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Glosario
Actores: Son las personas que sustentan la realizacion de los procesos.

Administracion de RR. HH.: Son las actividades destinadas para administrar al personal
de la empresa. Seleccionar, reclutar, contratar, formar y gestionar son algunas de las
responsabilidades que dicho sector debe realizar.

Auditoria de Procesos: Es el estudio realizado a los procesos de la empresa para detectar
el estado en el que se encuentran estos, analizando cinco puntos fundamentales de cada
proceso los cuales son disefio, ejecutores, responsables, sistema de infraestructura e
indicadores.

BIZAGI: Es la herramienta utilizada para realizar la representacion grafica de los
procesos.

Diagrama de Ishikawa: Es la representacién grafica de las causas del problema analizado.

Diagrama de Procesos: Es la representacion grafica de los pasos que se siguen en toda
la secuencia de actividades, dentro de los procesos, identificandolos mediante simbolos
de acuerdo con su naturaleza.

Gestion de Informacion: Es un conjunto de actividades que permiten la obtencion de
informacion, lo mas pertinente, relevante y econémica posible.

Gestidon de Procesos: Es el conjunto de actividades para mejorar el desempefio de los
procesos (eficiencia y eficacia), algunas de las actividades son disefiar, modelar,
organizar, documentar y optimizar de forma continua.

Indicadores de Gestion: Son las medidas utilizadas para determinar la eficiencia de los
procesos.

Nivel de Madurez Organizacional: Es la capacidad que la organizacién tiene para
incorporar las mejores practicas de la industria. Lo anterior requiere que existan
capacidades para evaluar y el nivel de conocimiento evaluacién interna, de forma de
identificar aquellas “mejores practicas” que le permitan incrementar su rendimiento.

OXIGES: Es la plataforma virtual a la cual tienen acceso solo los trabajadores de Oxiquim.
Permite a los trabajadores acceder a sus datos y obtencion de informacion relevante.

OXINET: Es la plataforma virtual de la empresa, a la cual puede acceder todo el publico
interesado en obtener informacién sobre Oxiquim.

Participantes: Son todas las personas que interfieren de manera directa o indirecta en los
procesos.

Requerimientos: Son los requisitos necesarios para que los proceso puedan llevarse a
cabo de manera eficiente.

Unidad: Consiste en los departamentos que conforman a la empresa.
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Abreviaturas

ARH: Administracion de Recursos Humanos
RR. HH.: Recurso Humano

MDS: Medium Density Fibreboard

OSB: Oriented Strand Board

GLP: Gas Licuado del Petroleo

DNC: Deteccion de Necesidades de Capacitacion
EPPO: Evaluacién Participativa por objetos
SQLA: Sociedad Quimica Latinoamericana
PDCA: Plan Do Check Act

BPMN: Bussiness Process Modeling Notation

TI: Técnico Informatico
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Resumen

En el presente documento se muestra el redisefio de los procesos y una propuesta de un
plan de disponibilidad de capital humano para el Area de Personal del Depto. de RR. HH.
de la empresa Oxiquim S.A, la cual es una de las principales empresas del negocio
quimico integral de Chile. Participa activamente en la distribucion y comercializacion de
productos quimicos y petroquimicos, tanto en el mercado nacional como extranjero.

Oxiquim es una de las empresas lideres en la comercializacién de productos quimicos,
cuenta con sucursales a lo largo del pais y tiene a su cargo a una importante suma de
trabajadores, la cual los ultimos afios ha ido incrementando. Es por esta razén que la
empresa debe mantener sus procedimientos actualizados y a su personal capacitado para
asi lograr cubrir todos los requerimientos de los procesos que se llevan a cabo de manera
eficiente y eficaz.

Inicialmente se desarrollo una auditoria de procesos en el area de personal del
departamento de RR.HH. basada en la administracion de recursos humanos, para definir
el estado actual de los procesos que realiza, lo que permitié identificar las principales
falencias que contenian como area. Luego se aplico la Gestidén de procesos, realizando
primero una identificacién y especificacion de falencias por cada actividad realizada por
proceso, para luego realizar un levantamiento de informacioén de cada uno de estos. Con
esta informacién obtenida se redisefiaron y crearon las fichas de cada proceso, ademas
de crear los indicadores de gestién y formalizaciéon de cada uno de ellos.

Para que estos procesos garanticen su eficiencia deben sustentarse por puestos de
trabajo especificos, es por esta razon que se analizo la disponibilidad de capital humano
del area, para identificar los puestos de trabajo a calificar. Luego se creo el programa para
que la empresa tenga un estimativo de lo que debe invertir para que los procesos
respondan los requerimientos que hoy existen.

Finalmente, se logro cumplir con el objetivo general de este trabajo de titulo, logrando
redisefiar los procesos del area, lo que permitira luego de implementado erradicar las
falencias que hoy existen en los procedimientos y su principal deficiencia que radica en la
Gestién de Informacién. Ademas se logro realizar el plan de disponibilidad de capital
humano, lo que permitié definir los puestos de trabajo que se necesitan cubrir para que
los procesos se lleven a cabo de manera eficiente. Cabe destacar que a partir de este
estudio la empresa podra seguir aplicando en un futuro la mejora continua en sus
procesos.
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Introduccion

La Administracion de Recursos Humanos dentro de una organizacion es fundamental
para su desarrollo, ya que atiende a todas las necesidades y situaciones referidas al
personal humano, esto a través de la integracién, la organizacién, el recompensar,
desarrollar, retener y auditar a las personas, con el objetivo de mejorar las contribuciones
productivas tanto del personal como de la organizacion.

En la empresa Oxiquim, el Depto. de RR. HH., se orienta a satisfacer los requerimientos
de todas las unidades de la empresa, dentro de los cuales se destacan los procesos de
reclutamiento, seleccion y contratacion de personal, la entrega de beneficios, asi como del
pago de bonos y préstamos. El presente Trabajo de Titulo, sera desarrollado en el Area
de Personal del Depto. de RR. HH., donde su principal funcién es el mantenimiento de las
actividades, la administraciéon del contrato colectivo y el reclutamiento y seleccién del
personal.

En esta area se identificaron ciertas falencias, las que principalmente se relacionan con
los procesos que desarrollan y con las competencias del personal. Un ejemplo es el
retraso que ocurre al momento de reclutar y seleccionar a una persona, también los
errores que se cometen al realizar la entrega de beneficios, los que pueden involucrar
perdida de dinero. Es por lo anterior que éste Trabajo de Titulo tiene como objetivo el
redisefio de los procesos que el area de personal realiza y la elaboraciéon de una
propuesta que permita al area contar con las competencias que demanda el modelo de
negocios de la empresa, con el fin de que el Depto. de RR. HH. mejore su funcionamiento
y rendimiento.

Lo anterior mencionado se desarrollara mediante una metodologia especifica, lo primero
es realizar una Auditoria de Procesos para generar el estado actual en el que se
encuentran éstos, identificando principalmente el disefio, los responsables, ejecutores, la
infraestructura y los indicadores de los procesos. Luego se utilizara la Gestién de
Procesos con la finalidad de establecer el redisefio de los procesos evaluados vy
finalmente se realizara un Plan de Disponibilidad de Capital Humano, que permitira
identificar las competencias que el personal del area debe tener. Cabe destacar que este
estudio cuenta con una restricciéon, ya que las mejoras que se desarrollaran en la Gestion
de Procesos, no incluiran la implementacion esto debido a que la responsabilidad recae
especificamente en la empresa.
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Capitulo 1: Descripcion empresa, Area de Personal y
Planteamiento del problema
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1. Descripcion de la empresa

1.1 Descripcién general

Esta descripcion sera realizada en base a informacién recopilada tanto de la pagina web
como documentos brindados por personal de la empresa. (Pagina web: www.oxiguim.cl ,
Manual de Recursos Humanos de la Empresa Oxiquim afio 2009 y Documento de
induccion de personal.)

Oxiquim S.A., es una de las principales empresas del negocio quimico integral de Chile.
Participa activamente en la distribucion y comercializacién de productos quimicos vy
petroquimicos, tanto en el mercado nacional como extranjero. Representa de manera
exclusiva y en cada una de sus subsidiarias, a companias internacionales de reconocido
prestigio. La fabricacion y comercializacion de sus productos quimicos, le permite
abastecer a la industria nacional maderera, minera, pesquera, de pinturas, alimenticia,
textil, de curtiembres, farmacéutica, de plastico y agricola, entre otras.

La estrategia de negocio de la empresa se enfoca en tres areas: Manufactura (Division
Resinas), Distribucion (Division Comercial y Especialidades) y Terminales Maritimos
(Division Terminales).

Para ello, la Compafiia posee instalaciones en Iquique, orientadas a la comercializaciéon y
distribucién de productos quimicos para la gran y pequefia mineria, tanto nacional como
extranjera (Peru y Bolivia principalmente) y para diferentes industrias de la zona norte,
orientadas sobre todo a los rubros plasticos y polietilenos, de aseo industrial, pesca, metal
mecanico y alimentos, entre otros.

En la Bahia de Quintero se emplaza el Terminal Maritimo de Oxiquim. Este cuenta con un
moderno muelle mecanizado e instalaciones para carga y descarga de graneles liquidos.

Con 36 estanques, posee una capacidad total sobre los 76.000 m3. Tiene cuatro islas de
carga, con multiples posiciones para atencion simultanea de varios camiones.

Quilicura, es el centro de ventas mas importante de la empresa, el cual esta aprobado por
los organismos medioambientales y de seguridad del pais, para el almacenamiento y
distribucidon de productos quimicos

Concepcion, a su vez, es el centro de produccién y comercializacion de resinas para la
fabricacion de tableros de madera, destacando los productos: Resinas Urea
Formaldehido, Fenol Formaldehido y Fenol-Resorcinol-Formaldehido. Aqui también opera
el Terminal Maritimo Coronel.

En Puerto Montt se distribuyen productos envasados, principalmente corrosivos. Su
principal mercado es la industria salmonera a través de sus plantas procesadoras. Otro
campo de atencion lo constituyen las industrias lecheras emplazadas en la X Regién.

1.2 Historia

En los afios 50 nace Sintex en Vina del Mar dedicandose en sus inicios a la fabricacién de
Sodio y auxiliares quimicos para usar en la industria textil y de curtiembres. Junto a la
adquisicion de terrenos en el barrio El Salto de la misma ciudad, se forma en 1955 su
principal subsidiaria Oxiquim, en sociedad con Farmoquimica del Pacifico, con el objeto
de fabricar, comercializar y distribuir productos quimicos, bajo altos estandares de calidad
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y servicios logisticos. En 1980, se inicia la transformacion de Oxiquim en Sociedad
Anonima.

Su vertiginoso crecimiento en los ‘60 le valié expandirse a Brasil, donde fundd en 1974 la
S.Q.L.A, llevando a tierras vecinas la comercializaciéon de sus productos.

Ya finalizados los ‘70, Sintex culmina su proceso de desarrollo, transformandose en
holding o compafiia de inversiones. Para esto entrega todas sus actividades industriales y
comerciales a Oxiquim, al tiempo que adquiere Farmoquimica del Pacifico.

Ya en 1980, se inicia la transformacion de Oxiquim en Sociedad Andénima. Es en esta
década también, cuando ingresa al negocio de los Terminales Maritimos para la carga y
descarga y almacenaje de productos quimicos. Con este giro, se inaugura su primer
Terminal en Quintero (V Region), dando paso a la puesta en marcha en 1995 de su
segunda instalacién maritima en Coronel (VIII Region).

