3jo || Nivelmedio Rl ato

2.2. Requisitos fisicos (Cantidad de energia necesaria para desempeiiar la labor)

No . : Nivel .
2.2.1. Esfuerzo fisico: requiere Nivel bajo medio Nivel alto
X
2.2.2. | Esfuerzo visual ( Uso visual neto) X
Destreza (habilidad para
2.2.3. X
desarrollar una tarea)
Complexion fisica (Posicién que
2.2.4. N X
usa para desempefiar una labor)
2.3. Responsabilidad: ( Compromis 1plimiento con el trabajo)
231 Supervision personal : (Requieie ue | Basica Media Alta Muy alta
e supervision permanente) X
2.3.2. | Material de trabajo que debe usar: Material de oficina
2.3.3.  ¢Cuanto dinero maneja?
Efectivo (caja menor) | $1°000.000.00
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Cheque

Recibos de caja

¢, Tiene manejo de informacién confidencial?

2.3.4.

(Especifique)

Si, referente a las politicas y lineamientos de
la empresa de tipo contractual.

2.4. Condiciones de trabajo: (Medio ambiente que rodea la actividad laboral)
241 Ruido: Nivel )r:ormal Nivel medio Nivel alto
2.4.2. lluminacién: X
2.4.3. Ventilacion: X
2.4.3. Temperatura: X
2.4.4. Riesgos (Situacion en la que expone su salud)
NIVEL
RIESGO NIVEL ALTO | NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO
Ruido X
. Ventilaciéon X
Fisico ———
lluminacion X
Temperaturas X
Polvo X
Quimico Humos X
Gases y vapores X
Movimientos repetitivos
Ergonomico | Manejo de posturas X
Carga fisica X
Turnos de trabajo X
Psicosocial | Monotonia X
Carga de trabajo X
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8. LECTOR

1.1. Identificacion del cargo

1.1.1. | Nombre del cargo: Lector

1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM

1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Supervisor de Campo
1.2.2. Puestos que puede ocupar: Supervisor de Campo, Repartidor
1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Repartidor

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Auxiliar de
Proceso

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: ninguno

2. REQUERIMIENTOS Y PERFIL DEL CARGO

2.1. Requisitos personales (caracteristicas de la persona)

2.1.1. Estabilidad familiar: Debe tener una estabilidad familiar normal
L, , Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
2.1.2. Presentacion personal: X
5 Grado aprobado
9 Grado
2.1.3. Conocimientos escolares: 11 Grado aprobado
Técnico o tecnologo X
No requiere
2.1.4. Experiencia laboral: 6 MEses a un ano X
1 afho a 3 anos
Superior a 3 afios
2.1.5. | Adaptabilidad: (Nivel fisico al trabajo) |— Vel b3jo || Nivel medio _ Hvel ato

2.2. Requisitos fisicos (Cantidad de energia necesaria para desempefiar la labor)

No Nivel bajo Nivel Nivel alto
2.2.1. Esfuerzo fisico: requiere J medio
X
2.2.2. | Esfuerzo visual ( Uso visual neto) X
Destreza (habilidad para
2.2.3. X
desarrollar una tarea)

Complexion fisica (Posicion que
2.2.4. N X

usa para desempefiar una lab
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2.3. Responsabilidad: ( Compromiso de cumplimiento con el trabajo)

231 Supervision personal : (Requiere de | Basica Media Alta Muy alta
e supervision permanente) X
2.3.2. | Material de trabajo que debe usar: | TPL, cAmara digital entre otras herramientas
2.3.3.  ¢Cuanto dinero maneja?
Efectivo (caja menor) |
¢ Tiene manejo de informacién confidencial?
2.3.4. (Especifique) No
2.4. Condiciones de trabajo: (Medio ambiente que rodea la actividad laboral)
241 Ruido: Nivel normal vael;nedlo Nivel alto
2.4.2. lluminacién: X
2.4.3. Ventilacion: X
2.4.3. Temperatura: X
2.4.4. Riesgos (Situacion en la que expone su salud)
NIVEL
RIESGO NIVEL ALTO | NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO
Ruido X
.. Ventilacion X
Fisico - —
lluminacion X
Temperaturas X
Polvo X
Quimico Humos X
Gases y vapores X
Movimientos repetitivos X
Ergonomico | Manejo de posturas X
Carga fisica X
Turnos de trabajo X
Psicosocial | Monotonia X
Carga de trabajo X
9. REPARTIDOR
1.1. Identificacion del cargo
1.1.1. | Nombre del cargo: Repartidor
1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM.
Sabados de 7:00 AM a 10:00 AM
[1.2. Lugar que ocupa en el organigrama |
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1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Supervisor de Campo
1.2.2. Puestos que puede ocupar: Supervisor de Campo, Lector
1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Lector

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Auxiliar de
Proceso

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: ninguno

2. REQUERIMIENTOS Y PERFIL DEL CARGO

2.1. Requisitos personales (caracteristicas de la persona)

2.1.1. Estabilidad familiar: Debe tener una estabilidad familiar normal
L, , Nivel bajo Nivel medio Nivel alto
2.1.2. Presentacion personal: X
5 Grado aprobado
9 Grado
2.1.3. Conocimientos escolares: 11 Grado aprobado
Técnico o tecnélogo X
No requiere
2.1.4. Experiencia laboral: 6 Meses a un ano X
1 ano a 3 anos
Superior a 3 afios
2.1.5. | Adaptabilidad: (Nivel fisico al trabajo) |— Vel b3jo || Nivel medio _ Hvel ato

2.2. Requisitos fisicos (Cantidad de energia necesaria para desempeiiar la labor)

No Nivel bajo Nivel Nivel alto
2.2.1. Esfuerzo fisico: requiere J medio
X
2.2.2.| Esfuerzo visual ( Uso visual neto) X
Destreza (habilidad para
2.2.3. X
desarrollar una tarea)

Complexion fisica (Posicion que
2.2.4. N X

usa para desempefiar una labor)
2.3. Responsabilidad: ( Compromis 1plimiento con el trabajo)
231 Supervision personal : (Requicic uc | Basica Media Alta Muy alta

T supervision permanente) X

2.3.2. | Material de trabajo que debe usar: | TPL, cAmara digital entre otras herramientas

2.3.3.  ¢Cuanto dinero maneja?

Efectivo (caja menor) |
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¢ Tiene manejo de informacién confidencial?

2.3.4. (Especifique) No
2.4. Condiciones de trabajo: (Medio ambiente que rodea la actividad laboral)
241 Ruido: Nivel normal Nivel)znedio Nivel alto
2.4.2. lluminacién: X
2.4.3. Ventilacion: X
2.4.3. Temperatura: X
2.4.4. Riesgos (Situacién en la que expone su salud)
NIVEL
RIESGO NIVEL ALTO | NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO
Ruido X
. Ventilacion X
Fisico ————
lluminacion X
Temperaturas X
Polvo X
Quimico Humos X
Gases y vapores X
Movimientos repetitivos X
Ergonémico | Manejo de posturas X
Carga fisica X
Turnos de trabajo X
Psicosocial | Monotonia X
Carga de trabajo X
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DESCRIPCION DE
CARGOS DE LA
EMPRESA EULEN
COLOMBIA S.A.



DIRECTOR DE CONTRATO

1.1 Identificacion del cargo
1.1.1. | Nombre del cargo: Director de Contrato
1.1.2. |Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00
PM.
Sabados de 7:00 AM a 10:00 AM
1.2 Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Jefatura de Producto Servicios

Auxiliares

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Jefatura de Producto Servicios Auxiliares

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Directores de otros Contratos

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Jefe de
Producto de Mantenimiento, Jefe de Producto Seguridad

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: Analista de Calidad y Auditoria,
Asistente Administrativa, Coordinador de Proceso de Distribucion, Coordinador de

Proceso.

1.3. Descripcion del cargo:

1.3.1 Descripcion genérica: Se encarga de planificar, dirigir, coordinar, y controlar
todas las actividades administrativas referentes al contrato.

1.3.2 Descripcion analitica:

QUE HACE

COMO LO HACE

PARA QUE LO
HACE

Ser el vocero oficial ante los
coordinadores del servicio

Realizando y/o asistiendo a
reuniones programadas con
los responsables del contrato

Para mantener una
comunicacién activa
y permanente que

de la empresa cliente. garanticen
por parte de la empresa .
cliente Presentando informes de|excelentes
' gestion. relaciones
empresariales.
Realizando y/o asistiendo a|Para mantener

Responder ante la Jefatura
de Servicios Auxiliares por el
correcto desarrollo del
servicio.

reuniones programadas con

el Jefe de Servicios
Auxiliares, donde presenta
informes de gestion del

informados a los
representantes de la
direccion de la
empresa sobre el
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proyecto. desempeiio, ylo
inconveniente  del
contrato.
Estableciendo planes de|Para garantizar la
Desarrollar planes de accion r~nn Ia colaboracion de | viabilidad del

seguimiento a la labor
operativa del contrato

los respectivos
Coorc ; de procesos y
personal de apoyo.

proyecto, asi como
su buen desempefio
y mejora continua.

Optimizar el desarrollo
operativo del contrato

Realizando actividades
tendientes al mejoramiento
de los indicadores de gestion.

Para aumentar la
satisfaccion y
confianza tanto de
la empresa cliente

como de los altos
directivos de la
empresa.

Llevar el control de los
servicios, para el proceso de
facturacion

Realizando reuniones
constantes con los
Coordinadores de proceso y
el Analista de Calidad vy
Auditoria para mejorar los
indicadores de gestion.

Para aumentar el
beneficio econémico
del contrato y evitar
cualquier tipo de
sancion por parte de
la empresa cliente.

Velar por el cumplimiento de
las directrices que se refieran
a mejoramiento continuo y

Facilitando la ejecucion de
programas Yy/o actividades
tendientes a lograr los

Para que todas las
actividades que se
realicen estén
enmarcadas dentro
de los objetivos de

calidad objetivos de calidad. calidad de la
empresa.
1.4. Relaciones de trabajo con otros cargos
1.4.1. | Relaciones internas:
Con quién Para qué
Con el Jefe del Producto Servicios Para rendir informes y coordinar

Auxiliares

actividades para la optimizacion de la
ejecucion del contrato.

Con los Coordinadores de Procesos y

demas personal de apoyo.

Para emitir las directrices y llevar control
de las actividades planeadas para la
adecuada prestacion del servicio.

1.4.2. | Relaciones externas:

Con quién

] Para qué
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Con los representantes de los procesos | Para coordinar las actividades propias
de la empresa cliente del contrato y presentar los informes de
gestion referentes al mismo.

1.5. Toma de decisiones:

1.5.1. | Asuntos que debe consultar con su jefe:

La aprobacién de modificaciones al contrato de prestacion de servicios con las
empresas clientes.

Contratacion o despido de empleados por aumento o disminucion de la operativa.

1.5.2. | Asuntos que no debe consultar con su jefe:

Cambios en la planificacion de la operativa.

Actividades de verificacion y control de los procesos en los diferentes
departamentos.

Compra de materiales y suministros cuyo valor no supere la partida asignada
mensualmente en Caja Menor.
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ANALISTA DE CALIDAD Y AUDITORIA

1.1. Identificacion del cargo
1.1.1. | Nombre del cargo: Analista de Calidad y Auditoria
1.1.2. |Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00
PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM
1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Director de Contrato

1.2.2. Puestos que puede

ocupar: Director de Contrato

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Gnico

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Directores

de otros Contratos

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: Auditor Interno

1.3. Descripcion del cargo:

1.3.1.

Descripcidn genérica: Se encarga de la gestion de toda actividad
concerniente a la obtencién de los niveles de calidad requeridos por los
clientes y/o mercado en general, asi como desarrollar planes encaminados
al logro de los objetivos de calidad del Proyecto.

1.3.2.

Descripcién analitica:

QUE HACE

COMO LO HACE

PARA QUE LO HACE

Implantar y/o mejorar un
Sistema de Gestibn de
Calidad.

Identificando las
necesidades y/o exigencias
del cliente.

Identificando los recursos
minimos requeridos para
garantizar la calidad del
contrato.

Para poder fijar objetivos
claros que garanticen la
satisfaccion del cliente.
Para obtener las
herramientas adecuadas
al momento de implantar
y/o mejorar el Sistema de
Gestion.

Desarrollar Auditorias de
Calidad.

Identificando las variables
del proceso y elaborando el
plan de auditoria.

Para ejercer un control
Optimo en cada uno de los
procesos de la empresa y
poder establecer las
actividades de
mejoramiento contindo.

Elaboracion y

Midiendo y analizando los

Para presentar en forma
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presentacion de | indicadores de gestion.

informes sobre la
calidad en el desarrollo
del servicio.

clara, organizada y con
los soportes necesarios el
nivel de calidad del
proyecto en cada periodo
evaluado.

Velar por la difusién de|Capacitando e informando al | Para que cada uno de los
los planes y politicas de | personal en forma continua. |integrantes de la

calidad que se adopten
en el proyecto.

organizacion esté
comprometido con los
objetivos de calidad de la

empresa.
1.4. Relaciones de trabajo con otros cargos
1.4.1. | Relaciones internas:
Con quién Para qué

Director de Contrato

Para rendir informe detallado de las
actividades realizadas en cada periodo
(cantidad de actividades y la calidad con
gue se lograron las mismas), para tratar
temas especificos de calidad,
especialmente en los planes de
mejoramiento y recursos necesarios.

Auditor Interno

Para planear las actividades y asignar el
trabajo de auditoria.

Coordinadores de Proceso

Para llevar seguimiento de cada proceso
e identificar las necesidades y factores
gue afecten la calidad del servicio.

1.4.2. | Relaciones externas:

Con quién

Para qué

Con quien la empresa cliente delegue

Para brindar informaciéon y soporte que
solicite la empresa cliente en cuanto a la
calidad del servicio prestado.

1.5. Toma de decisiones:

1.5.1. | Asuntos que debe consultar con su jefe:

Tipo de Informacion a enviar a la empresa cliente.