1.3 Divisiones de Negocio

La estructura Corporativa de Oxiquim S.A., estd compuesta por tres Areas de Negocios
(Comercial, Resinas, Terminales Maritimos y Servicios Logisticos) y por dos Areas
Corporativas (Gerencia Administracion y Finanzas y Marketing Estratégico).

Los Negocios de Oxiquim S.A. se orientan a:

1. Distribucion y Comercializacion de Productos Quimicos, (Division Comercial y
Especialidades).

2. Produccién (Divisién Resinas).

3. Terminales Maritimos y Servicios Logisticos (Division Terminales).

o Division Comercial y Especialidades

Oxiquim S.A. concentra en su Divisién Comercial y Especialidades la comercializacién y
distribucién de productos quimicos, los que en su mayoria son fabricados por terceras
empresas, tanto nacionales como extranjeras. Esta sélida alianza estratégica permite el
abastecimiento de materias primas y productos especificos en el mercado nacional
desarrollando una oferta de reconocido nivel profesional y diferenciadora por su
sustentabilidad y elevada eficiencia, cuyo eje central es satisfacer las necesidades de sus
clientes, otorgando asi un valor agregado en forma permanente.

Otra actividad relevante en esta area de negocios es la representacion exclusiva de
prestigiosas compafiias internacionales del rubro. Esta division es responsable de la
atencion de los mercados de Chile y Perq, para lo cual cuenta con organizaciones
comerciales independientes en cada uno de estos paises.

Con una amplia oferta de productos quimicos, la Division Comercial y Especialidades
despliega su labor a lo largo de todo el territorio nacional canalizando a través de los
distintos centros de distribucién de la compafiia, estando estos localizados en Iquique,
Concepcion, Puerto Montt, Santiago y Mejillones. Esta importante cobertura nacional
permite dar respuestas inmediatas a sus cada vez mas dinamicas necesidades. La
subsidiaria en Pert (Oxiquim Peru S.A.) tiene sus centros de operaciones en Lima y
Callao, desde donde atiende a gran parte de la industria a lo largo del pais.

La Division Comercial y Especialidades esta organizada en tres subdivisiones o areas de
negocios; Area Comercial Mineria, Area Comercial Quimicos y Area Comercial Plasticos.
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Su trabajo lo concentra en cuatro grandes areas:

Productos Quimicos Industriales
Productos Quimicos para la Mineria
Plasticos

Servicios Logisticos

Y V VYV

¢ Division Resinas

Oxiquim S.A. es el mayor fabricante en Chile de resinas en base a formaldehido, para la
industria de tableros (contrachapados, MDF, particulas y OSB). También elabora
adhesivos (mezclas listas para usar) del tipo urea y fenol formaldehido, éstas ultimas
disefadas especialmente para el proceso de fabricacion de tablero contrachapados.

Los afos de experiencia en el sector forestal, permiten entregar a los clientes productos y
servicios eficientes y de calidad, junto con soluciones integrales a través de la fabricacion
de productos a la medida de sus necesidades.

El personal se dedica a trabajar en las plantas de los clientes para darles apoyo técnico
especializado; ademas de prestar el servicio de analisis de muestras, contando para este
beneficio con un laboratorio de aplicaciones equipado para satisfacer los requerimientos
de las normas para tableros americanos, europeos y japoneses, entre otros.

Cuenta también con un importante equipo de investigacién y desarrollo cuyas
instalaciones permiten simular procesos productivos, ensayando aplicaciones que ayuden
eficazmente a los proyectos de los clientes.

La division ha realizado significativas inversiones que la situan a la vanguardia tecnolégica
en la fabricacion de resinas para la industria de tableros de madera.

Lo anterior, unido a convenios de transferencia tecnoldgica con importantes empresas a
nivel mundial, y al constante trabajo de investigacion y desarrollo, consolidan a Oxiquim
S.A. como uno de los principales productores de resinas en Sudamérica.

o Division Terminales maritimos y servicios de logistica

Esta division tiene como objetivo prestar servidos de transferencia de graneles liquidos
desde y/o hacia naves especializadas, asi también de almacenaje y carga o descarga
desde camiones. Las operaciones las efectuan en sus dos terminales, ubicados en La
Bahia de Quintero, regiéon de Valparaiso, y en el Golfo de Arauco, region del Bio Bio.

El Terminal Maritimo de la Bahia de Quintero, brinda servicios de recepcion de
productos graneles liquidos desde y hacia naves especializadas, asi como también
servicios de almacenaje y carga y descarga desde y hacia camiones, éstas operaciones
se efectuan en sus dos terminales.

El Terminal Maritimo de la Bahia de Quintero, cuenta con una infraestructura compuesta
por tres islas de carga, desde donde se pueden cargar y descargar hasta 10 camiones en
forma simultanea, dando una tasa de transferencia de mas de 750 toneladas/hora.
Ademas, posee laboratorios, romanas para el pesaje de camiones y un importante
equipamiento, tanto en tierra como en mar, para el control de siniestros. Por este terminal
se transfieren alrededor de un millon de toneladas al afio, siendo las principales
categorias de productos, los combustibles limpios, Gas Licuado de Petrdleo y los
quimicos en general. Dentro de esta Ultima categoria destaca el Acido Sulfurico y Soda
Caustica.
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A partir de marzo del afio 2015, entré6 en operacion una red de descarga, de
almacenamiento y despacho de GLP, la cual dispone de un nuevo estanque con
capacidad de 50.000 m® y despacha el producto via camiones y oleoducto.

El Terminal Maritimo del Golfo de Arauco, se encuentra equipado con dos islas de
carga, donde se pueden cargar y descargar hasta cuatro camiones en forma simultanea.
Y al igual que en el caso anterior, cuenta también con laboratorios, romana de pesaje de
camiones y un importante equipamiento para el control de siniestros, tanto en tierra como
en mar. Por este terminal se transfieren aproximadamente 300.000 toneladas/afio, siendo
las principales categorias de productos, aquellos limpios tales como Metanol y Soda
Caustica.

El Terminal Maritimo de Mejillones, brinda servidos de transferencia y almacenaje de
primer nivel para los graneles liquidos, asi como también busca cubrir el aumento de
necesidades de la industria minera de la zona norte de Chile.

Por su parte, el area de Servicios de Logistica es un pilar fundamental en las actividades y
procesos que cada division de negocios de Oxiquim S.A. realiza para satisfacer las
necesidades de sus clientes. Cuenta con una moderna infraestructura asociada a diversas
bodegas y a un importante parque de estanques, donde se almacenan y preservan cada
uno de los productos que se producen, comercializan y distribuyen.

1.4 Organigrama

Figura 1. Organigrama general de Oxiquim S.A.

Gerente General

Gerencia Marketing
Estratégicos e
Inteligencia de

Mercado

Divisién Terminales Gerente
Divisién Comercial Divisién Resinas Maritimos y Servicios Administracion y
Logisticos Finanzas

Fuente: Oxiquim S.A.
1.5 Vision

Nos hemos posicionado como lideres de mercado porque orientamos todos nuestros
esfuerzos en satisfacer las expectativas de nuestros clientes, brindandoles productos de
excelencia. Gracias a nuestras soluciones competitivas e integrales de insumos y
servicios, contribuimos al éxito de sus companias, obteniendo su preferencia y confianza
en el largo plazo.
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1.6 Misioén

» Desarrollar una Organizacion Competente.

» Maxima Satisfaccion a sus Clientes y Accionistas a sus necesidades y
expectativas.

> Contar con el Personal Especializado.

» Cumplir con los Altos Estandares de Calidad.

2. Descripcion del Area de Personal del Depto. de RR. HH.

Figura 2. Organigrama Depto. de RR. HH. Oxiquim S.A.
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Remuneraciones
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Analista de . :
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Personal Comunicaciones
Humanos

Fuente: Oxiquim S.A.

El Departamento de Recursos Humanos de la empresa Oxiquim, independiente de la
Gerencia de Administracion y Finanzas da asesorias a todas las divisiones de la empresa.
Los objetivos del departamento, estdn asociados al desempefo que tienen los
trabajadores de la empresa y a la productividad y rentabilidad que se puede obtener a
través de su trabajo.

Este departamento divide sus funciones en dos unidades, la Unidad de Gestion de
Personas y la Unidad de Remuneraciones. El estudio de este trabajo de titulo se realiza
en la Unidad de Gestidon de Personas, donde sus funciones se basan en estas cinco
actividades claves:
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Reclutamiento y Seleccién: es una actividad que tiene como objetivo integrar a
nuevas personas a la empresa para satisfacer una necesidad, las que surgen por
reemplazos, nuevos proyectos y renuncia voluntaria.

Gestion del desempefio: es una actividad que tiene como objetivo la evaluacion
de desempefio del personal que integra la empresa, es decir que permite clarificar
las responsabilidades del puesto, definir estandares de desempefio, documentar,
evaluar y discutir el desempefio con cada empleado.

Gestién de cargos: es una actividad relacionada con los perfiles de cargos y/o los
descriptores de cargos.

Capacitaciones: es una actividad realizada por la DNC y que establece las
capacitaciones que se deben realizar a nivel empresa.

Mantenimiento: es una actividad que involucra el 80% de las actividades diarias
ya que gestiona todos los procesos que desarrollan como departamento. Los
principales procesos que se llevan a cabo son; servicio de alimentacion, bonos,
seguros, beneficios, contratos, convenio de practica, finiquitos, ropa de trabajador
y bus acercamiento.

Figura 3. Actividades claves del Area de Personal Oxiquim S.A.
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— cargos
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ps Capacitaciones
desempefio
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Reclutamiento Y ‘ Productividad , Mantenimiento

Seleccién Desempefio y
Rentabilidad

Fuente: Oxiquim S.A.
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3.Analisis del proceso actual del Area de Personal

Para determinar las causas especificas del Area se realiz6 una auditoria de procesos.
Esta Auditoria requiere clasificar los procesos que desarrolla el Area de Personal en base
a la administracion de recursos humanos:

O

Integrar:
= Reclutamiento y Seleccion
= Contratacion
= Término de Contrato
o Organizar:
= Evaluacion de Desempeno
= Disefio y descripcién de puestos
o Recompensar
= Solicitud de Gastos médicos financiados por Oxiquim
= Reembolso de Gastos médicos financiados por Oxiquim
= Cargo del Gasto médico financiado por Oxiquim y Fondo de salud.
= Reembolso de gastos médicos financiados por el trabajador
= Bono Escolar
= Préstamo Escolar
= Préstamo y Bono Vacaciones
= Cuota moratoria y pago funerales
= Beneficio por matrimonio
= Beneficio por nacimiento
= Seguro Generales inclusion de vehiculo nuevo
= Seguro Inclusién de vehiculos usados
= Pago de Seguros
= Convenio de Practicas
o Desarrollar
= Capacitaciones
o Retener
= Contratacién de Fiesta de navidad
= Higiene y Seguridad y Calidad de Vida
o Auditar
= Base de Datos y Sistemas de Informacion

A continuacion se desarrolla la auditoria de procesos:

El primer proceso auditado, corresponde al Proceso de Integrar a las personas (cabe
destacar que esta auditoria se realiza al desarrollo del proceso de parte del area de
personal en relacion al reclutamiento y seleccion) el cual incluye al reclutamiento y
seleccién del personal. Hoy en dia el tipo de reclutamiento que realiza el area es un 90 %
de caracter externo, con agencias especializadas para cada cargo, esto nace de la
necesidad que cada area de la empresa requiera. Lo anterior se va dirigido al area donde
se realiza el proceso, los ejecutores de éste son los Asistentes de Personal, los cuales se
encargan de gestionar el reclutamiento. El responsable es el Gerente de Recursos
humanos quien toma la Gltima decisién, junto con el Jefe de Area de la divisién que
solicité el reclutamiento, la decision es sobre quién es el mejor candidato para su posterior
seleccién e ingreso a la empresa.
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Este proceso esta apoyado por un sistema de informacién, el cual permite almacenar los
datos de los trabajadores; el sistema de informacion permite dar el aviso de contratacion y
gestionar el pago a las agencias, en ella se almacena los datos del nuevo ingreso, la
agencia por la cual fue contratada la persona, y el tiempo que demoré el proceso.

Tabla 1. Auditoria del proceso de integrar a las personas.

Propésito

Disefio Contexto

Documentacion

Conocimiento

Destreza

Ejecutores

Conducta

Identidad

Responsable Actividades

Autoridad

Sistema de
informacion
Sistema de
recursos
humanos

Infraestructura

Definicién

Indicadores

Fuente: Elaboracion propia, segun la Auditoria de Procesos.

La auditoria refleja que existe la necesidad de redisefiar el proceso de reclutamiento y
seleccién, con la finalidad de que se ajuste a los requerimientos que tiene la empresa en
relacion al aumento de personal que se ha dado en los ultimos anos. Este redisefio
implica agregar e identificar claramente cuales son los procedimientos que deben seguir
los ejecutores, algunos de los procesos que podrian integrarse son el reclutamiento
interno, la contratacioén, los requerimientos del nuevo trabajador y la induccién. Lo
anterior con el fin que se realice de manera mas eficiente, ademas de especificar cuales
seran las actividades que cada ejecutor debe cumplir y quien sera el responsable del
proceso para que este entregue la maxima prioridad.

También se identificé que el sistema de informacion, no se encuentra vinculado en su
totalidad al proceso esto dificulta el célculo de indicadores de gestién, por lo que es
necesario incluir en el redisefio, al sistema de informacion, para que este actie como
base de almacenamiento del reclutamiento, aparte de las otras funciones que hoy en dia
lleva a cabo.
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Finalmente se identific6 que este proceso no cuenta con indicadores claves de
rendimiento, por lo que es necesario proponer indicadores que entreguen al departamento
informacion de como esta funcionando el proceso y el rendimiento de éste.

El segundo proceso auditado, corresponde al Proceso de Organizar a las personas, el cual
incluye el disefio de puestos y la evaluacién de desempeno.

Actualmente el disefio de puestos se encuentra actualizado y validado por las distintas
areas de la empresa, estos son alrededor de 200 perfiles que se analizaron y
establecieron por los asistentes de personal, lo que permite tener claridad en los
requisitos y funciones que debe tener una persona para ingresar a la empresa.

La evaluacion de desempefio es una actividad que se realiza en la empresa todos los
afos, por una empresa externa llamada Fundacion Chile, esta tiene un procedimiento el
cual comienza a mitad de afio reeducando a los trabajadores. Finalizado el proceso se
entrega una estadistica que contiene una retroalimentacion a cada uno de los
trabajadores evaluados y se establece un plan de compromiso el cual consiste en que
cada trabajador debe mejorar para ser evaluado el siguiente ano.

Tabla 2. Auditoria del proceso de organizar a las personas.

_______________________ N

Propodsito

Diseiio Contexto

Documentacién

Conocimiento

Ejecutores Destreza

Conducta

Identidad

Actividades

Responsable

Autoridad

Sistema de
informacion
Sistema de
Infraestructura | recursos
humanos

Definicion

Indicadores

Usos

Fuente: Elaboracion propia, segun la Auditoria de Procesos.
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La auditoria refleja que este proceso tiene un disefo establecido tanto para la evaluacion
de desempefio como para el disefio de puesto por lo que no existe la necesidad de
actualizarlo. En relacion a los ejecutores y responsables, estos se encuentran definidos
para cada proceso Y realizan sus actividades de manera eficiente.

En cuanto a los sistemas de informacion que apoyan al proceso, estos satisfacen las
necesidades completa del disefio de puesto y la evaluacion de desempefio, pero estos
sistemas de informacién no son plataforma que se integren a todos los departamentos de
la empresa.

Finalmente se identific6 que este proceso no cuenta con indicadores claves de
rendimiento, por lo que es necesario proponer indicadores que entreguen al departamento
informacién referida a los resultados que se generan de la evaluacion de desempefio y
referida a la utilidad que tiene el disefio de puesto para la empresa.

El tercer proceso auditado corresponde al Proceso de Recompensar a las personas, este
proceso contiene a las remuneraciones, programas de incentivos y prestaciones y
servicios.

El proceso de remuneraciones no sera analizado ya que forma parte de otra area del
departamento a la cual no se tuvo acceso a informacion; los programas de incentivos no
se realizan actualmente; por lo que se analizara las prestaciones y servicios que entrega
el Area de Personal.

Este proceso se encuentra apoyado por la OXIGES, la cual es una plataforma virtual, que
esta disponible a través de la pagina web de Oxiquim, y que tienen acceso todos los
trabajadores de la empresa al ingresar su usuario y contrasefa. Dentro de los objetivos
que tiene esta plataforma, es que los trabajadores actualicen sus datos con respecto a su
direccién personal, sus cargas familiares, etc., y otro es que soliciten cierto tipo de
prestaciones cuando ellos lo requieran.

Dentro de las prestaciones, tenemos los bonos entregados por la empresa, los préstamos
que ofrecen en la empresa y los reembolsos que realizan, los cuales son:

Préstamo escolar

Bono escolar

Préstamo Vacaciones

Bono Vacaciones

Bono Mortuorio

Bono Matrimonio

Bono Nacimiento

Reembolso de gastos médicos financiados por OXIQUIM
Reembolso de gastos médicos financiados por el trabajador
Gastos médicos Financiados por OXIQUIM

Gastos médicos Financiados por OXIQUIM y fondo de salud
Seguro generales inclusion de vehiculos

Seguros inclusién de vehiculos usados

Pago de seguros

Convenio practica

Contratacion fiesta de navidad
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Tabla 3. Auditoria del proceso de recompensar a las personas.

Propésito

Diseiio Contexto

Documentacion

Conocimiento

Ejecutores Destreza

Conducta

Identidad

Actividades

Responsable

Autoridad

Sistema de
informacién
Sistema de
recursos
humanos

Infraestructura

Definicion
Indicadores

Fuente: Elaboracion propia, segun la Auditoria de Procesos.

La auditoria refleja que existe la necesidad de redisefiar los procesos de prestaciones y
servicios, identificando, simplificando y uniendo procedimientos. Algunos de los redisefios
de procesos seran; la union de bono con el préstamo respectivo y los gastos médicos con
los reembolsos, y la actualizacion de todas las prestaciones, con el fin de que estos se
ejecuten de manera eficiente. Se debe establecer en este redisefio las actividades que
debe realizar el ejecutor del proceso y quien sera el responsable para que este entregue
la maxima prioridad.

En relacion al sistema de informacion que apoya al proceso es un sistema integrado tanto
a la organizaciéon como a los procesos prestaciones y servicio, el que funciona como base
de almacenamiento, es por esto que la auditoria refleja que no es necesario implementar
mejoras significativas.

Finalmente se identificO que este proceso no cuenta con indicadores claves de
rendimiento, por lo que es necesario proponer indicadores que entreguen al departamento
toda la informacion referida a las prestaciones que se entregan.

El cuarto proceso auditado corresponde al Proceso de Desarrollar a las personas, el cual
incluye la capacitacién y desarrollo de las personas dentro de la empresa.
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Hace dos afos se realizd en Oxiquim un proceso llamado DNC (Deteccion de
Necesidades de Capacitacion) por una empresa externa. Este proceso se aplicé en toda
la empresa y buscaba detectar cuales eran las principales necesidades internas de
desarrollo de los trabajadores, en aspectos tanto técnicos como conductuales. La manera
que se llevo a cabo fue por medio de una encuesta realizada a todos los trabajadores, los
cuales entregaban su percepcién indicando los cursos que ellos creian que necesitaban
para desarrollar de manera mas eficiente su trabajo. Terminado este proceso se entrego a
Oxiquim un plan y un presupuesto de este estudio pero este no se llevé a cabo en su
totalidad.

Actualmente el Area de Personal esta buscando que las capacitaciones sean asociadas a
la deteccion de necesidades internas por lo que se esta trabajando en programas que
puedan llevar a cabo esta integracion.

Tabla 4. Auditoria del proceso de desarrollar a las personas.

Propésito

Disefio Contexto

Documentacion

Conocimiento

Ejecutores Destreza

Conducta

Identidad

Responsable Actividades

Autoridad

Sistema de
informacion
Sistema de
Infraestructura | recursos
humanos

Definicion
Indicadores

Fuente: Elaboracion propia, segun la Auditoria de Procesos.

El resultado de la auditoria refleja un alto nivel de deficiencia, debido a que solo de
manera externa se encuentran detectadas las necesidades de capacitacion, no se ha
establecido ningun proceso para desarrollar éstas.

Por lo que es necesario disefiar un proceso para detectar las necesidades de capacitacion
desde el interior del area. Identificando todos los procedimientos para que se pueda llevar
a cabo un proceso de capacitacion, ademas de definir sus respectivos ejecutores y
responsables describiendo las actividades que cada uno tendra que realizar.
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También se tendra que proponer la participacion de un sistema de informacioén basico
para que apoye al proceso y almacene la informacion con el fin de que se puedan generar
indicadores de rendimiento.

El quinto proceso evaluado por la auditoria es el Proceso de Retener a las personas, este
proceso se refiere a la calidad de vida de los trabajadores, y se basa en las relaciones
que deben tener con los trabajadores y la higiene y seguridad que se les proporciona.

En la actualidad la empresa Oxiquim ofrece a sus trabajadores rangos altos de seguridad
e higiene, cumpliendo a cabalidad con las normas que se establecen desde la normativa
legal vigente. También como parte de su reglamento interno, la empresa establece varias
politicas que se relacionan con la calidad de vida de los trabajadores, como por ejemplo
politicas de alcohol y drogas.

Constantemente la empresa estd haciendo mediciones y retroalimentaciéon de cémo es la
percepcion de sus trabajadores en cuanto a la calidad de vida que estan teniendo dentro
de la empresa, y una de las ultimas mediciones fue la del Riesgo Psicosocial, la cual
entregd indicadores bajos por lo que se esta estableciendo estrategias para abordar las
deficiencias.

Tabla 5. Auditoria del proceso de retener a las personas.

p-1 p-2 P-3 |P-a

Propésito

Diseiio Contexto

Documentacioén

Conocimiento

Ejecutores Destreza

Conducta

Identidad

Actividades

Responsable

Autoridad

Sistema de
informacion
Sistema de
Infraestructura | recursos
humanos

Definicion
Indicadores
Usos

Fuente: Elaboracion propia, segun la Auditoria de Procesos.
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La auditoria refleja que existe un disefio establecido para cumplir con los requerimientos
que establece la empresa y la normativa legal vigente referida a la Higiene, Seguridad y
Calidad de vida de los trabajadores. En relacion a los ejecutores y responsables estos se
encuentran definidos, conocen y cumplen con las actividades que deben realizar.