Planes de trabajo a implementar en relacién con los procesos.

Disposicion de tiempo y recursos para aplicar procesos de calidad.

1.5.2. | Asuntos que no debe consultar con su jefe:

Planes de auditorias.

Temas de Capacitacion.
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COORDINADOR DE LECTURA

1.1.

Identificacion del cargo

1.1.1. | Nombre del cargo:

Coordinador de Lectura

1.1.2. | Horario de trabajo:

De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00

PM.

Sabados de 7:00 AM a 10:00 AM

1.2.

Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Director de Contrato

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Analista de Calidad y Auditoria, Director de
Contrato, Coordinador de Distribucion

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Coordinador de Distribucion

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Analista de

Calidad y Auditoria

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: Supervisor de Campo, Auxiliar de

Proceso, Lector.

1.3. Descripcion del cargo:

1.3.1.

Descripcién genérica: Se encarga de la operativa del proceso de Lectura
de Medidores, a través del soporte técnico a sus dependientes inmediatos;
ademas de verificar y controlar la ejecucion de ordenes de servicio de su
respectivo proceso, con la empresa cliente.

1.3.2. | Descripcién analitica:

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
Organizar las | Verificando el|Para planificar de manera
actividades de lectura|cumplimiento de la|eficiente la operativa diaria, y
con base en la Agenda |programacion de | verificar cualquier cambio por
de Lectura|lectura dia a dia en|parte de la empresa cliente.
(Programacion de | contacto con la

lectura especificada por
la empresa cliente).

empresa cliente.

Asignando los
Itinerarios  (recorridos
de lectura) a cada lector
y el grupo de lectores a
cada Supervisor de
Campo.

Para ejercer un mejor control
de la operativa diaria y evitar
contratiempos en la misma.

Gestionar los recursos

Solicitando

Para garantizar la prestacion
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necesarios para el buen
desempeiio de las
actividades.

oportunamente los
recursos  econdémicos
asi como logisticos
(transporte,
herramientas).

del servicio en forma oportuna.

Dar soporte técnico a
los operarios de lectura.

Realizando charlas vy
capacitaciones

constantes al personal
de supervision y
operarios con respecto
a métodos,
procedimientos,

utilizacion de nuevos
equipos o herramientas,

Para tener un claro
conocimiento por parte de los
lectores de todas las
actividades concernientes a
dicho proceso, asi como
aguellas que sirven de soporte
al mismo.

Para mantener una buenas

etc. relaciones con el personal
operativo del proceso vy
Resolviendo resolver las dudas que se les
inquietudes presenten a diario.
presentadas por el
personal que
intervienen en el
proceso de lectura,
tanto en oficina como
en campo.
Responder por el | Dando estricto | Para evitar sanciones u oto
cumplimiento de los|cumplimiento a los|tipo de acciones en contra de
indicadores de gestion | procedimientos la empresa.
establecidos. establecidos para la

toma de lectura.

Realizando actividades
de capacitacion
permanente sobre las

Para alcanzar cada vez mas
una mejor imagen de la
empresa ante sus clientes.

Para dar cumplimiento a las

repercusiones del|metas trazadas por la
incumplimiento de los|direccion del proyecto.
indicadores
establecidos.
Responder por las|Estableciendo contacto |Para garantizar el
actividades gue | directo con el [cumplimiento de una buena
impliguen  toma  de|encargado de realizar la|gestion y el éxito de dichas
lectura de medidores |actividad segin sea el|actividades.
(ocasionales 0| caso.

61




permanentes de
acuerdo a los
requerimientos de la
empresa cliente).

Responder ante la|seguimientos
programadas tanto por
directivas del

Direccion de Contrato
y/o empresa cliente por
el correcto desarrollo del
proceso.

Asistiendo a las
reuniones de

las

Para mantener informados al
Director del Contrato y a los
representantes de la empresa
cliente sobre el desemperio,

proyecto como por la
empresa cliente vy
presentando informes
de gestion.

requerimiento

1.4. Relaciones de trabajo con otros cargos

1.4.1. | Relaciones internas:

Con quién

inconveniente del proceso.

Para qué

Director de Contrato

Coordinar actividades de control de
proceso y requerimientos de materiales y
herramientas.

Analista de Calidad Y Auditoria.

Para mantenerse informado sobre los
aspectos de calidad concernientes al
Proceso de lectura.

Asistente Administrativo.

Para verificar que al personal a cargo se
le realicen los tramites de contratacion
asi como la entrega de implementos.

1.4.2. | Relaciones externas:

Con quién

Para qué

Empresa Cliente

Para la planificacion del trabajo diario .y
para responder por las inquietudes y
requerimientos de la misma.

1.5. Toma de decisiones:

1.5.1. | Asuntos que debe consultar con su jefe:

Requisicion del Talento Humano necesario para la operativa normal.

Requisicion de materiales y herramientas no disponibles en Suministros.

Cambios en los métodos de operacion para la resolucion de ordenes de servicio.

1.5.2. | Asuntos que no debe consultar con su jefe:

Solicitud de la agenda de lectura ante la empresa cliente.

Determinar la cantidad de trabajo a entregar a los lectores.

Asignacién de zonas de trabajo a supervisores y lectores.
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COORDINADOR DE DISTRIBUCION

1.1. Identificacion del cargo
1.1.1. | Nombre del cargo: Coordinador de Distribucion.
1.1.2. |Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00
PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM
1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Director de Contrato

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Analista de Calidad y Auditoria, Director de

Contrato, Coordinador de

Lectura

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Coordinador de Lectura

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Analista de

Calidad y Auditoria

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: Supervisor de Campo, Auxiliar de
Proceso, Repartidor de Facturas

1.3. Descripcion del cargo:

1.3.1.

Descripcién genérica: Se encarga de la operativa del proceso de
Distribucioén, a través del soporte técnico a sus dependientes inmediatos;
ademas de verificar y controlar la ejecucion de ordenes de servicio de su
respectivo proceso, con la empresa cliente.

1.3.2. | Descripcién analitica:

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
Organizar las | Verificando que la|Para planificar de manera
actividades de | cantidad relacionada | eficiente la operativa diaria, y
Distribucién con base en |como enviada por parte | verificar cualquier
el volumen de|de la empresa cliente |inconsistencia por parte de la
documentos  enviados | corresponda a la | empresa cliente.

por la empresa cliente.

recibida fisicamente.

Asignando los
Itinerarios  (recorridos
de distribucion) a cada
Repartidor y Gestor
Comercial y el grupo de
Repartidores y

Gestores a cada

Para ejercer un mejor control
de la operativa diaria y evitar
contratiempos en la misma.
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Supervisor de Campo.

Gestionar los recursos
necesarios para el buen
desempeiio de las
actividades.

Solicitando
oportunamente los
recursos  econdémicos
asi como logisticos
(transporte).

Para garantizar la prestacion
del servicio en forma oportuna.

Dar soporte técnico a
los Distribuidores.

Realizando charlas vy
capacitaciones

constantes al personal
de supervision y
operarios con respecto
a métodos y
procedimientos.

Resolviendo
inquietudes
presentadas por el
personal que
intervienen en el

proceso de distribucion,
tanto en oficina como

Para tener un claro
conocimiento por parte de los
Distribuidores de todas las
actividades concernientes a
dicho proceso, asi como
aguellas que sirven de soporte
al mismo.

Para mantener una buenas
relaciones con el personal
operativo del proceso vy
resolver las dudas que se les
presenten a diario.

en campo.
Responder por el | Dando estricto | Para evitar sanciones u oto
cumplimiento de los|cumplimiento a los|tipo de acciones en contra de
indicadores de gestion | procedimientos la empresa.

establecidos. establecidos para la

distribucion.

Realizando actividades
de capacitacion
permanente sobre las

Para proyectar cada vez mas
una mejor imagen de la
empresa ante sus clientes.

Para dar cumplimiento a las

repercusiones del|metas trazadas por la
incumplimiento de los|direccion del proyecto.
indicadores
establecidos.
Responder por las|Estableciendo contacto |Para garantizar el
actividades gue | directo con el [cumplimiento de una buena
impliquen  Distribucion | encargado de realizar la|gestion y el éxito de dichas

de documentos.

actividad segun sea el
caso.

actividades.

Responder ante la
Direccibn de Contrato

las
de

Asistiendo a
reuniones

Para mantener informados al
Director del Contrato y a los
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y/o empresa cliente por | seguimientos representantes de la empresa
el correcto desarrollo del | programadas tanto por|cliente sobre el desempefio,
proceso. las directivas del | requerimiento y/o
proyecto como por la|inconveniente del proceso.
empresa cliente vy
presentando informes
de gestion.

1.4. Relaciones de trabajo con otros cargos

1.4.1. | Relaciones internas:

Con quién Para qué
Director de Contrato Coordinar actividades de control de
proceso y requerimientos de materiales.
Analista de Calidad y Auditoria. Para mantenerse informado sobre los

aspectos de calidad concernientes al
Proceso de Distribucion.

Asistente Administrativo. Para verificar que al personal a cargo se
le realicen los tramites relacionados con
Su contratacion asi como la entrega de
implementos de trabajo.

1.4.2. | Relaciones externas:

Con quién Para qué

Empresa cliente Para planificar el trabajo diario vy
responder por las inquietudes vy
requerimientos de la misma.

1.5. Toma de decisiones:

1.5.1. | Asuntos que debe consultar con su jefe:

Requisicion del Talento Humano necesario para la operativa normal.

Requisicion de materiales no disponibles en Suministros.

Cambios en los métodos de operacion para la distribucién de documentos.

1.5.2. | Asuntos que no debe consultar con su jefe:

Solicitud de los documentos a distribuir ante la empresa cliente.

Determinar la cantidad de trabajo a entregar a los Distribuidores.

Asignacién de zonas de trabajo a Supervisores y Distribuidores.
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SUPERVISOR DE CAMPO

1.1. Identificacion del cargo
1.1.1. | Nombre del cargo: Supervisor de Campo
1.1.2. |Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00
PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM
1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Coordinador de Proceso

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Coordinador de Proceso

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Gnico

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Analista de

Calidad y Auditoria

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: Operarios de Lectura y Reparto

1.3. Descripcion del cargo:

1.3.1.

Descripciébn genérica: Se encarga de la operativa del proceso de
Distribucioén, a través del soporte técnico a sus dependientes inmediatos;
ademas de verificar y controlar la ejecucion de ordenes de servicio de su
respectivo proceso, con la empresa cliente.

1.3.2.

Descripcién analitica:

QUE HACE

COMO LO HACE

PARA QUE LO HACE

Buscar el trabajo ante la
empresa cliente.

Se desplaza hasta las
instalaciones de la
empresa cliente vy
recibe del encargado el
material de trabajo.

Para poder distribuir el trabajo
diario a los operarios.

Distribuir y/o entregar el
trabajo a los operarios.

Entregando y
diligenciando los
registros de control de
trabajo asignado a los
operarios

Para llevar el control del
trabajo diario entregado a los
operarios.

Inspeccionar el trabajo
de los operarios en el
campo.

Verificando en el campo
de trabajo; el recorrido,
el aprovechamiento del
tiempo por parte de los
mismos, verificando las
inconsistencias 0

Para  asegurar  que la
informacion reportada por los
operarios sea veraz Yy
determinar el nivel de calidad y
confianza de cada uno de
ellos.
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anomalias reportadas
por los operarios.

Prestar apoyo a los
operarios en el campo.

Haciendo presencia en
los sitios en los cuales
se presentan
inconsistencias en la
informacién, asi como,
en aquellos en los
cuales se imposibilita el
normal desarrollo de las

Para asegurar que se cumplan
los procedimientos generales
de la empresa al presentarse
estas eventualidades y brindar
confianza a los operarios en el
campo.

actividades y se
requiere apoyo
logistico.
Presentar informes al|Realizando una|Para evitar que se repitan
Coordinador de | descripcion situaciones que entorpezcan
Proceso. pormenorizada  sobre|las labores diarias y tomar
los  aspectos mas|acciones que mejoren el
relevantes de la | proceso.
operativa, en los cuales
se requiera tomar algun
tipo de accion ya sea
correctiva o preventiva.
1.4. Relaciones de trabajo con otros cargos
1.4.1. | Relaciones internas:
Con quién Para qué

Coordinador de Proceso

Coordinar
proceso y requerimientos de materiales.

actividades de control de

Analista de Calidad y Auditoria

Para recibir y posteriormente entregar
informacion procesada concerniente al
tratamiento de inconsistencias generadas
desde el punto de vista de control de
calidad del servicio

Asistente Administrativo

Para informar cualquier novedad
presentada con el personal a cargo
(incapacidad, permisos, calamidades,
documentacion, etc.).

Auxiliar de Proceso

Para solicitar informacion y/o material
gue sirva de apoyo en la operativa.

1.4.2. | Relaciones externas:

Con quién

Para qué

Empresa Cliente

Para la recepcion y entrega del trabajo
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diario y solicitar informacién requerida en
el proceso.

1.5. Toma de decisiones:

1.5.1. | Asuntos que debe consultar con su jefe:

Requisicion de materiales no disponibles en Suministros.

1.5.2. | Asuntos que no debe consultar con su jefe:

Solicitud del trabajo a la empresa cliente.
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AUXILIAR DE PROCESO

1.1.

Identificacion del cargo

1.1.1. | Nombre del cargo: Auxiliar de Proceso
1.1.2. |Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00
PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM
1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Coordinador de Proceso

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Supervisor de Campo

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: tnico

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Supervisor

de Campo

1.2.5. Nombres de los cargos bajo su mando: ninguno

1.3. Descripcion del cargo:

1.3.1. | Descripcion genérica: Se encarga de prestar apoyo en la operativa del
proceso respectivo, a través del soporte informatico y manejo de la
informacion y archivo de los mismos; ademas de llevar el registro y control
de los materiales en conjunto con el Supervisor de Campo.

1.3.2. | Descripcién analitica:

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE
Organizar y procesar|Recibiendo por parte de |Para mantener un orden vy
informacion que se|la empresa cliente o|control de la informacién
requiera para el correcto | personal propio, | solicitada por empresa cliente
funcionamiento de la|informacion de labores|o personal propio que lo
operativa. gue se deben ejecutar e |requiera.

informar al Coordinador
de Proceso.

Realizando la
clasificacion y/o
digitacion del trabajo
realizado en campo o
en oficina.

Realizar la entrega de|Relacionando en el|{Para mantener un control

/o
al

materiales
herramientas
personal.

y

formato utilizado para
este fin el material y/o
herramienta entregado.

estricto de los materiales y/o
herramientas necesarias para
la labor diaria.
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Para facilitar las labores del

inventario.

Realizar el inventario de

En coordinacion con el

Para llevar el control de los

materiales y |Supervisor de Campo |materiales y herramientas de
herramientas necesarias | se cuenta y relaciona el |trabajo entregado a los
para el correcto | material yl/o | operarios.
funcionamiento del|herramienta existente | Para determinar el momento
proceso. en bodega, asi, como el |en el cual deba realizarse la
material ylo | requisicion de materiales y/o
herramienta pendiente |herramientas y asi evitar
por devolucion. contratiempos en la operativa.
Realizar y presentar|Sacando un resumen|Para mantener informado al
informe  mensual del|del material y | Coordinador de Proceso y al
inventario de materiales | herramientas existentes | Director de Contrato el estado
y herramientas allen bodega y|ly uso de los materiales y
Coordinador de |relacionando aquellos | herramientas entregados al
Proceso. gue se encuentren en|proceso.
mal estado o en uso.
Prestar apoyo al | Recibiendo las |Para brindar una respuesta
personal que requiera|solicitudes de | oportuna de cualquier
informacion del proceso. |informaciéon (en medio |requerimiento de informacién
magnético, via | por parte de la empresa cliente
telefénica o por escrito, |0 personal propio concerniente
etc.) y gestionando |al proceso.
dicha solicitud.
1.4. Relaciones de trabajo con otros cargos
1.4.1. | Relaciones internas:
Con quién Para qué
Coordinador de Proceso Coordinar actividades de control de

proceso, digitacién, solicitud y entrega de
informacion y, requerimientos de
materiales.

Supervisor de Campo

Solicitar y/o entregar informacion
requerida para agilizar tareas pendientes.
Coordinar actividades concernientes al
requerimiento y uso de materiales y
herramientas.

Lector - Repartidor

Entregar y recepcionar los materiales y/o
herramientas requeridas. Ademas de la
informacion  solicitada o entregada
concerniente a la empresa.
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1.4.2. | Relaciones externas:

Con quién

Para qué

Empresa Cliente

Para la

recepcion y entrega

informacion requerida en el proceso.

de

1.5. Toma de decisiones:

1.5.1. | Asuntos que debe consultar con su jefe:

Entrega de informacién a la empresa cliente.

1.5.2. | Asuntos que no debe consultar con su jefe:

Entrega de herramientas.
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AUXILIAR ADMINISTRATIVO

1.1. Identificacion del cargo
1.1.1. | Nombre del cargo: Auxiliar Administrativo
1.1.2. |Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00
PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM
1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Director de Contrato

1.2.2. Puestos que puede

ocupar: No aplica

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Gnico

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: no aplica

1.2.5.Nombres de los cargos bajo su mando: ninguno

1.3. Descripcién del cargo:

1.3.1.

Descripcidn genérica: Se encarga de apoyar al Director de Contrato en las
diferentes actividades administrativas que involucra el contrato; ademas
manejar y controlar la informacion administrativa con que cuenta la
compafia. Ademas, vela por la salud y bienestar de todos los integrantes
de la organizacion con el fin de ofrecer un lugar de trabajo seguro.

1.3.2.

Descripcién analitica:

QUE HACE

COMO LO HACE

PARA QUE LO HACE

Controlar gastos
generados por cuentas
de cobro o facturacion
generadas por rubros
pertinentes al contrato

Manteniendo  registro
de todas las cuentas de
cobro y facturas,
reportandolas

oportunamente
oficina central.

a la

Para que los pagos pendientes
se realicen en forma oportuna,
ademas de poder tener
informacion suficiente para el
analisis de cuenta de gastos y
costos del contrato.

Realiza el
diligenciamiento

necesario para
ingreso 0 retiro

personal al contrato.

el
del

Afiliando al
nuevo a
entidades
constituidas
Ley se
obligada la
organizaciéon (EPS,
ARP, AFP, Caja de
Compensacion),
ademas de aquellas

personal
todas las
legalmente
que por
encuentra

Para dar cumplimiento a la
normativa del Estado, asi
como también a las directrices
de la oficina central.

Para evitar sanciones y ofrecer
un ambiente de trabajo
confiable a cada uno de los
integrantes de la organizacion.
Para brindar apoyo a todo el
personal en cuanto a los
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que la empresa
considere pertinente.
Diligenciando y
tramitando la
documentacion
necesaria  para el
proceso de

carnetizacion.

Elaborando el Contrato
de Trabajo teniendo en
cuenta los formatos y
directrices del Director

de Contrato y de la
oficina central.
Realizando la
desafiliacion cuando se
presente  retiro de
personal.

otras
(EPS,

contactos
organizaciones
Cooperativas, etc.).

con

Reporta las novedades
que se presenten con el
personal tanto a la
oficina central como en
las organizaciones de
interés.

Enviando la informacioén
necesaria dentro del
tiempo establecido o

acordado en los
formatos disefados
para tal fin

(incapacidades, nuevas
afiliaciones, reporte de
accidentes de trabajo,
etc.).

Para dar tramite a cada una de

las eventualidades que
ocurran dentro de cada
periodo.

Mantener actualizado el
registro y archivo del
personal del contrato.

Manteniendo por cada
empleado un archivo o
carpeta (hoja de vida
laboral) en el cual se

Para mantener un orden y
control de la informaciéon de
cada uno de los integrantes de
la organizacion y poder brindar

deben registrar y | informacién oportuna y
guardar todos los datos | confiable tanto al Director de
0 documentos que|Contrato como a la oficina
actualicen dicho |central, asi como también a
documento. aguellas entidades que asi lo
requieran.
Llevar el control del|Exigiendo la|Para realizar una contratacion
contrato de vehiculos, |documentacion del vehiculo cumpliendo con
asi, como el gasto de|necesaria para lajlos lineamientos de la
los vehiculos propios. contratacion de | organizacion.
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vehiculos, elaborando
el Contrato de Servicios
y manteniendo
actualizada cada
carpeta incluyendo la
de los vehiculos
propios.

Para establecer en forma clara
los gastos que se generan por
concepto de alquiler de
vehiculo y por mantenimiento
del vehiculo propio.

Coordinar la realizacion
de las actividades
programadas en el Plan
de Salud Ocupacional.

Estableciendo contacto
con el representante de
la ARP y coordinado las
actividades que con
ellos se requiere.
Poniendo en marcha
las actividades
establecidas en el Plan
de Salud Ocupacional
en conjunto con los
integrantes de la
organizacion.

Para brindar mayor seguridad,
disminuir y prevenir los riesgos
profesionales en cada area del
contrato.

Para brindar un ambiente
laboral seguro y conforme a
las disposiciones de Ley.
Para evitar sanciones
parte del Estado.

por

1.4. Relaciones de trabajo con otros cargos

1.4.1. | Relaciones internas:

Con quién

Para qué

Oficina Central

Para entregar y/o solicitar informacién o
documentacion
cumplimiento a
administrativos.

necesaria
los

para dar
procesos

Director de Contrato

todas

Para brindar apoyo e informar sobre
las novedades,

solicitudes vy

procedimientos concernientes  al
contrato.
Coordinador de Proceso Solicitar informacién o documentacion

del personal en cada proceso.
Coordinar actividades concernientes al
Plan de Salud Ocupacional.

Supervisor de Campo Solicitar y/o entregar informacion
requerida al personal de lectura vy
distribucion.

Lector — Repartidor Solicitar y/lo entregar informacion
requerida al personal de lectura vy

distribucion.

1.4.2. | Relaciones externas:
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Con quién

Para qué

Empresa Cliente

Para la recepcion y entrega de
informacion requerida.

Proveedores

Para adelantar tareas de cotizacion,
compra y actualizacion de informacion.

1.5. Toma de decisiones:

1.5.1. | Asuntos que debe consultar con su jefe:

Pago a proveedores, entrega de informacion a externos.

1.5.2. | Asuntos que no debe consultar con su jefe:

Afiliacion del personal al sistema de seguridad social.
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LECTOR

1.1. Identificacion del cargo
1.1.1. | Nombre del cargo: Lector
1.1.2. |Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00
PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM
1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Supervisor de Campo

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Supervisor de Campo

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Repartidor

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Auxiliar de
procesos

1.2.5.Nombres de los cargos bajo su mando: ninguno

1.3. Descripcion del cargo:

1.3.1.

Descripcion genérica: Se encarga de realizar la labor de toma de Lectura

de Medidores en el lugar y tiempo establecido por la empresa cliente o
usuarios del servicio.

1.3.2.

Descripcion analitica:

QUE HACE

COMO LO HACE

PARA QUE LO HACE

Toma

medidores

lectura a

Siguiendo el recorrido
preestablecido para la

Para adelantar la labor propia
del contrato en cuanto a la

toma de lectura y dando | Toma de Lectura de

estricto cumplimiento a | Medidores

los procedimientos

existentes para cada|Para cumplir con los

caso. indicadores de gestion

establecidos en el contrato.

Reporta las anomalias o | Diligenciando los|Para lograr el correcto
inconsistencias formatos disefiados | desarrollo del proyecto.
encontradas en terreno. |para tal fin. Para tomar las acciones

Informando en forma]|(informativas, correctivas o0

oportuna al Supervisor | preventivas) pertinentes a

de Campo 0
Coordinador de
Proceso.

cada caso.

Para evitar sanciones o multas
por parte de la empresa
cliente.
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Reporta cualquier | Dirigiéndose al|Para mantener informado al
novedad que se le|Supervisor de Campo o|Coordinador de Proceso vy
presente a nivel | Auxiliar de Proceso |evitar cualquier contratiempo
personal o laboral. para informar dicha|en la operativa.
novedad.
1.4. Relaciones de trabajo con otrc S
1.4.1. Relaciones internas:
Con quién Para qué
Coordinador de |Para hacer cualquier solicitud que no sea de alcance del
Proceso Supervisor de Campo.
Supervisor de Recibir el trabajo e informar las anomalias o inconsistencias

Campo

encontradas en terreno.
Para entregar reporte del trabajo realizado.
Para informar novedades.

Auxiliar de Proceso

Solicitar y/o entregar herramientas requeridas en el proceso
de lectura

1.4.2. Relaciones externas:
Con quién Para qué
Usuarios del Escuchar cualquier solicitud y/o comentario por parte del

servicio de la
empresa cliente

usuario del servicio de la empresa cliente

1.5. Toma de decisiones:

1.5.1. | Asuntos que debe consultar con su jefe:

Dejar de tomar alguna lectura

1.5.2. | Asuntos que no debe consultar con su jefe:

No aplica
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REPARTIDOR

1.1. Identificacion del cargo
1.1.1. | Nombre del cargo: Repartidor
1.1.2. | Horario de trabajo: De Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00
PM.
Sébados de 7:00 AM a 10:00 AM
1.2. Lugar que ocupa en el organigrama

1.2.1. Nombre del cargo inmediato superior: Supervisor de Campo

1.2.2. Puestos que puede ocupar: Supervisor de Campo

1.2.3. Nombres de los cargos igual nivel: Lector

1.2.4. Nombres de los cargos de nivel superior sin autoridad ni mando: Auxiliar de

procesos

1.2.5.Nombres de los cargos bajo su mando: ninguno

1.3. Descripcion del cargo:

1.3.1. | Descripcion genérica: Se encarga de realizar la labor de Reparto de
Facturas o Documentos en forma directa y personal, en el lugar y tiempo
establecido por la empresa cliente o usuarios del servicio.

1.3.2. | Descripcién analitica:

QUE HACE COMO LO HACE PARA QUE LO HACE

Distribuir ~ facturas  o|Siguiendo el recorrido |Para adelantar la labor propia

documentos. preestablecido para la|del contrato en cuanto

distribucién 'y dando
estricto cumplimiento a

Distribucion de Facturas o
Documentos.

los procedimientos

existentes para cada|Para cumplir con los

caso. indicadores de gestion

establecidos en el contrato.

Reporta las anomalias o | Diligenciando los|Para lograr el correcto
inconsistencias formatos disefiados | desarrollo del proyecto.
encontradas en terreno. |para tal fin. Para tomar las acciones

Informando en forma]|(informativas, correctivas o0

oportuna al Supervisor

de Campo 0
Coordinador de
Proceso.

preventivas) pertinentes a
cada caso.

Para evitar sanciones o multas
por parte de la empresa
cliente.
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Reporta cualquier | Dirigiéndose al|Para mantener informado al
novedad que se le|Supervisor de Campo o|Coordinador de Proceso vy
presente a nivel | Auxiliar de Proceso |evitar cualquier contratiempo
personal o laboral. para informar dicha|en la operativa.
novedad.
1.4. Relaciones de trabajo con otros cargos
1.4.1. Relaciones internas:
Con quién Para qué
Coordinador de |Para hacer cualquier solicitud que no sea de alcance del
Proceso Supervisor de Campo.
Supervisor de Recibir el trabajo e informar las anomalias o inconsistencias

Campo

encontradas en terreno.
Para entregar reporte del trabajo realizado.
Para informar novedades.

Auxiliar de Proceso

Solicitar y/o entregar herramientas requeridas en el proceso
de distribucion.