También se tendra que proponer la participacion de un sistema de informacién basico
para que apoye al proceso y almacene la informacidon con el fin de que se puedan generar
indicadores de rendimiento.

El sexto proceso auditado es el Proceso de Auditar a las personas. Este proceso se
relaciona con las bases de datos y sistemas de informacion.

Actualmente en la empresa Oxiquim existen distintos tipos de sistemas de informacion,
dentro de los que destacan la OXIGES y OXINET.

Los Sistema de Informacién que tiene la empresa principalmente almacenan informacion
acerca de los trabajadores, estos se utilizan para los procesos de remuneraciones, para
procesos de prestacion de servicio, para procesos de reclutamientos, etc.

La OXIGES, es una plataforma virtual, la que esta disponible a través de la pagina web de
OXIQUIM, y que tienen acceso los trabajadores accediendo mediante su usuario y
contrasefia. Dentro de los objetivos que tiene esta plataforma, es que los trabajadores
actualicen sus datos con respecto a su direccion personal, sus cargas familiares, etc.,
ademas de ofrecer como plataforma para realizar ciertos requerimientos.
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Tabla 6. Auditoria del proceso de auditar a las personas.

Disefio

Propdsito

Contexto

Documentacion

Ejecutores

Conocimiento

Destreza

Conducta

Responsable

Identidad

Actividades

Autoridad

Infraestructura

Sistema de
informacion
Sistema de
recursos
humanos

Indicadores

Definicion

Fuente: Elaboracion propia, segun la Auditoria de Procesos.

La auditoria refleja que existe un disefio establecido para cumplir con los requerimientos
que establece la empresa, por lo que no es necesario realizar una actualizacién de éste.
Cabe recordar que este proceso apoya al departamento de recursos humanos, y sus

ejecutores y responsables pertenecen a otro departamento.

Es necesario que para este proceso existan indicadores de rendimiento, que permitan
reflejar si estos cumplen con los requerimientos especificos para que el proceso cumpla

con las expectativas.

La auditoria antes desarrollada se encuentra detallada en el Anexo 1, donde se explica la

coloracion dada a cada facilitador.



33

4.Planteamiento del problema

Analizados los antecedentes de la Unidad de Area de Personal y la Auditoria de procesos,
ademas de la informacién proporcionada personalmente por los Asistentes del area de
personal, fue posible concluir que:

- Una gran parte de las actividades que el area de personal desarrolla, no tiene un
disefio de procesos establecido que cumpla con los requerimientos y necesidades
que se demandan.

- El personal del area, no conoce todos los procedimientos que como unidad llevan
a cabo, ademas de no tener claridad de quien es especificamente el responsable
de cada proceso.

- El area de personal no cuenta con indicadores de gestion que permitan medir el
rendimiento de los procesos.

- En la unidad, existen procesos de la Administracion de recursos humanos que no
estan cubiertos, como por ejemplo la capacitacion interna y la realizacion de
reclutamiento interno.

- Existe una demora en los procesos de reclutar y contratar al personal necesario,
ya que actualmente se demoran aproximadamente 3 meses en tener a su
disposicion al personal (lo que se refleja en la tabla 1), lo anterior representa a un
44% del total de las contrataciones realizadas al afio 2016. Ademas de seguir esta
tendencia durante los ultimos 5 afios. (Anexo 2).

Tabla 7. Tiempo de contratacion histérico Oxiquim S.A.

1 10 2%
2 14 3%
3 122 29%
4 14 3%
5 3 1%
6 19 5%
7 6 1%
8 3 1%
9 9 2%

Fuente: Elaboracion propia, segun base de datos Oxiquim.

Lo anterior repercute en las actividades de la empresa, ya que en la actualidad
aproximadamente un 50% de las contrataciones que se realizan en 3 meses o
mas, corresponden a operarios y supervisores los que son fundamentales para el
desarrollo de ésta.
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Grafico 1. Porcentaje de la Familia de Puestos, en base a la demora en la contratacion (desde 2010 a
2015) Oxiquim S.A.

Familia de Puestos

B Administrativo
6% M Analista
m Asistente
= Auxiliar
37% H Cobrador
| Especialistas

Gerentes y Subgerentes

Jefe

6% 394 Operador

2% 0% Supervisor

Fuente: Elaboracién propia, segin base de datos Oxiquim.

Ademas se puede observar que las contrataciones van en aumento, lo que permite
pronosticar que en un futuro seguira esta tendencia. (Anexo 3).

Grafico 2. Contrataciones de los ultimos afios Oxiquim S.A.

Contrataciones 2010-2015
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Fuente: Elaboracion propia, seguin base de datos Oxiquim.

Es por esta razén que los procesos de reclutamiento y seleccion tienen que ser
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modificados de tal manera que puedan satisfacer las demandas de personal que
esta requiriendo la empresa.

- Existe una serie de actividades que tienen un procedimiento que no se ajusta a las
necesidades que actualmente existen en la unidad, es por esta razéon que el
personal que realiza estas actividades comete errores al momento de ejecutarlas,
existe un retraso para llevar a cabo las actividades y no respetan los
requerimientos establecidos.

Un ejemplo de esto es el pago del bono escolar, que en el 2016, alrededor del
50% de 248 bonos fueron entregados bajo estimaciones de informacién, por lo que
no se tiene la certeza de que este dinero (que asciende alrededor de 20 millones
de pesos) haya sido entregado de manera correcta.

Otro ejemplo es lo que ocurre con el bono vacaciones ya que en el afio 2016
aproximadamente un 17% lo que asciende a un valor aproximado de 6 millones de
pesos fue entregado dos veces a la misma persona, esto se debe a que no existe
un requerimiento previo de evaluar si al trabajador ya se le entregd el beneficio.
Esto ocurre porque la documentacion de proceso es deficiente y de dificil acceso.

Analizados los puntos anteriores se puede concluir que el problema que presenta el Area
de Personal es la deficiencia en la Gestién de Informaciéon que requieren los procesos
para llevarlos a cabo, no existiendo requisitos claves para desarrollar las actividades de
forma correcta, ademas de no utilizar de manera eficiente la informacién obtenida en el
desarrollo de los procesos. Lo anterior se ve reflejado en las los retrasos y los errores que
se comenten en los procesos, debido a que se recurre a estimaciones de datos para
obtener la informacion.

Al redisefiar los procesos que el area de personal realiza, permitira que la gestion de
informacién responda a las necesidades que existen en la actualidad y asi el
Departamento de Recursos Humanos logre integrar sus actividades y mejore su
rendimiento en beneficio de sus trabajadores y de la empresa en general.

A continuacién se presenta de manera grafica las causas del problema anterior
mencionado.
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Figura 4. Diagrama de Ishikawa.
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5. Objetivos

5.1 Objetivo General

Redisefiar los procesos realizados en el Area de Personal del Depto. RR. HH. y

desarrollar un Plan de Disponibilidad de Capital Humano, para aumentar el nivel de

eficiencia de la unidad, con el fin de integrar y mejorar su rendimiento.

5.2 Objetivos Especificos

Analizar y evaluar el estado de los procesos de la Administracion de RR. HH. en
funcion del area.

Identificar que procesos claves deben actualizarse, modificarse o crearse.
Redisefiar los procesos claves.

Identificar los puestos de trabajos que demanden los procesos redisefiados.
Establecer la disponibilidad de recursos y competencias de RR. HH. por puesto
para los procesos redisefiados.

Proponer alternativas para asegurar la disponibilidad de RR. HH. en cada puesto.
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Capitulo 2: Metodologia
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Estudio de la Administracion de RR. HH. en la empresa Oxiquim

El estudio del Area de Personal de RR. HH. de la empresa Oxiquim se realizara a través
de tres etapas:

1. Analisis de la situacién actual del Area de Personal del Depto. de RR. HH.

Analizando desde la base de Administracién de Recursos humanos (Procesos de Integrar,
Organizar, Recompensar, Desarrollar, Retener y Auditar a las personas) se realizara una
Auditoria de Procesos que determinara las causas especificas del area. Esto se realiza
con el fin de evaluar la eficiencia que tiene cada proceso, identificando los 5 Facilitadores
que son el Disefio, los Ejecutores, el Responsable, la Infraestructura y finalmente los
Indicadores de cada proceso.

La informacioén que se obtuvo y se analizo en la auditoria sera la siguiente:

a) ¢Como integran a las personas?: Identificar los procesos de reclutamiento y
seleccidon que tienen dentro de la unidad, quien los realiza y el tiempo que
demoran.

b) ¢Coémo organizan a las personas?: Cual es el disefio de puesto por el cual se
rigen, y cédmo evaluan al personal que trabaja en la unidad y quien realiza esta
labor, identificando cuantas personas trabajan y cuales son sus funciones dentro
de la unidad.

c) ¢Como recompensan a las personas?: Identificar los procesos para
recompensar a las personas, quién y cémo los realiza y el tiempo que tardan en
llevar a cabo estos procesos.

d) ¢Coémo desarrollan a las personas?: |dentificar los procesos para capacitar a
las personas, quién y como los realiza y el tiempo que tardan en llevar a cabo
estos procesos.

e) ¢Como retienen a las personas?: |dentificar los procesos para crear las
condiciones ambientales y psicoldgicas satisfactorias para las personas, quién y
coémo los realiza y el tiempo que tardan en llevar a cabo estos procesos.

f) ¢Como auditan a las personas?: Identificar los procesos para dar seguimiento y
controlar las actividades de las personas y quién y como los realiza.

Los resultados obtenidos luego de realizada la auditoria de procesos permitiran identificar
las mejoras respectivas que se deberan aplicar.

2. Identificar y desarrollar las areas de mejora

Dado el analisis de la auditoria se estableceran los distintos tipos de mejoras para los
procesos, los cuales tienen relacién con lo siguiente:
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Desarrollar nuevos procesos.

Eliminar procesos.

Simplificar procesos.

Unir procesos.

Reducir al minimo el tiempo asociado con ciertos pasos.
Disminuir los requerimientos asociados a ciertos pasos.
Relacionar datos.

Estas mejoras se llevaran a cabo mediante la Gestion de procesos, que consistente en:

[

La identificacidn y secuencia de los procesos

2. La descripcion de cada uno de los procesos. (Diagrama de procesos y Ficha de
procesos).

3. El seguimiento y la medicidon de los procesos para conocer el resultado que
obtienen. (Indicadores de procesos).

4. La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicidn realizados.

Estas mejoras se desarrollaran mediante los primeros tres pasos que establece la gestion
de procesos, ya que el cuarto paso corresponde a la implementacion de estas mejoras,
situacion que no se abarcara en este Trabajo de Titulo, esto debido a que la
responsabilidad de implementar recae especificamente en la empresa.

Para el disefio de los diagramas de procesos se utilizara la herramienta BIZAGI lo que
permitira establecer de manera gréfica los procesos con sus respectivas mejoras.

Con lo anterior se pretende lograr que exista una actualizacién de los procesos que
realiza el area de personal y que existe una medicién de estos.

3. Realizar un Plan de Disponibilidad de Capital Humano para el Area de
Personal.

El plan de disponibilidad de capital humano se llevara a cabo mediante los siguientes
pasos:

a) lIdentificar las familias de puestos.

b) Establecer el perfil de competencias de cada puesto.
¢) Evaluar la disponibilidad de capital humano actual.

d) Realizar un programa de desarrollo de capital humano.