1.4.2. Relaciones externas:
Con quién Para qué
Usuarios del Escuchar cualquier solicitud y/o comentario por parte del

servicio de la
empresa cliente

usuario del servicio de la empresa cliente

1.5. Toma de decisiones:

1.5.1. | Asuntos que debe consultar con su jefe:

Interrumpir las labores diarias

1.5.2. | Asuntos que no debe consultar con su jefe:

No aplica
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MANUAL DE CARGOS Y
FUNCIONES



INTRODUCCION PAGINA 1 DE 1

INTRODUCCION

El Manual de Cargos y Funciones de Eulen Colombia S.A. en el contrato de
Lectura y Reparto en Cartagena, se constituye en una herramienta de trabajo
donde se detallan las atribuciones generales y especificas y en general las
responsabilidades intrinsecas a cada uno de los cargos definidos en la estructura
organizacional de la empresa.

El Manual de Cargos y Funciones ha sido disefiado con el propdsito de que cada
empleado conozca sus funciones y las actividades por las que debe responder y
ante quien debe responder, para que pueda ubicarse y saber cual es su papel
dentro de la organizacion, constituyéndose en una herramienta de gran utilidad
para la correcta administracién de la empresa, ya que:

e Determina claramente las funciones que deben cumplirse en cada puesto de
trabajo.

e Permite conocer a cada empleado las actividades que debe realizar en su
puesto de trabajo, asi como ante quien debe responder.

¢ Brinda informacion sobre las lineas de autoridad y la estructura organizacional
de la empresa.



OBJETIVO PAGINA 1 DE 1

OBJETIVO GENERAL

Facilitarle al personal que ingresa a la empresa por primera vez el conocimiento
de sus funciones especificas de acuerdo al cargo a desempefiar, de igual manera
busca garantizar que se cumpla a cabalidad con todas las labores para la cual se

contratan.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Proporcionar el mejoramiento de la productividad de los trabajadores de la
empresa.

e Contribuir a la supervision y evaluacion de los diferentes puestos de trabajo de
manera individual.

e Garantizar la delimitacion de cada cargo, para que las funciones no sean
cambiadas ni mal Interpretadas por los ocupantes de los mismos.

e Optimizar el desempefio laboral de los trabajadores al eliminar la duplicidad de
funciones.

DIRECTOR DE CONTRATO PAGINA 1 DE 2

| DIRECTOR DE CONTRATO |
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NUMERO DE CARGOS IGUALES: Unico
JEFE INMEDIATO: Jefatura de Producto Servicios Auxiliares

HORARIO DE TRABAJO: Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM, Sabados
de 7:00 AM a 10:00 AM

DEPENDENCIAS A CARGO: Analista de Calidad y Auditoria, Asistente
Administrativa, Coordinador de Proceso de Distribucion, Coordinador de
Proceso de Lectura.

DESCRIPCION DEL CARGO |

Descripcion General: Se encarga de planificar, dirigir, coordinar, y controlar
todas las actividades administrativas referentes al contrato.

FUNCIONES ESPECIFICAS / RESPONSABILIDADES

e Ser el vocero oficial ante los coordinadores del servicio por parte de la
empresa cliente.

e Responder ante la Jefatura de Servicios Auxiliares por el correcto desarrollo
del servicio y por la parte administrativa del contrato.

e Desarrollar planes de seguimiento a la labor operativa del contrato.
e Optimizar el desarrollo operativo del contrato.
e Llevar el control de los servicios, para el proceso de facturacion.

e Velar por el cumplimiento de las directrices que se refieran a mejoramiento
continuo y calidad.
. . NTRATO .,
e Otras funciones asignadas p y que sean acorgsIcenEbE 2
cargo

REQUISITOS PERSONALES

e Presentacion personal: debe tener alente presentacion personal, ya

gue es la representacion de la empresa ante los clientes.
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e Nivel de formacion: Tecnélogo o Profesional en Ingenieria Industrial
Productividad y Calidad y Afines.

e Experiencia laboral: 1 a 3 afios

ANALISTA DE CALIDAD Y 3
AUDITORIA PAGINA 1 DE 2

ANALISTA DE CALIDAD Y AUDITORIA |

NUMERO DE CARGOS IGUALES:
JEFE INMEDIATO: Director de Contrato

HORARIO DE TRABAJO: Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM, Sabados de
7:00 AM a 10:00 AM
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DEPENDENCIAS A CARGO: Auditor Interno

DESCRIPCION DEL CARGO |

Descripcion General: Se encarga de la gestion de toda actividad concerniente a
la obtencién de los niveles de calidad requeridos por los clientes y/o mercado
en general, asi como desarrollar planes encaminados al logro de los objetivos
de calidad del Proyecto.

FUNCIONES ESPECIFICAS / RESPONSABILIDADES

Implantar y/o mejorar un Sistema de Gestion de Calidad.

Desarrollar Auditorias de Calidad.

Elaboracion y presentacion de informes sobre la calidad en el desarrollo del
servicio.

Velar por la difusién de los planes y politicas de calidad que se adopten en
el proyecto.

Otras funciones asignadas por sus superiores y que sean acordes con el

cargo
ANALISTA DE CALIDAD Y 2de?2
AUDITORIA
REQUISITOS PERSONALES
e Presentacion personal: Buena pre n.

Nivel de formacion: Tecnologo o Profesional en Ingenieria Industrial, de
Productividad y Calidad o afines, con conocimientos en sistemas de gestion
de calidad.

Experiencia laboral: 1 a 3 afios

86




87



COORDINADOR LECTURA lde?2

COORDINADOR DE LECTURA |

NUMERO DE CARGOS IGUALES: Unico
JEFE INMEDIATO: Director de Contrato

HORARIO DE TRABAJO: Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM, Sabados
de 7:00 AM a 10:00 AM

DEPENDENCIAS A CARGO: Supervisor de Campo (Lectura), Auxiliar de
Proceso (Lectura), Lector.

DESCRIPCION DEL CARGO |

Descripcidn General: Se encarga de la operativa del proceso de Lectura de
Medidores, a través del soporte técnico a sus dependientes inmediatos;
ademas de verificar y controlar la ejecucion de ordenes de servicio de su
respectivo proceso, con la empresa cliente.

FUNCIONES ESPECIFICAS / RESPONSABILIDADES

e Organizar las actividades de lectura con base en la Agenda de Lectura
(Programacion De lectura especificada por la empresa cliente).

e Gestionar los recursos necesarios para el buen desempefio de las
actividades.

e Dar soporte técnico a los operarios de lectura.

e Responder por el cumplimiento de los indicadores de gestion establecidos.

e Responder por las actividades que impliguen toma de lectura de medidores
(ocasionales o permanentes solicitadas por la empresa cliente)

e Otras funciones asignadas por sus superiores y que sean acordes con el

cargo
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COORDINADOR LECTURA 2de 2

REQUISITOS PERSONALES

e Presentacion personal: buena presentacion personal
¢ Nivel de formacion: Profesional o Tecnologo en Ingenieria Industrial, de
Productividad y Calidad, Eléctrica o afines.

e Experiencia laboral: 1 afio a 3 afios
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COORDINADOR DISTRIBUCION lde2

COORDINADOR DE DISTRIBUCION |

NUMERO DE CARGOS IGUALES: Unico
JEFE INMEDIATO: Director de Contrato

HORARIO DE TRABAJO: Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM, Sabados
de 7:00 AM a 10:00 AM

DEPENDENCIAS A CARGO: Supervisor de Campo (distribucion), Auxiliar de
Proceso (Distribucion), Repartidor de Facturas.

DESCRIPCION DEL CARGO |

Descripcién General: Se encarga de la operativa del proceso de Distribucién, a
través del soporte técnico a sus dependientes inmediatos; ademas de verificar
y controlar la ejecucion de ordenes de servicio de su respectivo proceso, con
la empresa cliente.

FUNCIONES ESPECIFICAS / RESPONSABILIDADES

e Organizar las actividades de Distribucion con base en el volumen de
documentos Enviados por la empresa cliente.

e Gestionar los recursos necesarios para el desempefio de las actividades.

e Dar soporte técnico a los Distribuidores.

¢ Responder por el cumplimiento de los indicadores de gestion establecidos.

e Responder por las actividades que impliquen Distribucién de documentos.

¢ Responder ante la Direccién de Contrato y/o empresa cliente por el correcto
desarrollo del proceso.

e Otras funciones asignadas por sus superiores y que sean acordes con el

cargo COORDINADOR DISTRIBUCION 2de?2

REQUISITOS PERSONALES
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Presentacion personal: Buena presentacion personal
Nivel de formacion: Profesional o Tecndlogo en Ingenieria Industrial, de
Productividad y Calidad, Sistemas o afines.

Experiencia laboral: 1 afio a 3 afios

91




SUPERVISOR DE CAMPO 1de2

SUPERVISOR DE CAMPO |

NUMERO DE CARGOS IGUALES: 6
JEFE INMEDIATO: Coordinador de Procesos

HORARIO DE TRABAJO: Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM, Sabados
de 7:00 AM a 10:00 AM

DEPENDENCIAS A CARGO: Repartidor de Facturas, Lector.

DESCRIPCION DEL CARGO |

Descripcién General: se encarga de brindar apoyo y supervisar el trabajo en
campo de los operarios, asi como servir de apoyo al Coordinador de Proceso,
también servir como intermediario entre los operarios y el Coordinador de
Proceso.

FUNCIONES ESPECIFICAS / RESPONSABILIDADES

e Distribuir y/o entregar el trabajo a los operarios

e Inspeccionar el trabajo de los operarios en el campo

e Prestar apoyo a los operarios en el campo.

e Presentar informes al Coordinador de Proceso.

e Otras funciones asignadas por sus superiores y que sean acordes con el

cargo

SUPERVISOR DE CAMPO 2de?2
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REQUISITOS PERSONALES

e Presentacion personal: Nivel medio, debido a que la mayor parte del tiempo
estara en labores de campo

e Nivel de formacién: Tecnologo o Técnico Profesional en Ingenieria
Industrial, de Productividad y Calidad, Eléctrica o afines.

e Experiencia laboral:  No requiere 1 afio a 3 afios
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AUXILIAR DE PROCESO 1de2

AUXILIAR DE PROCESO |

NUMERO DE CARGOS IGUALES: 2
JEFE INMEDIATO: Coordinador de Procesos

HORARIO DE TRABAJO: Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM, Sabados
de 7:00 AM a 10:00 AM

DEPENDENCIAS A CARGO: ninguna

DESCRIPCION DEL CARGO |

Descripcién General: Se encarga de prestar apoyo en la operativa del proceso
respectivo, a través del soporte informatico y manejo de la informacion y
archivo de los mismos; ademas de llevar el registro y control de los materiales
en conjunto con el Supervisor de Campo.

FUNCIONES ESPECIFICAS / RESPONSABILIDADES

e Organizar y procesar informacién que se requiera para el correcto
funcionamiento de la operativa.

e Realizar la entrega de materiales y /o herramientas al personal.

e Realizar el inventario de materiales y herramientas necesarias para el
correcto funcionamiento del proceso.

e Realizar y presentar informe mensual del inventario de materiales y
herramientas al Coordinador de Proceso.

e Prestar apoyo al personal que requiera informacion del proceso.

e Otras funciones asignadas por sus superiores y que sean acordea (a%nzel

AUXILIAR DE PROCESO
cargo
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REQUISITOS PERSONALES

e Presentacion personal: Nivel medio

e Nivel de formacién: Técnico o Tecndlogo en sistemas o contabilidad
sistematizada o afines.

e Experiencia laboral: 6 meses a un afio con manejo de base de datos.
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AUXILIAR lde?2

AUXILIAR ADMINISTRATIVO |

NUMERO DE CARGOS IGUALES: Unico
JEFE INMEDIATO: Director de Contrato

HORARIO DE TRABAJO: Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM, Sabados
de 7:00 AM a 10:00 AM

DEPENDENCIAS A CARGO: ninguna

DESCRIPCION DEL CARGO |

Descripcién General: Se encarga de apoyar al Director de Contrato en las
diferentes actividades administrativas que involucra el contrato; ademas
manejar y controlar la informacion administrativa con que cuenta la compaiiia.
Ademas, vela por la salud y bienestar de todos los integrantes de la
organizacion con el fin de ofrecer un lugar de trabajo seguro.

FUNCIONES ESPECIFICAS / RESPONSABILIDADES

e Controlar gastos generados por cuentas de cobro o facturacion generadas
por rubros pertinentes al contrato.

e Realizar el diligenciamiento necesario para el ingreso o retiro del personal
al contrato.

e Reportar las novedades que se presenten con el personal tanto a la oficina
central como en las organizaciones de interés.

e Mantener actualizado el registro y archivo del personal del contrato.

e Llevar el control del contrato de vehiculos, asi, como el gasto de los
vehiculos propios. 2de2

e Coordinar la realizacion de las actividades programadas en el Plan de Salud
Ocupacional.

e Otras funciones asignadas por sus superiores y que sean acordes con el
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cargo

REQUISITOS PERSONALES

Presentacion personal: Nivel alto
Nivel de formacién: Técnico, Tecnodlogo o Profesional en Administracion de
Empresas o areas afines.

Experiencia laboral: 1 a 3 afios
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ldel
LECTOR

LECTOR |

NUMERO DE CARGOS IGUALES: 15
JEFE INMEDIATO: Supervisor de Campo

HORARIO DE TRABAJO: Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM, Sabados
de 7:00 AM a 10:00 AM

DEPENDENCIAS A CARGO: ninguna

DESCRIPCION DEL CARGO |

Descripcion General: Se encarga de realizar la labor de toma de Lectura de
Medidores forma directa y personal, en el lugar y tiempo establecido por la
empresa cliente o usuarios del servicio.

FUNCIONES ESPECIFICAS / RESPONSABILIDADES

e Toma lectura a medidores

¢ Reporta las anomalias o inconsistencias encontradas en terreno.

e Reporta cualquier novedad que se le presente a nivel personal o laboral.
e Otras funciones asignadas por sus superiores y que sean acordes con el

cargo

REQUISITOS PERSONALES

e Presentacion personal: Nivel medio, debido a que la mayor parte del tiempo
estara en labores de campo.
¢ Nivel de formacién: Técnico en Electricidad, Electrénica o afines.

e Experiencia laboral: 6 meses a un afio
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REPARTIDOR ldel

REPARTIDOR

NUMERO DE CARGOS IGUALES: 15
JEFE INMEDIATO: Supervisor de Campo

HORARIO DE TRABAJO: Lunes a Viernes de 7:00 AM. a 5:00 PM, Sabados
de 7:00 AM a 10:00 AM

DEPENDENCIAS A CARGO: ninguna

DESCRIPCION DEL CARGO |

Descripciébn General: Se encarga de realizar el Reparto de Facturas o
Documentos en forma directa y personal, en el lugar y tiempo establecido por la
empresa cliente o usuarios del servicio.

FUNCIONES ESPECIFICAS / RESPONSABILIDADES

e Reporta las anomalias o inconsistencias encontradas en terreno.
¢ Reporta cualquier novedad que se le presente a nivel personal o laboral.
e Otras funciones asignadas por sus superiores y que sean acordes con el

cargo

REQUISITOS PERSONALES

e Presentacion personal: Nivel medio, debido a que la mayor parte del tiempo
estara en labores de campo.
¢ Nivel de formacion: Técnico en Electricidad, Electrénica o afines.

e Experiencia laboral: 6 meses a un afo




PROCEDIMIENTO DE
LECTURA EN MEDIDA
DIRECTA E INDIRECTA
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1. OBJETO

Esta norma tiene por objeto definir de manera general las actividades
relacionadas con el registro y tramite de la Toma de Lectura de Medidores de
Energia aplicadas a la toma de lectura en Medida Directa e Indirecta.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los servicios Lectura de Medidores de
Energia para medida directa e indirecta en el Contrato de Lectura y Reparto.

3. DEFINICIONES

Lectura: Es la tarea que tiene por objeto fundamental recoger los datos
necesarios para determinar el consumo de los usuarios
contratados de la Empresa Cliente, ademas permite registrar
las distintas anomalias detectadas durante su realizacion.

Lectura de clientes normales urbanos: Consiste en la toma de lectura de
medidores sencillos de medida directa, con un solo registrador
de Energia Activa y Reactiva, de aquellos clientes que se
encuentra ubicados en los municipios definidos como
URBANOS.

Lectura de clientes normales rurales: Consiste en la toma de lectura de
medidores sencillos de medida directa, con un solo registrador
de Energia Activa y Reactiva, de aquellos clientes que se
encuentra ubicados en los municipios definidos como
RURALES.

Relecturas: Reintento de Toma de Lectura a un suministro. Se da por los
siguientes casos:

e Falta de Gestion o imposibilidad en la Toma de Lectura
por parte del Lector en un equipo de medida. (esta
relectura es generada en forma automatica por el SGC
de la empresa cliente).

e Confirmacién o comprobaciéon de una Lectura tomada en
un equipo de medida. (esta relectura es generada en
forma automética por el SGC de la empresa cliente).

102



e Generacion de Relecturas de Forma Manual. (Forma
Dirigida)

Anomalias de Lectura: Descripcion de situaciones anormales, que
puede o no afectar al proceso de facturacién del consumo (para
la empresa cliente), y que son detectadas por los operarios de
lectura.

Calendario de Lectura: Indica las fechas de inicio y fin de cada ciclo de
lectura y las fechas de lecturas tedricas en que se deben leer
los itinerarios que conforman las diferentes rutas del Centro de
Lectura. Se establece un calendario de lectura, para cada ruta,
gue puede ser modificado segun las necesidades de cada
Centro de Lectura. Su objetivo es el de homogeneizar la toma
de las lecturas diarias.

Centro de Lectura: Unidad responsable de la toma de lectura de los
medidores en una ruta o0 rutas asignadas a una zona
determinada. Dentro de sus funciones estan la recepcion de
itinerarios, la programacion del trabajo de los Operarios de
Lectura y Reparto, la carga y descarga de TPL’s, el
mantenimiento de rutas, la gestién de las anomalias de lectura,
etc.

Ciclo de Lectura: Periodo en el cual debe leerse una ruta completa y expresa
las veces que se lee la ruta en un afio.

Itinerario: Es un tramo de la ruta ordenada de tal manera que la suma de
los tiempos de lectura y desplazamiento abarquen un dia de
trabajo del Operario de Lectura y Reparto. Cada Itinerario
hereda la periodicidad de lectura que se le haya asignado a la
ruta a la cual pertenece.

NIC (Numero de Identificacion del Contrato): Cdodigo secuencial que
identifica al contrato que contiene uno o varios servicios.

NIF (Numero de Identificacion de la Finca): Codigo secuencial que
identifica inequivocamente cada una de las fincas del sistema.
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NIS (Numero de ldentificacion del Suministro): Numero secuencial que
identifica inequivocamente cada servicio en una direccion
determinada.

Ruta: Es el conjunto de itinerarios que tienen la misma naturaleza.

Medidores: Segun el tipo de energia que se registra, se utilizan dos clases
de mediciones; una para energia activa y la otra para energia
reactiva; en el caso de los medidores electronicos o estaticos,
ambos tipos de energia se registran en un solo medidor.

Tipo de medidores: De acuerdo con la cantidad de energia a medir se define
la clase de precision, el tipo de conexidn a la red y el tipo de
medidor.

La Empresa Cliente controlard la energia reactiva para los
servicios no residenciales, y de los residenciales que estén
conectados a un nivel de tension superior al uno (1).

El factor de potencia inductivo de las instalaciones deberéa ser
igual o superior a punto noventa (0.90). La empresa cliente
exigira a aquellos clientes cuyo factor de potencia viole este
limite, que instalen equipos apropiados para controlar y medir
la energia reactiva. Esta exigencia podrd hacerse en el
momento de aprobar la conexiébn al servicio o como
consecuencia de una revision de la instalacion.

Medicion directa: Es aquella en la cual se conectan directamente al medidor
los conductores de la acometida, en este caso la corriente de
la carga pasa totalmente a través de sus bobinas.

Medicion semidirecta: Es aquella en la cual las sefiales de corriente se toman
a través de transformadores de corriente y las sefiales de
potencial se toman directamente de las lineas de alimentacion
a la carga.

Medicién indirecta: es aquella cuyo medidor de energia no estd conectado
directamente a los conductores de la acometida sino a bornes
de equipos auxiliares de medicién, tales como
transformadores de corriente y de potencial.

Equipos anexos al medidor: Se denominan equipos anexos al medidor a los
transformadores de medida, bloques de prueba y cable de
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sefales. Los transformadores de medida se dividen en
transformadores de corriente (TC's) y transformadores de
potencial (TP’s). Los transformadores de medida pueden ser de
tipo interior o de tipo exterior de acuerdo con el ambiente en
gue se instalen. Las caracteristicas de construcciéon cambian de
acuerdo con el tipo de ambiente.

Terminal Portatil de Lectura (TPL): Es una computadora en la que se
registran las lecturas y anomalias y que permite el volcado a un
PC de la informacion recogida. Detecta la introduccion de
posibles lecturas errébneas mediante un sistema de validacion
de datos. Permite recoger mediante codigos las distintas
anomalias encontradas durante la lectura.

Usuario: Persona Natural o Juridica que hace uso del servicio de
energia, bien como propietario del inmueble en donde éste se
presta, o como receptor directo del servicio. A este Ultimo
usuario se le denomina también consumidor.

Empresa Cliente: Persona Juridica que se le esta prestando el servicio de
lectura y reparto.

4. ASIGNACIONES Y RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Proceso de Lectura es responsable de la totalidad de
operaciones descritas en este procedimiento, del cumplimiento establecido en
el indicador de tiempo de toma de lectura y del cumplimiento correcto de las
funciones previstas en el presente procedimiento.

Es responsabilidad del Coordinador de Proceso de Lectura instruir previamente
y en detalle, a los lectores sobre el procedimiento de lectura y los instructivos
que lo componen. El Grupo de Calidad, serd el responsable de realizar las
auditorias y controles de los registros y formatos, y del correcto desarrollo de
los procedimientos.

5. PREPARACION

Previamente a la operacion de toma de lectura, debera contarse con los
elementos de proteccién y herramientas siguientes:

e Gorra
e Botas dieléctricas
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e Casco Dieléctrico (para la toma de lectura de Medida Semidirecta o
Indirecta)

e Camara Digital (para la toma de lectura de Medida Semidirecta o
Indirecta)

¢ Monogafas neutro filtro UV

e Binocular

e Linterna

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

PASO CARGO ACTIVIDAD
RESPONSABLE

Buscar TPL y/o Hojas de Ruta diariamente en la
Empresa Cliente (Centro de Lectura) un dia antes de
Supervisor de | la ejecucion de la lectura, diligenciar el COL-AUX-

Campo DES-F04-06-01 Formato de Asignaciéon de TPL u
Hoja de Ruta (Véase el anexo B).

6.1

Clasificar las TPL’s u Hojas de Ruta por urbanas o
rurales. El trabajo urbano deberd entregarse al
Coordinador del Proceso de Lectura y el rural debera
ser enviado a cada uno de los lectores rurales
utilizando el COL-AUX-DES-F04-03-01 Formato de
Envié de Encomienda (Véase el anexo C).

Supervisor de
campo

6.2

Entregar TPL's u Hoja de Ruta al Lector
correspondiente relacionandola en el COL-AUX-DES-
F04-06-01 Formato de Asignacion de TPL u Hoja de
Ruta en el campo entrega interna. Junto con la TPL u
Hoja de Ruta, se entregan los comprobantes o
volantes de lectura relacionandolos en el COL-AUX-
DES-F04-07-01 Formato Control de Volantes de
6.3 Coordinador de | Lectura (Véase el anexo D).

' Lectura
Para el caso de Toma de Lectura de Medida
Semidirecta o Indirecta, se debe entregar al lector
Camara Digital con el fin de tomar una fotografia al
medidor por cada lectura realizada (ademas de tomar
fotografia a la lectura, se tomaran las fotos que se
requieran para demostrar cualquier anomalia o
irregularidad encontrada en el suministro)

Identificar en la TPL u Hoja de Ruta el inicio del
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6.4

Lector

itinerario, dirigirse al mismo y realizar el proceso de
toma de lectura segun Instructivo para la Toma de
Lectura en Medida Directa e Indirecta.

6.5

Coordinador de
Proceso

Recibir Las TPL y/o Hoja de Ruta y bajar resumen de
TPL (total fincas leidas, total de medidores nuevos,
total de anomalias, total modificadas, faltantes, total
directos, mensaje) en el COL-AUX-DES-F04-06-01
Formato de Asignaciéon de TPL u Hoja de Ruta, e
ingresar posteriormente al ordenador para efectos de
control interno. Debera cerrar el dia con el COL-AUX-
DES-R04-12-01 Registro Reporte de Incidencias
(Véase el anexo G) donde se registrara las
incidencias ocurridas, la gestién realizada y la
oportunidad en la entrega en forma diaria.

Las Hojas de Rutas son archivadas en la empresa
cliente.

ESPECIFICACIONES: la empresa cliente tendra la
opcion de decidir como quiere recibir la informacién
ya sea en Hoja de Ruta o TPL.

6.6

Auxiliar de
Proceso

En caso de Toma de Lectura en Medida Semidirecta
o Indirecta, recibir camara digital del Lector y
descargar en el ordenador con ayuda del Software de
la camara. ldentificar cada foto y nombrarla con el
NIC correspondiente. Archivar en el ordenador
identificando una carpeta cuyo nombre estara
compuesto con el Numero de la Ruta y Numero del
Itinerario.

Estas fotos incluidas en las carpetas generadas
deben ser enviadas a la Empresa Cliente en medio
magnético.

6.7

Supervisor de
Campo

Llevar TPL’s a empresa Cliente, una vez recibida del
Coordinador de Proceso de Lectura.

Si se realizan lecturas en Medida Semidirecta o
Indirecta incluir en la entrega de TPL las fotos en
medio magnético.

7. REGISTROS
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COL-AUX-DES-F04-06-01 Formato de Asignaciéon de TPL u Hoja de Ruta
COL-AUX-DES-F04-03-01 Formato de Envié de Encomienda
COL-AUX-DES-F04-07-01 Formato Control de Volantes de Lectura
COL-AUX-DES-R04-12-01 Registro Reporte de Incidencias

8. INDICADORES DE CUMPLIMIENTO

Todos los indicadores de cumplimiento que intervienen en este procedimiento
tienen una frecuencia de medida mensual.

e Oportunidad de la Lectura

Oportunidad de la Lectura: Numero de ltinerarios entregados oportunamente x
100

Total de itinerarios entregados
e (Calidad de la Lectura:

Errores de Lectura: bajo este indicador se calcula la calidad de la informacion
levantada en campo por el lector a la hora de tomar la lectura de los medidores

Porcentaje de Lecturas Erroneas: Numero de lecturas mal realizadas x 100
Total de lecturas Auditadas

e Calidad de las Anomalias de Lectura: Bajo este indice se calcula la calidad
de la informacion levantada en campo por el lector a la hora de reportar
todas aquellas anomalias o incidencias que esta encontrando en el
desarrollo de su actividad.

Porcentaje Anomalias no Reportadas o reportadas en forma errénea:

N° de Anomalias no reportadas mas N° de Anomalias mal reportadas x 100
Total de Lecturas Auditadas

e Eficacia de la Lectura

Porcentaje de Eficacia de las Lecturas: Numero de lecturas tomadas X
100

Total de Suministros con medicién

9. CONTROL DE CAMBIOS
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3. OBJETO

Esta Instructivo tiene por objeto definir de manera especifica las acciones a
seguir al momento de encontrarse en situaciones que impidan el normal
desarrollo de las actividades de Lectura de Medidores de Energia o Reparto de
Facturas.

4. ALCANCE

Este instructivo aplica a todos los servicios Lectura de Medidores y Reparto de
Facturas en el Contrato de Lectura y Reparto.

3. DEFINICIONES

Reparto de Facturas: Esta actividad consiste en distribuir una a una las
facturas de cobro por consumo de energia eléctrica, con 6 sin
documentacion anexa, a todos los usuarios contratados que la
Empresa Cliente determine.