Con lo anterior se pretende identificar las capacidades que el personal debe tener para
realizar las actividades que el area lleva a cabo.
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Capitulo 3: Marco Teérico
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1. Administracion de Recursos Humanos

Antes de definir lo que es la Administracién de Recursos Humanos, se debe definir cada
concepto para asi comprender de mejor manera el significado de éste.

e Administracion

La Administracion, es la ciencia social y técnica que se ocupa de la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos los cuales pueden ser humanos,
financieros, materiales, tecnoldgicos, el conocimiento, etc. que tiene una organizacion,
con el fin de obtener el maximo beneficio posible; para lograr los objetivos o0 metas de la
organizacion de manera eficiente y eficaz. '

e Recurso humano

Se denomina recursos humanos a las personas con las que una organizacion (con o sin
fines de lucro, y de cualquier tipo de asociacion) cuenta para desarrollar y ejecutar de
manera correcta las acciones, actividades, labores y tareas que deben realizarse y que
han sido solicitadas a dichas personas.

Las personas constituyen el principal activo de la organizaciéon y de ahi la necesidad de
que las empresas sean mas conscientes de sus trabajadores y les presten mas atencion.?

e Administracion de recursos humanos

La administracién de recursos humanos es el conjunto de politicas y practicas necesarias
para dirigir los aspectos administrativos en cuanto a las personas o los recursos humanos,
como el reclutamiento, la seleccién, la formacion, las remuneraciones y la evaluacién del
desempefio. *

Actualmente la administracion de recursos humanos pone a las personas como eje
fundamental de las organizaciones, siendo estas visualizadas como proveedoras de
conocimientos, habilidades, competencias y principalmente inteligencia. Entregando
herramientas a la organizacion para la colaboracion eficaz de las personas permitiendo
alcanzar los objetivos individuales de ellas como también el objetivo de la organizacion.

De acuerdo a lo que se establece en el libro Gestion del Talento Humano del autor
Idalberto Chiavenato (Edicion: 2009) la administracion de recursos humanos se puede
dividir en seis procesos los cuales se daran a conocer a continuacion:

Los seis procesos de la administracion de recursos humanos

1. Proceso para integrar a las personas

Son los procesos por los cuales una persona ingresa a una organizacion y se dividen en
el Reclutamiento y la Seleccion de personal. Es a través de estos procesos donde se
establecen los requisitos o las caracteristicas que deben tener las personas que ingresan
a la empresa y de qué forma.

! Idalverto Chiavenato (2009). Introduccion a la teoria general de la administracién, Editorial: The McGra-Hill
Companies, Inc., México.

2 Definicién de Recursos Humanos. Disponible en: http://definicion.mx/recursos-humanos/.

3 Idalberto Chiavenato (2009). Gestion del Talento Humano, Editorial: The McGra-Hill Companies, Inc., México.
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1.1 Reclutamiento

El reclutamiento es el proceso de atraer a un conjunto de candidatos para un puesto
particular. Debe anunciar que existe un puesto disponible y atraer a candidatos calificados
para ocuparlo. El mercado donde la organizacion busca a los candidatos puede ser
interno, externo o una combinacion de ambos.

1.1.1 Reclutamiento Interno
En el reclutamiento interno se trata de cubrir la vacante mediante la reubicacion de los
colaboradores de la siguiente manera:

e Transferidos
e Transferidos con promocion
¢ Ascendidos

Sin embargo, para que el departamento de recursos humanos efectie un reclutamiento
interno de manera eficaz se deben tomar en cuenta lo siguiente:

e Colocacion de avisos de vacantes de empleo en los murales, tableros y boletines
de la empresa.

e Revision de los registros de personal o bancos de habilidades de los empleados.

e Revision de los resultados de las evaluaciones de desempefio.

e Revision de las capacitaciones y entrenamiento recibidos por parte de los
empleados.

1.1.2 Reclutamiento Externo
Entre las fuentes de reclutamiento externo tenemos los siguientes:

a) Avisos en periodicos Yy revistas especializadas: Este tipo de reclutamiento externo
debe tener 4 caracteristicas fundamentales: debe llamar la ATENCION, desarrollar
el INTERES, crear DESEO vy provocar una ACCION del lector.

b) Agencias de reclutamiento: Este tipo de reclutamiento externo involucra a un
intermediario el cual busca candidatos en sus bancos de datos. Pueden existir 3
tipos de Agencias:

e Agencias operadas gubernamentalmente, a través del ministerio del
trabajo, en el caso de Chile.

e Agencias asociados con organizaciones sin fines de lucro, como el
Colegio de Ingenieros o redes de ex alumnos en las universidades.

e Agencias Privadas de reclutamiento, principal fuente de ingreso de
cargos directivos, contratadas para desarrollar el proceso de
reclutamiento.

c) Contactos con escuelas, universidades y agrupaciones: este tipo de reclutamiento
se establece con universidades, escuelas, asociaciones gremiales, agrupaciones y
centros de integracion empresa-escuela, con las cuales se realizan los contactos
para divulgar las oportunidades que tienen para ofrecer al mercado.

d) Carteles o anuncios en lugares visibles: este tipo de reclutamiento es de bajo
costo y proporciona un rendimiento bueno, consiste en colocar carteles con las
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caracteristicas del puesto disponible en las proximidades de la organizacién y en
portales o lugares donde existe un gran movimiento de personas.

e) Presentaciéon de candidatos por indicacion de trabajadores: este tipo de
reclutamiento consiste en que las organizaciones piden a sus trabajadores que
presenten o recomienden a personas que conozcan para que ocupe el puesto
vacante. Es un tipo de reclutamiento de bajo costo y genera rendimientos rapidos
y efectivos.

f) Consulta a los archivos de candidatos: este tipo de reclutamiento consiste en
buscar candidatos para puestos vacantes en el archivo de candidatos, es una
base de datos que almacena informacion de candidatos que no fueron
seleccionados en reclutamientos anteriores. Es un tipo de reclutamiento de bajo
costo y muy efectivo ya que se al tener las caracteristicas de todos los candidatos
en la base de datos se puede pasar a la seleccion de manera inmediata.

g) Reclutamiento virtual: este tipo de reclutamiento se hace por medios electrénicos y
a través de internet, lo que en la actualidad se utiliza mucho por ser un tipo de
reclutamiento inmediato y por la facilidad para interactuar digitalmente con los
candidatos.

h) Banco de datos de candidatos o banco de talentos: este se refiere a la base de
datos donde se almacenan los CV que no se han aprovechado, es de especial
importancia para las agencias de reclutamientos porque es su patrimonio principal
y es importante para las organizaciones ya que ofrece una cantidad de talentos
para su seleccion.

1.2 Seleccion

La seleccion de personal funciona como un filtro que solo permite ingresar a la
organizacion a algunas personas, aquellas que cuentan con las caracteristicas deseadas.
La seleccion busca de entre los diversos candidatos, a quienes sean mas adecuados para
los puestos que existen en la organizacién o para las competencias que necesita. Este
proceso por tanto, pretende mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio humano,
asi como la eficacia de la organizacién.*

La seleccion de personal implica cuatro modelos:

Modelo de colocacion
Modelo de seleccion
Modelo de clasificacion
Modelo de valor agregado

PN

En la seleccién es importante identificar las caracteristicas que debe poseer el candidato,
por lo que se debe conocer en detalle las tareas que éste desempefiara, es decir que
siempre las caracteristicas personales se relacionan con las tareas. Es por esto que
principalmente se analizan cuatro aspectos; Ejecucidon de la tarea en si, cada tarea
exige diferentes caracteristicas personales o aptitudes especificas como aptitudes
numeéricas, concentracion, expresion verbal etc.; Interdependencia con otras tareas,

4 Idalberto Chiavenato (2009). Gestién del Talento Humano, Editorial: The McGra-Hill Companies, Inc., México.
pag.137.



45

cada tarea depende de otras para dar inicio y final a ésta, por lo que se requiere ciertas
caracteristicas o aptitudes como facilidad para coordinar, resistencia a la frustracion, etc.;
Interdependencia con otras personas, cada tarea exige el contactos con otras personas
de distintos rangos, por lo que exige ciertas caracteristicas o aptitudes como colaboracion
con oftros, iniciativa, expresion personal etc.; Interdependencia con la unidad
organizacional o con la propia organizacién, se refiere a el area o departamento en el
que la persona se desempefiara, lo que requiere que las caracteristicas personales sean
compatibles con los objetivos del area o departamento.

Luego de conocer la informacién del puesto a cubrir se debe obtener informacion de los
candidatos que se presentan. Para realizar esto existen cinco técnicas de seleccién que
son la entrevista, prueba de conocimiento o capacidad, pruebas psicoldgicas, pruebas de
personalidad y técnicas de simulacion.

e La entrevista de seleccion: es un proceso de comunicacién entre dos o mas
personas que interactuan, en donde el principal objetivo es obtener la mayor
informacién de la personas y observar su comportamiento, para que esta se
realice de la mejora manera se debe preparar una buena entrevista.

e Pruebas de conocimientos o capacidades: son instrumentos para evaluar el
nivel de conocimiento general y especificos de los candidatos que exige el puesto
a cubrir. El objetivo es medir el grado de capacidad o habilidad para ciertas tareas.
Existen muchas pruebas de conocimiento pero se destacan las pruebas orales o
escritas.

e Pruebas psicolégicas: se utilizan como medida de desempefio, representando
un promedio objetivo y estandarizado de una muestra de comportamientos en
relacion a las aptitudes de una persona.

e Pruebas de personalidad: estas revelan aspectos de las caracteristicas
superficiales de las personas, como los determinados por el caracter y el
temperamento. Estas son especificas cuando se quiere investigar determinados
rasgos o aspectos de personalidad.

e Técnicas de simulacién: son técnicas de simulacién que se realizan de manera
grupal, la principal técnica de simulacion es el psicodrama. Este permite establecer
vinculos, analizar y diagnosticar un esquema de comportamiento.

El proceso de integrar a las personas es de suma importancia para las organizaciones ya
que es a través del reclutamiento y la seleccion, que éstas adquieren un valor intangible.
Principalmente se adquiere un recurso intelectual de la nueva persona que se integra a la
organizacion, es por esto que existe la necesidad constante de evaluar estos procesos,
asi actualizarlos a medida que se presenten nuevos requisitos de la incorporacion de
personas. Realizar lo anterior traera como consecuencia un mejor rendimiento tanto del
proceso como de la organizacion.

2. Proceso para organizar a las personas

Son los procesos para disenar las actividades que las personas realizaran en la empresa,
para orientar y acompanar su desempefio. Incluyen el disefio organizacional y de puestos,
el analisis y la descripcion de los mismos, la colocacion de las personas y la evaluacion
del desempefnio.

El objetivo principal de este proceso es colocar a la nueva persona en su puesto de
trabajo y dejar en claro sus funciones y objetivos dentro de la organizacién. Algunas
medidas para organizacion y orientar a las personas que ingresan a la organizacién son
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establecer el rumbo y las direcciones, definir los comportamientos y acciones que la
persona debe seguir y establecer los resultados y las metas que se deben alcanzar.

Es por esta razdén que es muy importante que las organizaciones tengan sus normas, los
valores, las actitudes y las expectativas claras, ademas de que éstas sean conocidas por
todos los miembros de la organizacion, esto es la cultura organizacional.