Factura de Energia: Reporte que muestra el detalle de la facturacion del
servicio de energia puesto al cobro en un periodo
determinado.

Lectura: Es la tarea que tiene por objeto fundamental recoger los datos
necesarios para determinar el consumo de los usuarios
contratados de la Empresa Cliente, ademas permite registrar
las distintas anomalias detectadas durante su realizacion.

Acceso Impedido: Situacion que impide el acceso a una zona o finca
determinada en la cual se ejecuta una actividad de Lectura de
Medidores de Energia o Reparto de Facturas.

Empresa Cliente: Persona Juridica que se le esta prestando el servicio de
lectura y reparto.

10.ASIGNACIONES Y RESPONSABILIDADES

Los Coordinadores de Proceso (Lectura y Reparto) y el Supervisor de Campo
son los responsables de la totalidad de operaciones descritas en éste
instructivo y del cumplimiento correcto de las funciones previstas en el
presente procedimiento.

11.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
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PASO

CARGO
RESPONSABLE

ACTIVIDAD

5.1

Lector / Repartidor

Una vez ubicado en el campo y haber detectado
situaciones anormales (zona en conflicto, zona de
alto riesgo, fendmenos naturales) que impidan
ejecutar las acciones asignadas con causas no
imputables a Eulen Colombia S. A. debe intentar
realizar las actividades en otro sector del
itinerario, zona o localidad, si nuevamente
existen dificultades con las acciones asignadas,
debe colocar denuncia ante las autoridades
(policiales o civiles) y diligenciar el COL-AUX-F04-
29-01 Formato de Acceso Impedido (Véase el
anexo M), en el deberan tener en cuenta los
siguientes aspectos:

e Relatar los hechos en los cuales se
produce el impedimento de la actividad.

e El formato debe ser firmado por el (los)
operario (s) y responsables de la actividad.

Entregar al Coordinador del Proceso Respectivo o
al Supervisor de Campo la denuncia y el COL-
AUX-F04-29-01 Formato de Acceso Impedido,
junto con el trabajo dejado de realizar.

5.2

Supervisor de
Campo

Debera constatar la informacion registrada en los
formatos y documentos requeridos para la
cancelacion de la actividad que se este
realizando.

Se debe trasladar hasta el lugar de origen de la
problemética y constatar lo expuesto por el
operario. Verificara los datos de la muestra de los
NIC relacionados en el COL-AUX-F04-29-01
Formato de Acceso Impedido y traer constancia
de la visita; debera remitir 5 (cinco) NIC de la
zona Yy detallar particularidades del predio como
color, estructura, etc. En el caso de que exista
problematica en la zona, itinerario o localidad,
debera entablar comunicacion con el lider
comunitario o el representante del punto de
atencion de la Empresa Cliente de la localidad,
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debera informarle de la actividad que necesita
desarrollar en la zona, si la respuesta es positiva
(logra mejorar las condiciones para seguir la
actividad suspendida) se debera colocar en el
COL-AUX-F04-29-01 Formato de  Acceso
Impedido, en la POSIBILIDAD DE INTENTOS la
palabra Sl y en la parte inferior del formato campo
TESTIGO el lider comunitario o la persona
encargada del punto de atencién de la Empresa
Cliente debera firmar y colocar su numero de
cedula como testigo de los hechos. En caso de no
tener apoyo del lider comunitario o persona
encargada del punto de atencién de la Empresa
cliente reportar caso al coordinador del proceso.

Si se logra acceder nuevamente a la zona o
itinerario, seguir con el  procedimiento
correspondiente (Lectura o Reparto).

5.3

Coordinador de
Proceso

Ante el intento fallido del Supervisor de Campo,
se debe reportar la problemética a la Empresa
Cliente para la toma de la decision.

Si la Empresa Cliente, no aplaza la actividad
pendiente debera colocar en el COL-AUX-F04-29-
01 Formato de Acceso Impedido, en
POSIBILIDAD DE INTENTOS la palabra NO y se
anexa la confirmaciéon de la Empresa Cliente (en
caso que sea notificado por escrito), dejar
registrado en el COL-AUX-F04-29-01 Formato de
Acceso Impedido dicha confirmacién y anexar
segun el numero consecutivo del COL-AUX-DES-
F04-03-01 Formato de Envio de Encomienda,
incluyendo el material no gestionado.

IMPORTANTE: se debera archivar copia de los
documentos entregado a la Empresa Cliente en
Eulen Colombia S.A.

Para la actividad de lectura, el aplazamiento de
un itinerario incurriria cambios en la programacion
de lectura del mes, por lo tanto la notificacion del
aplazamiento debe estar debidamente soportada.

114




Si la Empresa Cliente autoriza el aplazamiento de
las actividades, se debera coordinar nuevamente
la actividad suspendida con el operario y el
Supervisor de Campo (con apoyo de la Empresa
Cliente, en el caso que ésta acceda).

IMPORTANTE: Se optara en no ejecutar la accion
después del segundo intento en la zona.

12.REGISTROS

COL-AUX-DES-F04-03-01 FORMATO D ENVIO DE ENCOMIENDA
COL-AUX-F04-29-01 Formato de Acceso Impedido

13.CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
VERSION
00 Junio de 2004 i
Creacion del Documento

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR

Nombre | Marlon J. Oliva G.
Elmer Suarez M.

Director de Calidad Gerente

Fecha

Firma
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PROCEDIMIENTO DE REPARTO
ESPECIAL DE FACTURA DE
ENERGIA ELECTRICA
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5. OBJETO

Esta norma tiene por objeto definir de manera general las actividades
relacionadas con el servicio de reparto de las facturas a los usuarios
contratados del servicio de energia eléctrica de Tipo Especial, Empresarial y/o
No Regulado.

6. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los servicios Reparto de Facturas de Energia
de Tipo Especial, Empresarial y/o No Regulado en el Contrato de Lectura y
Reparto.

3. DEFINICIONES

Reparto de Facturas: Esta actividad consiste en distribuir una a una las
facturas de cobro por consumo de energia eléctrica, con 6 sin
documentacion anexa, a todos los usuarios contratados que la
Empresa Cliente determine.

Factura de Energia: Reporte que muestra el detalle de la facturacion del
servicio de energia puesto al cobro en un periodo
determinado.

Factura de Energia en Rezago: Este concepto corresponde a aquellas
facturas que no le son entregadas a Eulen Colombia S.A. en el
tiempo esperado y que obligan en el momento de la entrega
cumplir con un tiempo mucho menor de entrega el cual se
encuentra establecido contractualmente con la Empresa
Cliente.

Reparto de Clientes Especiales, Empresariales y No Regulados: Consiste
en el reparto certificado de facturas a todos aquellos clientes
de Tipo Especial, Empresarial y a los No Regulados de la
Empresa Cliente, para lo cual cumplirdn con los plazos fijados
por la Empresa Cliente.

Reparto Certificado: Consiste en la entrega de Facturas mediante guia o
documento que compruebe la realizacién de dicha actividad,
obteniendo firma y/o sello (no es obligatorio) del encargado de
la recepcidn del documento y teléfono.
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Anomalias de Terreno de Reparto: Descripcion de situaciones andémalas,

gue pueden o no afectar al proceso de distribucion de facturas,
y que son reportadas por los Operarios de Reparto.

Calendario de Lectura: Indica las fechas de inicio y fin de cada ciclo de

lectura y las fechas de lecturas tedricas en que se deben leer
los itinerarios que conforman las diferentes rutas del Centro de
Lectura. Se establece un calendario de lectura, para cada ruta,
gue puede ser modificado segun las necesidades de cada
Centro de Lectura. Su objetivo es el de homogeneizar la toma
de las lecturas diarias.

Centro de Lectura: Unidad responsable de la toma de lectura de los

medidores y el reparto de facturas en una ruta o rutas
asignadas a una zona determinada. Dentro de sus funciones
estan la recepcioén de itinerarios, la programacion del trabajo de
los Operarios de Lectura y Reparto, la carga y descarga de
TPL'’s, el mantenimiento de rutas, la gestion de las anomalias
de lectura, etc.

Ciclo de Lectura: Periodo en el cual debe leerse una ruta completa y expresa

las veces que se lee la ruta en un afio.

NIC (Numero de Identificacion del Contrato): Cdodigo secuencial que

identifica al contrato que contiene uno o varios servicios.

NIF (Numero de Identificacion de la Finca): Cdédigo secuencial que

NIS (Numero

Ruta:

Medidores:

Usuario:

identifica inequivocamente cada una de las fincas del sistema.

de Identificacion del Suministro): NUmero secuencial que
identifica inequivocamente cada servicio en una direccién
determinada.

Es el conjunto de itinerarios que tienen la misma naturaleza.

Segun el tipo de energia que se registra, se utilizan dos clases
de mediciones; una para energia activa y la otra para energia
reactiva; en el caso de los medidores electronicos o estaticos,
ambos tipos de energia se registran en un solo medidor.

Persona Natural o Juridica que hace uso del servicio de
energia, bien como propietario del inmueble en donde éste se

119



presta, o como receptor directo del servicio. A este Ultimo
usuario se le denomina también consumidor.

Empresa Cliente: Persona Juridica que se le esta prestando el servicio de
lectura y reparto.

14. ASIGNACIONES Y RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Proceso de Reparto es responsable de la totalidad de
operaciones descritas en este procedimiento, del cumplimiento establecido en
el indicador de tiempo de entrega de facturas y del cumplimiento correcto de
las funciones previstas en el presente procedimiento.

Es responsabilidad del Coordinador de Proceso de Reparto instruir
previamente y en detalle, a los Repartidores sobre el procedimiento de reparto
y los instructivos que lo componen.

15.PREPARACION

Previamente a la operacidon de reparto, debera contarse con los elementos de
proteccién y herramientas siguientes:

Gorra

Botas dieléctricas

Casco Dieléctrico
Monogafas neutro filtro UV
Lapicero

Planillero

16.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

CARGO
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD

Dirigirse a la empresa cliente y recibir paquete de
facturas para entregar al Coordinador de Proceso
Supervisor de de Reparto. Estas facturas vienen clasificadas en:

6.1
Campo
e Facturas Industriales y/o Empresariales
e Facturas No reguladas o Especiales
Coordinador de | Verificar que la facturacibn Especial y No
6.2 Proceso de Regulada, contenga sus respectivas copias

Reparto / anexas, para registrar en ella el recibido de la
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Supervisor de
Campo

factura al momento de entregar al cliente
(usuario). En caso contrario sera devuelta por
Eulen Colombia S.A.

Clasificar las facturas (urbana y rural) por
itinerario.

6.3

Supervisor de
Campo

Enviar las facturas rurales a sus respectivos
repartidores. Utilizar el COL-AUX-DES-F04-03-01
Formato de Envié de Encomienda. Para toda
facturacion rural se debera diligenciar el COL-
AUX-DES-F04-22-01 Formato de Presencia de
Actividades (Véase el anexo 1), que debera ser
certificado por personal encargado de los puntos
de atencién al usuario de la Empresa Cliente u
oficinas comerciales para cada localidad visitada,
éste formato deberd enviarse a la sede del
proyecto.

6.4

Coordinador de
Proceso de
Reparto /
Supervisor de
Campo

Asignar a cada repartidor el itinerario a distribuir,
de esta manera:

e Registrar el resumen de la facturacion en
el COL-AUX-DES-F04-16-01 Formato
Asignacion  Facturas-info.  Magnética
(véase el anexo J), con ayuda de la
informacion brindada por la empresa
cliente la cual debera entregar (a Eulen
Colombia S.A.) en medio magnético o via
e-mail la informacion correspondiente a:
namero del Unicom, Ruta, ltinerario y
cantidad total de facturas a distribuir por
cada itinerario.

e Identificar por repartidor el itinerario a
distribuir.

Entregar al Repartidor el itinerario asignado junto
con el COL-AUX-DES-F04-27-01 Planilla de
Certificacion para la Distribucion (véase el anexo
K).

e En caso de Facturacion No regulada en el
momento de entregar el paquete debera
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verificar que contenga original y copia del
Detalle Facturado No Regulado con la
finalidad de que el usuario registre el(los)
nombre(s) y apellidos de la(s) persona(s)
que reciben la factura, fecha y sello que
caracteriza a su empresa (no es
obligatorio).

6.5

Repartidor

Presentarse directamente al itinerario asignado y
comenzar la actividad de reparto:

e Verificar direccion y/o nombre del usuario,
verificar que el NIC del predio corresponda
con la factura, si tiene medidor verificar el
namero del mismo.

e Verificar presencia de personas en el
inmueble, se entregara personalmente a
alguno de los presentes la factura y la
persona que recibe la factura debera
registrarse en el COL-AUX-DES-F04-27-01
Planila de  Certificacibn para la
Distribucion.  Para  Facturacion  No
Regulada debera diligenciar la copia del
Detalle Facturado No Regulado (Formato
entregado como anexo por la Empresa
Cliente).

e En el caso de que exista anomalia se
debe reportar segun instructivo Reporte
Anomalias de Distribucion.

6.6

Repartidor

Una vez terminadas las labores de reparto, debe
entregar el documento COL-AUX-DES-F04-27-01
Planilla de Certificacion para la Distribucion

y/o copias diligenciadas de la facturacion recibida
y las facturas en devolucion si existen.

NOTA: en caso de presentarse impedimento en el
reparto de facturas total o parcial de los suministros
correspondientes al Itinerario (revuelta de la comunidad),
el lector debe ponerse en contacto con el Coordinador
del Proceso o el Supervisor de Campo con el fin de
tomar las acciones correctivas del caso (véase el
Instructivo Acceso Impedido).
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e Revisar que toda factura devuelta tenga el
cédigo de la devolucion, el codigo del
repartidor y la observacion de la devolucion

Supervisor de en la parte posterior de la factura.

6.7 Campo

e Verificar que esté bien diligenciado el COL-
AUX-DES-F04-27-01 Planilla de
Certificacion para la Distribucion.

En caso de presentarse devolucion de facturas
Coordinador de Tipo Especial y/o_No, Regulada a la Empresa
6.8 Proceso Cllente_, se realizara por medio de una

comunicacién externa anexando las facturas y
describiendo la situacién que impide la entrega de
facturas.