2.1 Evaluacion de desempeiio

La evaluacién de desempefio es una valoracidon sistematica, de la actuaciéon de cada
persona en funcién de las actividades que desempena, las metas y los resultados que
debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo.

El desempefio humano en la organizaciéon depende de muchas contingencias. Varia de
una persona a otra y de una situacion a otra, porque depende de innumerables factores
condicionantes que influyen en él.°

La evaluacién de desempefio tiene seis aspectos fundamentales:
1.¢Por qué se evalua el desempefio?

Tanto las personas como las organizaciones necesitan saber como es el desempefio que
estan teniendo en sus actividades, para asi tener claro en qué se debe mejorar. Las
principales razones que explican el interés de las organizaciones por evaluar el
desempefio de sus colaboradores son: Recompensas, Realimentacion, Desarrollo,
Relaciones, Percepcion, Potencial de desarrollo y Asesoria.

2.5, Cual desempefio se debe evaluar?
La evaluacion del desempeno se puede enfocar en el puesto que ocupa la persona o en

las competencias que aporta a la organizacién para contribuir al éxito de ésta. A
continuacién se muestra una imagen con ambos enfoques:

5 Idalberto Chiavenato (2009). Gestién del Talento Humano, Editorial: The McGra-Hill Companies, Inc., México.
pag.245.
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Figura 5. Enfoque de la Evaluacion de Desempefio.
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Fuente: Administracién de RR.

3.¢Quién debe evaluar el desempefio?

La evaluacién del desempefio es un proceso que reduce la incertidumbre y que, al mismo
tiempo, busca la consonancia. La evaluacién disminuye la incertidumbre del colaborador

HH. ¢

porque le proporciona realimentacion respecto a su desempefo.

La evaluacién del desempefio debe mostrar al colaborador lo que las personas piensan
de su trabajo y de su aportacion a la organizacion y al cliente. En el fondo, el principal
interesado en la evaluacion del desempeno es el propio colaborador, pero también la

organizacion.

Formas para evaluar el desempefio

o El gerente: En las organizaciones en las que el gerente tiene una responsabilidad
de linea, se da que en base a los medios y criterios establecidos por el depto. de

RR.HH. es el Gerente quien realiza la evaluacion de desempeno.

e El individuo y el gerente: Es una evaluacion de desempefio donde participan
el gerente el elemento guia y
una evaluacion de su desempefio

tanto colaborador como el gerente, siendo
orientando al colaborador para que este realice

en base a la retroalimentacién que proporciona el gerente.

e El equipo de trabajo: Es una evaluacion de desempefio la cual se lleva a cabo a
través del equipo de trabajo, evaluando tanto el conjunto como los participantes

individuales.

% Idalberto Chiavenato (2009). Gestién del Talento Humano, Editorial: The McGra-Hill Companies, Inc., México. Tercera

Edicion.
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e La evaluacion de 360°: Es una evaluacién de desempefio en la cual interactian
todos los elementos alrededor del evaluado. (gerente, compaferos, subordinados,
trabajadores y externos, proveedores, etc.

e La evaluacion hacia arriba: Es una evaluaciéon de desempefio, donde el equipo
evalua a la gestion del gerente.

e La comision de evaluacidon del desempeio: Esta evaluacion es realizada por
una comision destinada a evaluar el desempefo de los colaboradores de una
organizacion

o El 6rgano de recursos humanos: La evaluacién es dirigida por el departamento
de RR.HH de la organizacion.

4.;,Como se debe evaluar el desempefio?
Existen diversos métodos para evaluar el desempefio humano. Estos son:

e Los métodos ftradicionales: las escalas graficas, la eleccion forzosa, la
investigacion de campo, los incidentes criticos y las listas de verificacion.

e Los métodos modernos: evaluacion participativa por objetivos (EPPO), evaluacion
360°.

5.¢Cuando se debe evaluar el desempefio?

Se debe asumir la evaluaciéon de desempefio, como una actividad periddica que permita
en un lapso de tiempo asumir objetivos, gestionar los recursos para su cumplimiento y
medir los resultados alcanzados. Aun cuando no existe un periodo estandar generalmente
las instituciones publicas efectian una evaluacion semestral. En organizaciones privadas
puede variar segun el periodo de maduracion de ciclo de negocio, lo que puede significar
que algunos objetivos demanden la evaluacién mensual del cumplimiento de sus
resultados y otros, en periodos trimestrales, semestrales o anuales.

6.;,Como se debe comunicar la evaluacion del desempefio?

La evaluacién del desempefio es personal y por lo tanto, es un proceso cuyo resultado
constituye un acto de informacion y reflexion entre el evaluador y evaluado, que requiere
de un ambiente que permita focalizar el analisis, en aquellos aspectos positivos y/o
negativos observados en el cumplimiento de los roles y funciones de un puesto, en un
ambiente de deferencia y discrecion.

Asimismo debe ser oportuna de forma que el evaluado tenga la oportunidad de
incrementar su rendimiento en aquellos aspectos que requieren mejora, como también
profundizar en aquellos que hayan sido destacados positivamente.

2.2 Diseio de puestos

Para la organizacion el puesto constituye la base para colocar a las personas dentro de
las tareas de la organizacién. Para la persona el puesto es una de las mayores fuentes de
expectativas y de motivacion en la organizaciéon. Cuando las personas ingresan a la
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organizacion y a lo largo de toda su trayectoria profesional, siempre ocupan algun puesto.
Un puesto constituye una unidad de la organizacion y consiste en un conjunto de deberes
y responsabilidades que lo separan y diferencian de los demas puestos.

El disefio de puestos especifica el contenido de cada posicidn, los métodos de trabajo y
las relaciones con los demas. El disefio de puestos es la manera en que cada uno se
estructura y dimensiona.

Disefar un puesto significa definir cuatro condiciones bésicas:

1. El conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante debe desempefiar (cual es el
contenido del puesto). La manera en que las tareas o atribuciones se deben
desempenar (cuales son los métodos y los procesos de trabajo).

2. La manera en que las tareas o atribuciones se deben desempefiar (cuales son los
métodos y los procesos de trabajo).

3. Con quién se debe reportar el ocupante del puesto (responsabilidad), es decir,
quién es su superior inmediato.

4. A quién debe supervisar o dirigir el ocupante del puesto (autoridad), es decir,
quiénes son sus subordinados o las personas que dependen de él para trabajar.

Existen tres modelos de disefo de puestos:

e EIl clasico: Define los puestos a partir de la divisién del trabajo y de la
fragmentacion de las tareas. Establecieron una separacion rigida entre el pensar
(gerencia) y el ejecutar (obrero). El gerente manda y el obrero obedece y ejecuta
las tareas simples y repetitivas. La eficiencia era la maxima preocupacion.

e« ElI humanista: Con ella surgieron los primeros conceptos sobre liderazgo,
motivaciéon, comunicaciones y asuntos relacionados con las personas y su
supervision. El enfoque humanista sustituyd la importancia que antes deposita en
las tareas (administracién cientifica) y en la estructura organizacional (teoria
clasica y de la burocracia) por la importancia dada a las personas y los grupos
sociales.

e El contingente: El modelo de las contingencias representa el enfoque mas amplio
y complejo porque considera tres variables simultdneamente: las personas, la
tarea y la estructura de la organizacién. En el modelo de las contingencias el
disefio del puesto no parte del supuesto de la estabilidad y la permanencia de los
objetivos y los procesos de la organizacion, sino, por el contrario, es dinamico y se
fundamenta en el cambio continuo y la revision del puesto como una
responsabilidad basica en manos del gerente o de su equipo de trabajo.

3. Proceso para recompensar a las personas

Constituyen los elementos fundamentales para incentivar y motivar a los trabajadores de
la organizacion, siempre que los objetivos organizacionales sean alcanzados y los
objetivos individuales sean satisfechos.

Existen tres formas de recompensar a las personas a través de las remuneraciones,
programas de incentivos y prestaciones y servicios.

e Remuneraciones: Las organizaciones tienen sistemas de recompensas para sus
miembros. Una recompensa es una retribucién, premio o reconocimiento por los
servicios de alguien. La recompensa mas comun es la remuneracion. La
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remuneracion total es el conjunto de recompensas cuantificables que una persona
recibe por su trabajo y estda compuesto por la remuneracion basica, los incentivos
salariales y las prestaciones.

Figura 6. Formas de Recompensar a las Personas.

Remuneracion
total

Remuneracion Incentivos

i = Prestaciones
basica salariales

* Salario mensual o * Bonos ¢ Seguro de vida
« Salario por hora * Participacion en los ¢ Seguro de salud
resultados, etcétera * Comida subsidiada, etcétera

Fuente: Administracion de RR. HH. 7

La remuneracion es el proceso que involucra todas las formas de pago o de
recompensas que se entregan a los trabajadores y que se derivan de su empleo.

e Programas de incentivos: Los incentivos laborales se utilizan como bonificaciones
adicionales para motivar y mejorar la produccién de los empleados por medio de
recompensas que se les otorga al momento en completar los objetivos
establecidos.

Los Incentivos Laborales se pueden implementar de diferentes maneras, las mas
comunes son; a través de premios fijos, donde al alcanzar un objetivo ganas un
premio establecido; o la opciéon mas efectiva, a través de puntos acumulables que
llevaran a alcanzar productos de un catadlogo establecido, donde el empleado
recibira una cantidad de puntos al completar cada objetivo y podra acumular los
puntos para llegar a un premio de mayor interés para él.

Los beneficios que puede alcanzar una organizacién a través de un programa de
incentivos laborales son aumentar la productividad, mejora en el ambiente de
trabajo, promover la sana competencia entre empleados y disminuir el estrés.

e Prestaciones y servicios: La oferta de prestaciones y servicios a los trabajadores
es una forma indirecta de remuneracién. Las prestaciones son gratificaciones y
beneficios que las organizaciones conceden en forma de pago adicional de los
salarios a sus trabajadores.

Son facilidades que ahorran el tiempo, el dinero y el esfuerzo de las personas.
Hoy en dia, forman parte de la competitividad organizacional para atraer y retener
a los talentos.

7 Idalberto Chiavenato (2009). Gestion del Talento Humano, Editorial: The McGra-Hill Companies, Inc., México. Tercera
Edicion.
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Tipos de prestaciones sociales®

1. En razoén de su obligatoriedad legal: Los planes de prestaciones se clasifican como
legales o espontaneos en razon de su obligatoriedad legal.

Las prestaciones de ley son las que exige la legislacion laboral, sus previsiones o incluso
los contratos colectivos de los sindicatos. Las principales prestaciones de ley son:

e Vacaciones

e Aguinaldo

e Jubilacién

e Seguro de accidentes de trabajo
e Ayuda por enfermedad

¢ Diade descanso laborado

e Prima vacacional

e Prima dominical

e Prima de antigliedad

e Permiso pagado por maternidad

Las prestaciones espontaneas o adicionales a la ley se otorgan por generosidad de las
empresas, porque no son exigidas por ley ni por negociacion colectiva. Se conocen
también como prestaciones marginales (fringe benefi ts) o prestaciones voluntarias, entre
otras:

e Gratificaciones

e Comidas subsidiadas

e Transporte subsidiado

e Vales de despensa

e Becas educativas

e Seguro de vida de grupo

e Préstamos a los trabajadores

e Membrecia para clubes deportivos

e Ayuda para gastos funerarios

e Asistencia médico-hospitalaria adicional a las que otorgan las instituciones de
seguridad social

e Complemento de jubilacion o planes de seguridad social

2. En razon de su naturaleza: Los planes de prestaciones se clasifican en monetarios
0 extra monetarios segun su naturaleza.