17.REGISTROS
COL-AUX-DES-F04-03-01 Formato de Envié de Encomienda
COL-AUX-DES-F04-22-01 Formato de Presencia de Actividades
COL-AUX-DES-F04-27-01 Planilla de Certificacion para la Distribucion
18.INDICADORES DE CUMPLIMIENTO
Todos los indicadores de cumplimiento que intervienen en este procedimiento
tienen una frecuencia de medida mensual.

¢ Indicador de Eficacia de Reparto

Bajo este indice se mide la entrega total de las facturas emitidas y entregadas
para reparto para lo cual se aplicara la siguiente formula:

_ Numero de Facturas no entregas V|
Porcentaje de Facturas| _ Reportadas como entregadas

no Entregadas Muestra de reparto de Facturas auditadas

*100
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¢ Indicador de Oportunidad de Reparto

Bajo este indice se valora la puntualidad con que se entregan las facturas
emitidas y entregadas para reparto, cumpliendo con los tiempos de entrega
establecidos, para lo cual se aplicara la siguiente formula:

% OPORTUNIDAD| = Numero facturas entregadas oportunamente 4100
Total de facturas auditadas

19.CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
VERSION

00 Junio de 2004

Creacion del Documento
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7. OBJETO

Esta norma tiene por objeto definir de manera general las actividades
relacionadas con el servicio de reparto de las facturas Tipo Normal a los
usuarios contratados del servicio de energia eléctrica.

8. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los servicios de Reparto de Facturas de
Energia de Tipo Normal para medida directa en el Contrato de Lectura y
Reparto.

3. DEFINICIONES

Reparto de Facturas: Esta actividad consiste en distribuir una a una las
facturas de cobro por consumo de energia eléctrica, con 6 sin
documentacion anexa, a todos los usuarios contratados que la
Empresa Cliente determine.

Factura de Energia: Reporte que muestra el detalle de la facturacion del
servicio de energia puesto al cobro en un periodo
determinado.

Factura de Energia en Rezago: Este concepto corresponde a aquellas
facturas que no le son entregadas a Eulen Colombia S.A. en el
tiempo esperado y que obligan en el momento de la entrega
cumplir con un tiempo mucho menor de entrega el cual se
encuentra establecido contractualmente con la Empresa
Cliente.

Reparto de Facturas a Clientes Normales: Consiste en el reparto no
certificado (no requiere firma o constancia de recibido) de
facturas a todos aquellos clientes de tipo Normal, para lo cual
cumplirdn con los plazos fijados por la Empresa Cliente.

Anomalias de Terreno de Reparto: Descripcion de situaciones andémalas,
gue pueden o no afectar al proceso de distribucién de facturas
(para la empresa cliente), y que son reportadas por los
Operarios de Reparto.

Calendario de Lectura: Indica las fechas de inicio y fin de cada ciclo de
lectura y las fechas de lecturas tedricas en que se deben leer
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los itinerarios que conforman las diferentes rutas del Centro de
Lectura. Se establece un calendario de lectura, para cada ruta,
gue puede ser modificado segun las necesidades de cada
Centro de Lectura. Su objetivo es el de homogeneizar la toma
de las lecturas diarias.

Centro de Lectura: Unidad responsable de la toma de lectura de los

medidores y el reparto de facturas en una ruta o rutas
asignadas a una zona determinada. Dentro de sus funciones
estan la recepcion de itinerarios, la programacion del trabajo de
los Operarios de Lectura y Reparto, la carga y descarga de
TPL’s, el mantenimiento de rutas, la gestion de las anomalias
de lectura, etc.

Ciclo de Lectura: Periodo en el cual debe leerse una ruta completa y expresa

Itinerario:

las veces que se lee la ruta en un afio.

Es un tramo de la ruta ordenada de tal manera que la suma de
los tiempos de lectura y desplazamiento abarquen un dia de
trabajo del Operario de Lectura y Reparto. Cada Itinerario
hereda la periodicidad de lectura que se le haya asignado a la
ruta a la cual pertenece.

NIC (Numero de Identificacion del Contrato): Cdodigo secuencial que

identifica al contrato que contiene uno o varios servicios.

NIF (Numero de Identificacibn de la Finca): Cddigo secuencial que

NIS (Numero

Ruta:

Medidores:

Usuario:

identifica inequivocamente cada una de las fincas del sistema.

de Identificacién del Suministro): NUumero secuencial que
identifica inequivocamente cada servicio en una direccion
determinada.

Es el conjunto de itinerarios que tienen la misma naturaleza.

Segun el tipo de energia que se registra, se utilizan dos clases
de mediciones; una para energia activa y la otra para energia
reactiva; en el caso de los medidores electronicos o estéticos,
ambos tipos de energia se registran en un solo medidor.

Persona Natural o Juridica que hace uso del servicio de
energia, bien como propietario del inmueble en donde éste se
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presta, o como receptor directo del servicio. A este Ultimo
usuario se le denomina también consumidor.

Empresa Cliente: Persona Juridica que se le esta prestando el servicio de
lectura y reparto.

20.ASIGNACIONES Y RESPONSABILIDADES

El Coordinador de Proceso de Reparto es responsable de la totalidad de
operaciones descritas en este procedimiento, del cumplimiento establecido en
el indicador de tiempo de entrega de facturas y del cumplimiento correcto de
las funciones previstas en el presente procedimiento.

Es responsabilidad del Coordinador de Proceso de Reparto instruir
previamente y en detalle, a los Repartidores sobre el procedimiento de reparto
y los instructivos que lo componen.

21.PREPARACION

Previamente a la operacidon de reparto, debera contarse con los elementos de
proteccién y herramientas siguientes:

Gorra

Botas dieléctricas
Monogafas neutro filtro UV
Lapicero

Planillero

22.DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

CARGO
PASO RESPONSABLE ACTIVIDAD
Dirigirse a la empresa cliente y recibir paquete de
6.1 Supervisor de facturas de clientes tipo normal para entregar al
' Campo Coordinador de Proceso de Reparto.
Coordinador de | Clasificar las facturas (urbana y rural) por
Proceso de itinerario.
6.2 Reparto /
Supervisor de
Campo
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Supervisor de

Enviar las facturas rurales a sus respectivos
repartidores. Utilizar el COL-AUX-DES-F04-03-01
Formato de Envi6 de Encomienda. Para toda
facturacion rural se debera diligenciar el COL-
AUX-DES-F04-22-01 Formato de Presencia de

6.3 Actividades, que debera ser certificado por
Campo .
personal encargado de los puntos de atencion al
usuario de la Empresa Cliente u oficinas
comerciales para cada localidad visitada, éste
formato debera enviarse a la sede del proyecto.
Asignar a cada repartidor el itinerario a distribuir,
de esta manera:
e Registrar el resumen de la facturacion en
el COL-AUX-DES-F04-16-01 Formato
Asignacion Facturas-info Magnética, con
ayuda de la informacion brindada por la
empresa cliente la cual deberd entregar
(@ Eulen Colombia S.A) en medio
Coordinador de magnético o via e-mail la informacion
Proceso de correspondiente a: numero del Unicom,
6.4 Reparto / Ruta, Itinerario y cantidad total de facturas
Supervisor de a distribuir por cada itinerario.
Campo
e Identificar por repartidor el itinerario a
distribuir.
e Entregar a cada repartidor el itinerario
asignado para su distribucién junto con el
COL-AUX-DES-F04-24-01 Formato
Planilla Control Proceso de Reparto
(véase el anexo L)
Presentarse directamente al itinerario asignado y
comenzar el reparto de facturas.
. e Verificar direccién y/o nombre del usuario,
6.5 Repartidor verificar que el NIC del predio corresponda

con la factura, si tiene medidor verificar el
numero del mismo.
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e Verificar presencia de personas en el
inmueble, en caso de no haber nadie, debe
introducir la factura por debajo de la puerta,
depositarla en el buzén de correo o
entregarla al portero o representante si se
trata de viviendas multifamiliares, de lo
contrario se entregara personalmente a
alguno de los residentes.

e En el caso de que exista anomalia se debe
reportar  segun  instructivo  Reporte
Anomalias de Distribucion.

e Si se presenta el caso donde no se
encuentra dentro del paquete de facturas
(itinerarios asignado) la correspondiente
factura a un suministro que pertenece a
ese itinerario en el momento del recorrido
del itinerario, el lector debe reportar dicha
situaciéon en el COL-AUX-DES-F04-24-01
Formato Planilla Control Proceso de
Reparto registrando en el campo
observacion del mismo la no emision de la
factura dentro del itinerario.

NOTA: en caso de presentarse impedimento en el
reparto de facturas total o parcial de los suministros
correspondientes al Itinerario (revuelta de la comunidad),
el lector debe ponerse en contacto con el Coordinador
del Proceso o el Supervisor de Campo con el fin de
tomar las acciones correctivas del caso (véase el
Instructivo Acceso Impedido).

Al terminar las Actividades de Reparto, debera
entregar el COL-AUX-DES-F04-24-01 Formato

6.6 Repartidor Planilla Control Proceso de Reparto al Supervisor
de Campo.

e Revisar que toda factura devuelta tenga el

cédigo de la devolucion, el codigo del

6.7 Supervisor de repartidor y la observacion de la devolucion

Campo

en la parte posterior de la factura (y la
denuncia en el caso respectivo).
e Verificar que esté bien diligenciado el COL-

132




AUX-DES-F04-24-01 Formato Planilla
Control Proceso de Reparto.

Para la devolucion de facturas ante la empresa
Cliente se tendra en cuenta el respectivo codigo
de devoluciones en cada factura, se envia en
fisico de Acta de Entrega y medio magnético se
relaciona la informacién en detalle de las factura

Coordinador de | 9€vueltas.

6.8 Proceso

Debera reportar a la Empresa Cliente un informe
describiendo la situacion que impide la
distribucion de facturas a causa de situaciones no
asignables a Eulen Colombia S.A. con el debido
soporte.

23.REGISTROS

COL-AUX-DES-F04-03-01 Formato de Envié de Encomienda
COL-AUX-DES-F04-16-01 Formato Asignacion Facturas-info Magnética
COL-AUX-DES-F04-22-01 Formato de Presencia de Actividades
COL-AUX-DES-F04-24-01 Formato Planilla Control Proceso de Reparto

24.INDICADORES DE CUMPLIMIENTO

Todos los indicadores de cumplimiento que intervienen en este procedimiento
tienen una frecuencia de medida mensual.

¢ Indicador de Eficacia de Reparto

Bajo este indice se mide la entrega total de las facturas emitidas y entregadas
para reparto para lo cual se aplicara la siguiente formula:

_ Numero de Facturas no entregas Y
Porcentaje de Facturas| _ Reportadas como entregadas

no Entregadas Muestra de reparto de Facturas auditadas

*100

¢ Indicador de Oportunidad de Reparto

133



Bajo este indice se valora la puntualidad con que se entregan las facturas
emitidas y entregadas para reparto, cumpliendo con los tiempos de entrega
establecidos, para lo cual se aplicara la siguiente formula:

Numero facturas entregadas oportunamente 100

% OPORTUNIDAD| =
Total de facturas auditadas

25.CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
VERSION

00 Junio de 2004

Creacion del Documento
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PRUEBA PILOTO



7. PRUEBA PILOTO

7.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo de la realizacion de esta prueba piloto es en primera instancia evaluar
el impacto de la aplicacion de los Manuales de Cargos y Funciones y el Manual de
Procedimientos elaborados para la empresa Eulen Colombia S.A. en el contrato
de Lectura y Reparto en la ciudad de Cartagena

7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Observar el impacto de la implementacion de los Manuales Cargos y
Funciones en el grupo de trabajadores con los que se hizo la prueba.

Observar el impacto de la implementacion de los Manuales de Procedimientos
en el grupo de trabajadores con los que se hizo la prueba.

Medir el resultado de los indicadores de gestion obtenidos por el grupo de
trabajadores con los que se pusieron a prueba los Manuales elaborados para
la empresa Eulen Colombia S.A. en el contrato de Lectura y Reparto en la
ciudad de Cartagena.

Hacer las correcciones a las que hubiese lugar para mejorar la efectividad de
los Manuales elaborados.

7.3 METODOLOGIA SEGUIDA EN LA PRUEBA

Para la realizacion de esta prueba se tomaron 22 empleados discriminados de la
siguiente manera:

v 10 operarios de los procesos de Lectura y de Reparto (5 de cada proceso), a

los cuales se les brindo la capacitacién con los Manuales elaborados y se les
pondria en periodo de prueba.

v' 2 Supervisores de Campo (1 por cada proceso).

v" 10 operarios de los procesos de Lectura y Reparto (5 de cada proceso) a los

cuales se les haria seguimiento diario pero a estos no se les brindaria ningun
tipo de capacitacion, sino que siguieron trabajando de la forma acostumbrada.
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Al primer grupo de trabajadores, se les brindo una capacitacion donde se les
entregaban de manera formal los Manuales tanto de Cargos y Funciones como de
Procedimientos, de igual manera se les hizo entrega de la Mision, la Vision y de la
Politica de Calidad de empresa.

Durante 1 semana, 30 minutos antes de iniciar labores se les brindaba apoyo y se
les aclaraban las dudas que surgieran con respecto a los manuales elaborados, se
les hacia énfasis en lo importante que era la aplicacion de los mismos en sus
rutinas diarias de trabajo y durante esa semana se estuvieron evaluando aspectos
que ellos consideraban debian estar incluidos en el los Manuales especialmente
en el de Procedimientos.

Una vez culminada la semana de sensibilizacién se procedi6 a dar inicio al periodo
de prueba de los Manuales en las labores diarias de los operarios. Antes de
enviarlos al terreno se les enfatizo que se limitaran a realizar solo las actividades
que aparecian escritas en dichos manuales y que tuvieran especial cuidado de
realizar las actividades tal y como estaban propuestas.