Las prestaciones monetarias se pagan en dinero, por lo general con base en la némina, y
generan los beneficios sociales que se derivan de ellas:

e Vacaciones

e Aguinaldo

e Gratificaciones

e« Complemento de salario en ausencias prolongadas debido a enfermedad

8 Idalberto Chiavenato (2009). Gestién del Talento Humano, Editorial: The McGra-Hill Companies, Inc., México.
pag.346.
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Las prestaciones extra monetarias se ofrecen en forma de servicios, beneficios o
facilidades para los usuarios, como:

e Atencidén médico-hospitalaria

e Comedor

e Atencién odontolégica

e Seguridad social y asesoria

e Club o agrupacién gremial

e Transporte de ida y vuelta al trabajo
e Horario laboral flexible

3. En razon de sus objetivos: Los planes de prestaciones se clasifican como
asistenciales, recreativos y complementarios segun sus objetivos.

Las prestaciones asistenciales buscan proporcionar al trabajador y a su familia ciertas
condiciones de seguridad y previsidon para casos imprevistos o urgencias, muchas veces
fuera de su control 0 ajenos a su voluntad. Incluyen:

e Atencién médico-hospitalaria

e Atencién odontolégica

e Ayuda econémica por medio de préstamos

e Seguridad social

e« Complemento de jubilacién o planes de previsién social

e Complemento de salario en separacién prolongada por enfermedad
e Seguro de gastos médicos mayores

e Seguro de vida de grupo o de accidentes personales

e Guarderia para hijos de trabajadores

Las prestaciones recreativas son los servicios y los beneficios que buscan proporcionar al
trabajador las condiciones fisicas y psicoldégicas para su reposo, diversion, recreacion,
salud mental y uso de tiempo libre. En algunos casos también se extienden a la familia del
trabajador e incluyen:

e Club o agrupacién gremial

« Areas de esparcimiento para descanso en el trabajo
e Musica ambiental

e Actividades deportivas y comunitarias

e Excursiones y paseos programados

Los planes complementarios son servicios y prestaciones que pretenden proporcionar a
los trabajadores ciertas facilidades, comodidades o utilidad para mejorar su calidad de
vida e incluyen:

e Transporte

e Restaurante en el centro de trabajo

e Estacionamiento privado

e Horario laboral flexible

e Cooperativa de productos alimenticios o convenio con supermercados
e Sucursal bancaria en el centro de trabajo
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4. Proceso para desarrollar a las personas

Son los procesos para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y personal.
Implican la formacién y el desarrollo, la administracién del conocimiento y de las
competencias, el aprendizaje, los programas de cambios y el desarrollo de carreras, y los
programas de comunicacion y conformidad.

Los procesos de desarrollo incluyen tres estratos que se superponen: la capacitacion, el
desarrollo de las personas y el desarrollo organizacional.

e Capacitaciéon: La capacitaciéon es una forma de desarrollar y aplicar el capital
humano, siendo esta una fuerte de rentabilidad, ya que aumenta dicho capital, y
enriquece el patrimonio humano de la organizacion. La capacitacion es un proceso
sistematico de mejora del comportamiento de las personas para que alcancen los
objetivos de la organizacién. Esta junto con el desarrollo constituyen procesos de
aprendizaje, es decir, modifican el comportamiento de las personas por medio de
cuatro tipos de cambios: transmision de informacion, desarrollo de habilidades, de
actitudes y de conceptos.

La capacitacién es un proceso que cuenta de cuatro etapas: diagndstico, disefio,
implantacion y evaluacion.

o El diagndstico significa levantar un inventario de las necesidades de capacitacion
por medio de métodos, como el analisis organizacional, el analisis de los recursos
humanos, el anadlisis de la estructura de los puestos y el andlisis de la
capacitacion. Por lo general se basa en indicadores a priori 0 a posteriori.

o El disefio del programa, se refiere a quién debe ser capacitado, como capacitar, en
qué capacitar, quién capacita, dénde, cuando y para qué capacitar.

e Implementacion las técnicas de capacitacion se clasifican en razon del uso, del
tiempo y del lugar y se basan en la aplicacién de la teoria del aprendizaje.

e La evaluacion del programa de capacitacion se puede basar en datos concretos,
medidas de resultados, ahorro de costos, mejoria de la calidad o ahorro de tiempo,
y se puede hacer en tres niveles: organizacional, de recursos humanos y al nivel
de los puestos.

5. Proceso para retener a las personas

Son los procesos para crear las condiciones ambientales y psicologicas satisfactorias
para las actividades de las personas. Incluyen la administraciéon de la cultura
organizacional, el clima, la disciplina, la higiene, la seguridad y la calidad de vida y las
relaciones sindicales.

La higiene laboral se refiere a las condiciones ambientales del trabajo que garantizan la
salud fisica y mental y las condiciones de salud y bienestar de las personas. Los
principales puntos del programa de higiene laboral serian:

1. Entorno fisico del trabajo, que incluye:
e lluminacion: la cantidad de luz adecuada para cada tipo de actividad.
e Ventilacion: la eliminacién de gases, humos y olores desagradables, asi como la
separacion de posibles explosiones o la utilizacion de mascaras.
e Temperatura: dentro de niveles adecuados.
¢ Ruidos: la eliminacion de ruidos o la utilizacion de protectores auriculares.
e Comodidad: un entorno agradable, relajado y amigable.
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2. Entorno psicoldgico del trabajo, que incluye:

Relaciones humanas agradables.

Tipo de actividad agradable y motivadora.

Estilo de administracion democratico y participativo.
Eliminacion de posibles fuentes de estrés.

Entrega personal y emocional.

3. Aplicacion de principios ergondémicos, que incluye:

Maquinas y equipos adecuados para las caracteristicas humanas.
Mesas e instalaciones ajustadas al tamafio de las personas.
Herramientas que reducen la necesidad de esfuerzo fisico humano.

Un entorno laboral agradable facilita las relaciones interpersonales y mejora la
productividad y también disminuye los accidentes, las enfermedades, el ausentismo y la
rotacion de personas. Las empresas exitosas tienen una verdadera obsesion por procurar
que el entorno del centro de trabajo sea agradable.®

OCOoONOOOPA,WN-=-

La salud ocupacional es una actividad multidisciplinaria que promueve y protege la
salud de los trabajadores. Esta disciplina busca controlar los accidentes y las
enfermedades mediante la reduccion de las condiciones de riesgo. La salud
ocupacional no se limita a cuidar las condiciones fisicas del trabajador, sino que
también se ocupa de la cuestion psicolégica. Para los empleadores, la salud
ocupacional supone un apoyo al perfeccionamiento del trabajador y al
mantenimiento de su capacidad de trabajo.

Calidad de vida en el trabajo: La calidad de vida en el trabajo se ha utilizado como
indicador de las experiencias humanas en el centro de trabajo y el grado de
satisfaccion de las personas que desempefan el trabajo. El concepto de calidad
de vida en el trabajo implica un profundo respeto por las personas, ya que las
organizaciones solo pueden alcanzar grados elevados de calidad y productividad
si cuentan con personas motivadas que tienen una participacion activa en sus
trabajos y que son recompensadas adecuadamente por sus aportaciones. Los
componentes de la calidad de vida en el trabajo son los siguientes:

. La satisfaccion con el trabajo ejecutado.

. Las posibilidades de futuro en la organizacion.

. El reconocimiento por los resultados alcanzados.

. El salario percibido.

. Las prestaciones recibidas.

. Las relaciones humanas dentro del equipo y la organizacion.

. El entorno psicolégico y fisico del trabajo.

. La libertad para actuar y la responsabilidad para tomar decisiones.
. Las posibilidades de estar comprometido y participar activamente.

9 Idalberto Chiavenato (2009). Gestién del Talento Humano, Editorial: The McGra-Hill Companies, Inc., México.

pag.474.
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6. Proceso para auditar a las personas

Son los procesos para dar seguimiento y controlar las actividades de las personas y para
verificar los resultados. Incluyen bancos de datos y sistemas de informacion
administrativa.

Supervisar significa dar seguimiento a esas operaciones y actividades a efecto de
garantizar que los planes sean debidamente ejecutados y que los objetivos sean
alcanzados. Los procesos de supervision se aplican a las funciones que permiten
alcanzar los objetivos en razon de las actividades de las personas que componen la
organizacion

Para que se puedan tomar decisiones adecuadas es necesario contar con el apoyo de un
sistema de informacién de administraciones de recursos humanos.

Lo primero es conocer qué informacidén se necesita y como crear una base de datos de
recursos humanos para satisfacerla

La administracion de recursos humanos requiere de varios bancos de datos, que son un
sistema de almacenamiento y acumulacion de datos codificados disponibles para el
procesamiento y obtencion de informacion.
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2. Auditoria de procesos

Segun el autor Michael Hammer (2007) la Auditoria de procesos se fundamenta en que
las empresas en la actualidad se enfrentan a un mundo cada vez mas competitivo y
demandante, es por esto que han adoptado la gestidon de procesos para su desarrollo y
mayor competencia. Pero esto tiene que ir de la mano de un constante redisefio de los
procesos de negocio, lo cual genera drasticos mejoras de desempefio dentro de la
empresa, permite entregar mas valor a los clientes y genera mayores utilidades. Este
mejoramiento implica un esfuerzo muy grande de las empresas ya que redisefiar
procesos nuevos implica que haya una redefinicion de los trabajos en forma mas amplia,
aumentar la capacidad para apoyar estos trabajos y permitir que el personal de la primera
linea tome decisiones, si como redirigir los sistemas de recompensas y focalizarse en los
procesos y en los resultado.

Otra parte que requiere de un cambio cuando se comienzan a redisefian los procesos
para su mejora es la cultura organizacional ya que esta tiene que tener un enfoque de
trabajo en equipo y tiene que haber un énfasis en la responsabilidad personal y en la
importancia de los clientes. Esto quiere decir que se tiene que redefinir los papeles y las
responsabilidades de modo que los ejecutivos gestionen los procesos, mas que las
actividades; desarrollen, en vez de supervisar, al personal que compone la empresa y
finalmente realinear los sistemas de informacion para que aporten a los procesos, no solo
se limitan a apoyar a los departamentos.

Las cinco caracteristicas esenciales para que cualquier proceso funcione en 6ptimas
condiciones son:

1. EIl disefno: una empresa debe tener un disefio bien especificado, ya que si no
existe las personas que ejecuten el proceso no tendran conocimiento de que hacer
cémo y cuando.

2. Los ejecutores: las personas que realizan el proceso, deben tener destrezas y
conocimientos apropiados, ya que de lo contrario no tendran las capacidades para
implementar el disefio del proceso.

3. Un responsable: debe existir un responsable, es decir, un alto ejecutivo con
responsabilidad y autoridad para asegurar que el proceso logre generar
resultados, debido a que si no existe el proceso se perdera en el sistema.

4. Su infraestructura: la empresa debe alinear su infraestructura en relaciéon a sus
tecnologias de informacion y los sistemas de recursos humanos, ya que sin esto
no ayudara al proceso ni al desempenio.