Diariamente se cargaba la informacién que llegaba del terreno a la base de datos
local con el archivo de informacion que era enviado en horas de la tarde por parte
de la empresa cliente.

Posteriormente los datos se iban guardando en el archivo de seguimiento para
cada uno de los operarios, esto con el fin de poder sacar un consolidado al final
del ejercicio.

Una ves finalizo el ejercicio se procedio al andlisis de la informacién almacenada
en la base de datos obteniendo los siguientes resultados:

» Resultado de los trabajadores que utilizaron los manuales propuestos para el
Proceso de Lectura:

Item % de lecturas | % de Tiempo de % de error en ingreso
. tomadas ec:curas servicio (horas) | de hoja de ruta a TPL
]
Operario errbneas

Operario 1 99,5 0.2 5.4 0.6
Operario 2 100 0.1 5.2 0.2
Operario 3 99,7 0.2 5 0.3
Operario 4 100 0.1 5.8 0.1
Operario 5 100 0.3 5.5 0.3

138




Consolidado total:

1 0
Item % de lecturas Iegfris Tiempo de % de error en ingreso
tomadas . servicio (horas) | de hoja de ruta a TPL
Resultado erroneas
Consolidado 99,8 0,2 5,4 0,3

» Resultado de los trabajadores que trabajaron de la manera habitual en el
Proceso de Lectura:

item % de . .
% de lecturas lecturas Tiempo de % de error en ingreso
0 . tomadas , servicio (horas) | de hoja de rutaa TPL
perario erréneas
Operario 1 99,2 0,5 5.5 0,4
Operario 2 100,0 0,4 5.2 0,4
Operario 3 99,4 0,6 5.3 0,3
Operario 4 99,5 0,7 5.8 0,5
Operario 5 100,0 0,6 5.5 0,4
Consolidado total:
Item % de lecturas Ie(ﬁfrzs Tiempo de % de error en ingreso
Resultado tomadas erréneas | SEvicio (horas) | de hoja de rutaa TPL
Consolidado 99,5 0,6 55 0.4

Total de lecturas tomadas: 40.000 aprox.

Con los resultados obtenidos se puede observar que:

v' Los trabajadores que realizaron sus labores diarias bajo los parametros
establecidos en los procedimientos, tuvieron un desempeio mas favorable que los
trabajadores que realizaron las actividades de la forma habitual con una diferencia
de 0.3% en cuanto a la toma de lecturas, lo que se traduce en una mayor cantidad
de medidores leidos.

v' De igual manera los trabajadores que se instruyeron con los procedimientos

presentaron un resultado de errores de lectura inferior en mas de un 50% con
respecto a quienes trabajaron de la manera habitual.
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v" En cuanto a los dos Ultimos items medidos, tambien se presento una pequefia
diferencia entre quienes trabajaron con base en los procedimientos propuestos y
los que trabajaron de forma habitual

Cuadro de resumen:

1 0
Item % de lecturas |e§l,(ljl’§ls Tiempo de % de error en ingreso
. tomadas , servicio (horas) | de hoja de rutaa TPL
Operarios errbneas
Con 99,8 0.2 5,4 03
procedimientos
Sin
Procedimentos 99,5 0.6 °5 0.4

0,6

non
0,2

O FRL N W & 01O

——

1

2

Total lecturas tomadas: 40.000

O Con procedimientos
@ Sin Procedimentos

1=% lecturas erréneas 2= Tiempo de servicio 3= % error en ingreso de hoja de

ruta a TPL

Es facil observar en el grafico una clara tendencia a ser menores indices de
errores de los trabajadores que se instruyeron con los procedimientos en
comparacién con los que trabajaron de forma habitual, lo que a la postre se
traduce en un mejor desempefio para la empresa.

» Resultado de los trabajadores que utilizaron los manuales propuestos para el
Proceso de Distribucién:

ftem

Operario

%facturas no
entregadas

% oportunidad

Tiempo de servicio
(horas)
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Operario 1 0.6 98.2 7.8
Operario 2 0.3 99.1 8.2
Operario 3 0.7 99.2 8.0
Operario 4 0.5 99.4 7.9
Operario 5 0.6 99.7 8.4

Consolidado total

item 0 . »
ﬁﬁféurggar;o % oportunidad Tlemp(%gri:)ervmlo
Resultado 9
Consolidado 0,54 99,1 8,06

» Resultado de los trabajadores que trabajaron de la manera habitual en el
Proceso de Distribucion:

Item %facturas no : Tiempo de servicio
% oportunidad
. entregadas (horas)
Operario
Operario 1 0,9 98,1 7,4
Operario 2 0,8 99,5 8,1
Operario 3 0,4 99,7 8,4
Operario 4 0,9 99,0 8,0
Operario 5 0,7 98,8 8,2

Consolidado total

item o . .
/;)}E(If;ur:dsar;o % oportunidad Tlemp((t)]g;;ervmm
Resultado 9
Consultado 0,74 99,02 8,02

Total facturas distribuidas: 40.000 aprox.

Con los resultados obtenidos se puede observar que:

v' Los trabajadores que realizaron sus labores diarias bajo los parametros
establecidos en los procedimientos, tuvieron un desempefo mas favorable que los
trabajadores que realizaron las actividades de la forma habitual con una diferencia
de 0.2% en cuanto a la cantidad de facturas entregadas, lo que se traduce en una

mayor cantidad de facturas entregadas.
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v" En cuanto a los dos ultimos items medidos tambien se presento una pequefia
diferencia entre quienes trabajaron con base en los procedimientos propuestos y
los que trabajaron de forma habitual.

Cuadro de resumen:

Item %facturas no % oportunidad Tiempo de servicio
0 . entregadas P (horas)
perarios
Con
procedimientos 0,54 99,1 8.06
Sin
Procedimientos 0,74 99,02 8,02
10
S0 802
8
6 O Con procedimientos
4 @ Sin Procedimentos
2 0,54 0,74
0  —
1 2
Total facturas distribuidas: 40.000
1= % de facturas no entregadas 2= Tiempo de servicio

En la grafica se observa una disminucion del porcentaje de facturas no entregadas
en los trabajadores que fueron instruidos con base en los procedimientos
propuestos, en relacion con los trabajadores que lo hicieron de la forma habitual,
lo que se traduce en una mejora del indicador y una mejora para la empresa.

7.4 CONCLUSIONES ACERCA DE LA PRUEBA Y LOS RESULTADOS
OBTENIDOS

Al finalizar el periodo de prueba y analizar los resultados obtenidos, se pudo
concluir de forma general que con la implementacion de los manuales se logra una
mejora substancial en los indicadores de cumplimiento que la empresa cliente
exige a Eulen Colombia S.A. de igual manera como conclusiones especificas
tenemos:
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v Los resultados que se obtuvieron fueron mas favorables en el Proceso de
Lectura que en el de Distribucion.

v' Para el proceso de lectura hubo una mejora substancial en los tiempos de
servicio de los operarios mientras que en el de Distribucibn hubo un leve
incremento aungue este incremento se ve compensado con el mayor numero de
facturas entregadas.

v Los trabajadores que se les instruyo con los manuales propuestos mostraron
una buena aceptacion y una buena adaptacion a los mismos, de igual manera
hicieron sugerencias y algunas correcciones para estuvieran acorde con la
realidad del trabajo en terreno.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 CONCLUSIONES

Una vez finalizado el proyecto se sacaron las siguientes conclusiones:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Es conveniente al momento de empezar un proyecto que busque mejorar el
desempefio de una empresa hacer un diagnéstico inicial, ya que por medio de
este se puede determinar la verdadera situacion de la empresa al momento de
comenzar el estudio y/o proyecto a realizar. Sirve como punto de partida y de
comparacion al momento de evaluar las mejoras y los cambios propuestos.
También es de resaltar que se obtienen datos importantes para el desarrollo de
las actividades planeadas ya que los datos obtenidos por el analista en forma
directa seran insesgados e imparciales, cosa que no ocurre si solo se limita a
trabajar con informacién transmitida por terceros.

El andlisis y la descripcion de cargos son herramientas que como tales brindan
un gran apoyo a la gestion del Talento Humano de una empresa, ya que no
solo describe las tareas que se realizan en un determinado puesto, la forma
como deben hacerse estas tareas y para que deben hacerse las mismas, sino
gue tambien, brindan informacién acerca de los requisitos minimos que debe
tener una persona para poder desempeiiar de manera eficiente las actividades
de un determinado cargo.

Con la creacién de este documento la empresa Eulen Colombia S.A. tiene un
verdadero apoyo al momento de planear capacitaciones o retroalimentaciones
a sus trabajadores debido a que con éstos se pueden determinar que temas
son mas convenientes o estdn mas acorde con la finalidad de cada puesto de
trabajo.

El disefio del Manual de Funciones le da a Eulen Colombia S.A. la posibilidad
de orientar los programas de induccién o reinduccion, asi como utilizarlos para
adelantar programas de capacitacion en el puesto de trabajo. Ademas,
constituye un buen principio para que la empresa implemente la rotacion de
puestos de trabajo.

Los indicadores de gestidbn en relacion con el recurso humano es una
herramienta que sirve de guia a una empresa para medir el desempefio de sus
trabajadores teniendo en cuenta niie este se mide con respecto a las
competencias, del mismo modo le a la empresa realizar el seguimiento
de los puntos criticos de cat. p...2S0 Yy apuntar sus esfuerzos al
mejoramiento continuo de su gestion
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L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

La implementaciéon de un manual de procedimientos le permitird a Eulen
Colombia S.A. competir de una mejor manera en el sector donde se esta
desenvolviendo, ya que con estos se minimiza la probabilidad de ocurrencia de
errores en un determinado proceso (esto siempre y cuando se sigan las
instrucciones del procedimiento) y tambien aumenta la probabilidad de hacer
las cosas bien desde un principio y en todo momento.

La elaboracion de toda esta documentacion siguiendo los parametros que para
los mismos propone la Norma ISO 9000:2000 le da una ventaja a la empresa al
momento de querer emprender un proceso de certificacién con dicha norma, ya
gue no tendra que preocuparse por el manual de procedimiento que es uno de
los que mas dificultades presenta para adaptarlo a los requerimientos de la
norma y podra centrar su trabajo en otras areas donde presente falencias.

Una vez finalizada la prueba piloto con los operarios se pudo entregar un
balance positivo a las directivas del contrato de Lectura y Reparto de
Cartagena, ya que se demostré que con la utilizaciéon de estos manuales la
empresa puede mejorar su desempefio operativo y a la vez el desempeiio
administrativo, ya que los encargados de la planeacién podran dedicar mas
tiempo a otras actividades que a la larga pueden mejorar ain mas el
desemperio general de la empresa.

Por otra parte con la prueba de estos manuales se logro una mejora del
rendimiento y del indicador de los errores de lectura, lo cual beneficia no solo a
Eulen Colombia S.A. sino a su empresa cliente ya que podra disminuir las
perdidas generadas por los errores de lectura y las lecturas dejadas de tomar.

En cuanto al proceso de Distribucion se logro una mejora significativa en el
desemperio de la operativa del proceso y en el porcentaje de error de reparto,
lo que a su vez tambien se traduce en un ahorro importante por concepto de
multas por parte de la empresa cliente.

Con la implementacion definitiva de estos manuales, por los resultados
obtenidos en la prueba piloto es de esperar que el desempeiio de la parte
operativa y la administrativa del contrato de Lectura y Reparto tenga unas
mejoras substanciales que le permitan estar muy cerca de cumplir con las
metas que exige la empresa cliente y con unos pequefios ajuste extras cumplir
a cabalidad con las mismas.

Por ultimo se puede afirmar que no hay leyes universales en la administracion,
pues depende de muchos factores como: el ambiente de trabajo, la tecnologia
empleada, las politicas y directrices vigentes, de la filosofia administrativa
preponderante de la concepcién sobre el hombre y sobre todo de la cantidad y
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calidad del recurso humano disponible. De ahi el caracter situacional de la
administracion que no se compone de técnicas estrictamente rigidas, sino
altamente flexible y sujetas a un desarrollo dinamico.

8.2 RECOMENDACIONES

“ El manual de cargos y funciones asi como el andlisis y descripcion de cargos,
deben ser implementados de manera inmediata como documentos de soporte
para el area de recursos humanos, especialmente para el proceso de seleccion y
contratacion del personal.

+ El manual de procedimientos y los instructivos técnicos propuestos deben ser
puestos en practica de manera inmediata con el fin de mejorar el desempefo
operativo de la empresa y7 asi poder cumplir con las metas de la empresa cliente
0 por lo menos estar mas cerca de alcanzarlas.

+ Se recomienda que los manuales disefiados y propuestos sean parte integral en
el proceso de seleccidon y posterior induccion del personal de nuevo ingreso. De
igual manera en el proceso de capacitacion y de retroalimentacion que la empresa
estime convenientes.

% La empresa debe actualizar de forma peridédica estos manuales con el fin de
qgque no se conviertan en documentos obsoletos y pierdan su funcionalidad y
eficacia.

« Es importante que la empresa adquiera Is equipos y herramientas que hagan
falta para el buen desempeifio del contrato, debido a que por la falta de estos es
gue en muchas ocasiones la empresa presenta traumas y dificultades para
ejecutar las labores diarias.

“ La empresa debe implementar un modelo de evaluacién del desempefio,
preferiblemente por competencias, que le ayude a medir el desempefio de los
trabajadores, asi como el interés que estos presentan en el desarrollo normal de
sus actividades y que le sirva para actuar y tomar decisiones con mayor
objetividad.

« La empresa debe identificar las areas y programas de capacitacion que deben
desarrollarse con el recurso humano y prepararlo para asumir el reto de
competitividad en un todo convergente con el plan de ampliacién de la oferta de
servicios.
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% Se recomienda que la empresa lidere un verdadero cambio de cultura
organizacional, con el fin de mejorar el ambiente laboral tenso que se esta
presentando actualmente en la empresa, que se consideren actividades de
integracion entre el personal de la empresa asi como actividades de esparcimiento
con la participacion no solo de la parte operativa sino de la administrativa.
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