5. Los indicadores: La empresa debera desarrollar y utilizar los indicadores
apropiados para evaluar el desempeio del proceso en el tiempo de lo contrario no
entregara correctamente sus resultados

Estas caracteristicas, que se denominan Facilitadores son mutuamente
interdependientes, esto quiere decir que si falta alguno, los demas seran ineficientes, pero
también contar con todos ellos no garantiza que un proceso tenga un buen desempefio.
La auditoria de procesos establece cuatro niveles de fortalezas para medir a los
facilitadores (P-1, P-2, P-3 y P-4), mientras mas fuertes sean los facilitadores, mejores
seran los resultados que el proceso puede generar. Estas fortalezas determinan cuando
maduro esta un proceso, es decir cuan capaz es de tener un desempefio superior que se
mantenga en el tiempo.
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Esto se denomina como la evaluacién de madurez de los procesos de la empresa. Se
puede evaluar la madurez de un proceso de negocios y determinar como mejorar su
desempefio utilizando la siguiente tabla. Esto se realiza de la siguiente manera:

Establece como se aplica la afirmacion que define cada nivel al proceso que se esta
evaluando, para cada facilitador.
e Sila afirmacién es cierta en gran medida (al menos 80%): Colorea la celda Verde.
e Sila afirmacién es verdadera en cierta medida (entre un 20% a un 80%): Colorea
la celda de Amairrillo.
e Sila afirmacién no es cierta en gran medida (menos de un 20%): Colorea de rojo.

Las celdas de los distintos colores representan lo siguiente:
e Verde: indican que el facilitador no esta impidiendo la capacidad del proceso para
lograr desempefio.
e Amarilla: muestran las aéreas donde la empresa tiene mucho por hacer.
¢ Rojas: representan obstaculos al desempefio del proceso.

Si los cinco facilitadores de un proceso se encuentran en el nivel P-1 entonces se puede
decir que el proceso mismo esta en el nivel P-1, si los cinco facilitadores estan en el nivel
P-2, entonces también se puede decir que el mismo procesos esta en el nivel P-2 y asi
sucesivamente.

Los niveles en relacién a los procesos significan lo siguiente:

¢ Nivel P-1: quiere decir que un proceso es confiable y predecible, es estable.

¢ Nivel P-2: quiere decir que el proceso entrega los resultados superiores debido a
que la empresa lo ha disefiado e implementado para toda la organizacion.

e Nivel P-3: quiere decir que un proceso entrega desempefio 6ptimo porque los
ejecutivos pueden integrarlo, cuando sea necesario, con otros procesos internos
para maximizar su contribuciéon al desempeno de la empresa.

e Nivel P-4: quiere decir que un proceso es Optimo en su clase, trasciende los
limites de la empresa, extendiéndose hacia sus proveedores y hacia sus clientes.

El detalle de cada afirmaciéon de la tabla de la Auditoria de procesos se encuentra en el
Anexo 4.
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Tabla 8. Auditoria de procesos tabla a definir.

Contexto

Conocimiento

Conducta

Actividades

Sistema de informacion

Definicion

Fuente: Auditoria de Procesos.
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3. Gestion de procesos

Segun el Instituto Andaluz de Tecnologia, las organizaciones no pueden alcanzar sus
metas si no es con el trabajo y esfuerzo de todas las unidades que lo componen, por lo
que para alcanzar estas metas o buenos resultados, las empresas necesitan gestionar
sus actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia la consecucion de los
mismos. Lo anterior a su vez se ha derivado en la necesidad de adoptar herramientas y
metodologias que permitan a las organizaciones configurar su sistema de gestion.

Por lo tanto un sistema de gestion de procesos ayuda a establecer metodologias y
responsabilidades, mejorando las actividades administrativas llevadas a cabo por las
distintas unidades, permitiendo una gestién orientada hacia la obtencion de estos buenos
resultados.

También un sistema de gestién permitira estandarizar los procesos y procedimientos lo
que conlleva a una ejecucion correcta y oportuna de las labores, ademas de formalizar la
gestion y facilitar la transparencia, supervision y evaluaciéon de del trabajo.

Figura 7. Sistema de Gestion como herramienta para alcanzar los objetivos.

(¢como?)

OBJETIVOS

(qué se quierg)

RESULTADOS

(qué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (c6mo)
Programas (cuando)

-

Fuente: Gestion de Procesos.

Para que una organizaciéon pueda adoptar un enfoque basado en procesos lo puede
realizar mediante cuatro pasos:

La identificacidn y secuencia de los procesos.

La descripcion de cada uno de los procesos.

El seguimiento y la medicion para conocer los resultados que obtienen.

La mejora de los procesos con base en el seguimiento y medicion realizados.

rpONM=-

Abordando estos pasos las organizaciones deberian abordar enfoques para el disefio y la
gestion sistematica de los procesos y la introduccidon a las mejoras necesarias en los
procesos. A continuacion se desarrollara cada paso de manera de facilitar el
entendimiento de estos y de cédmo se puede hacer efectivo en cualquier sistema de
gestion.

1. La identificacion y secuencia de los procesos

En este primer paso se deben identificar los procesos que deben aparecer en la
estructura de procesos del sistema. Es necesario saber que los procesos ya existen
dentro de la organizacion, por lo que todo el esfuerzo debe centrarse en identificarlos y
gestionarlos de manera apropiada. Habria que plantearse, por tanto, cuales de los
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procesos son los suficientemente significativos como para que deban formar parte de la
estructura de los procesos y en qué nivel de detalle.

La identificaciéon y seleccion de los procesos a formar parte de la estructura de procesos
no deben ser algo trivial, y debe nacer de una reflexion acerca de las actividades que se
desarrollan en la organizacion y de como estas influyen y se orientan hacia la
consecucion de los resultados.

Los principales factores para la identificacion y seleccion de los procesos son:
e Influencia en la satisfaccion del cliente.
e Los efectos en la calidad del producto/servicio.
¢ Influencia en los factores claves del éxito.
¢ Influencia en la misién y estrategia.
e Cumplimiento de requisitos legales o reglamentarios.
e Los riesgos econdmicos o de insatisfaccion.
e Utilizacion intensiva de recursos.

Una organizacién puede recurrir a diferentes herramientas de gestion que permitan llevar
a cabo la identificacion de los procesos que componen la estructura, pudiendo aplicar
técnicas de Brainstorming, dinamicas de equipos de trabajo, etc.

2. La descripcion de los procesos

La descripciéon de un proceso tiene como finalidad determinar los criterios y métodos para
asegurar que las actividades que comprende dicho proceso se llevan a cabo de manera
eficaz, al igual que el control del mismo. Esto implica que la descripcion de un proceso se
debe centrar en las actividades, asi como en todas aquellas caracteristicas relevantes que
permitan el control de las mismas y la gestién del proceso."

2.1 Descripcion de las actividades del proceso (Diagrama de Procesos)
Dentro de un procesos se pueden describir sus actividades a través de un diagrama, que
muestre de manera grafica las interrelaciones entre si. La ventaja de estos diagramas es
que permiten visualizar la secuencia de pasos que se desarrollan en un proceso y asi
facilitar la interpretacion de este.

Una parte importante d estos diagramas son establecer claramente los participantes que
interactian en el proceso.

2.2 Descripcion de las caracteristicas del proceso (Ficha de Proceso)

Una ficha de proceso se puede considerar como un soporte de informacién que pretende
recabar todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades
definidas en el diagrama, asi como para la gestién del proceso.'?

La informacién que se debe incluir en la ficha de proceso puede ser diversa y debera ser
decidida por la propia organizacion.

Informacion Incluida en la ficha de proceso:

19 Instituto de Andaluz de Tecnologia, Guia para una gestion basada en procesos, Editorial: Imprenta Berenkintza, pag.
20.
! Instituto de Andaluz de Tecnologia, Guia para una gestion basada en procesos, Editorial: Imprenta Berenkintza, pag.
25.
12 Instituto de Andaluz de Tecnologia, Guia para una gestion basada en procesos, Editorial: Imprenta Berenkintza, pag.
29.
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e Mision u objetivo: Es el propdsito del proceso. La mision u objetivo debe inspirar
los indicadores y tipologia de resultados que interesa conocer.

e Propietario del proceso: Es la funcién a la que se le asigna la responsabilidad del
proceso. Es necesario que tenga capacidad de actuacion y debe liderar el proceso
para implicar y movilizar a los actores que intervienen.

e Limites del proceso: Los limites del proceso estdn marcados por las entradas y
salidas.

e Alcance del proceso: El alcance pretende establecer la primera actividad (inicio) y
la Ultima actividad (fin) del proceso.

e Indicadores del proceso: Son los indicadores que permiten hacer una medicién y
seguimiento de cdmo el proceso se orienta hacia el cumplimiento de su misién u
objetivo.

e Variables de control: Se refiere a aquellos parametros sobre los que se tiene
capacidad de actuacion dentro del ambito del proceso y que pueden alterar el
funcionamiento o comportamiento del proceso, y por tanto de los indicadores
establecidos.

e Inspecciones: Se refiere a las inspecciones sistematicas que se hacen en el
ambito del proceso con fines de control del mismo.

e Documentos y/o registros: Se pueden referenciar en la ficha de proceso aquellos
documentos o registros vinculados al proceso.

e Recursos: Se pueden también reflejar en la ficha los recursos humanos, la
infraestructura y el ambiente de trabajo necesario para ejecutar el proceso.

3. El seguimiento y la medicion de los procesos

El seguimiento y la medicién constituyen la base para saber qué se esta obteniendo, en
qué extension se cumplen los resultados deseados y por donde se deben orientar las
mejoras.

Es por esto que los indicadores permiten establecer en el marco de un proceso, qué es
necesario medir para conocer la capacidad y la eficacia del mismo, todo ello alineado con
Su mision u objetivo.

Una organizacién debe asegurar que sus procesos tienen la capacidad suficiente para
permitir que los resultados que obtienen cubran los resultados planificados. Ademas debe
preocuparse por alcanzar los resultados deseados optimizando la utilizacién de recursos,
es decir, que ademas de la eficacia, deberia considerar la eficiencia en los procesos.

3.1 Indicadores del proceso

Los indicadores constituyen un instrumentos que permite recoger de manera adecuada y
representativa la informacion relevante respecto a la ejecucién y los resultados de uno o
varios procesos, de forma que se pueda determinar la capacidad y eficacia de los
mismos, asi como la eficiencia.

Para que un indicador se pueda considerar adecuado debera cumplir con una serie de
caracteristicas como la representatividad, sensibilidad, rentabilidad, fiabilidad y relatividad
en el tiempo.

Pasos generales para el establecimiento de indicadores en un proceso:
1- Reflexionar sobre la misién del proceso.

13 Instituto de Andaluz de Tecnologia, Guia para una gestion basada en procesos, Editorial: Imprenta Berenkintza, pag.
34y 35.
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2- Determinar la tipologia de resultados a obtener y las magnitudes a medir.

3- Determinar los indicadores representativos de las magnitudes a medir.

4- Establecer los resultados que se desean alcanzar para cada indicador definido.
5- Formalizar los indicadores con los resultados que se desean alcanzar.

Es por esto que el establecimiento de indicadores para una organizacion debe considerar
tanto la eficacia (obtencion de los resultados deseados) como la eficiencia (eficacia con
optimizacion de recursos) en los procesos.

4. La mejora de los procesos

Es el seguimiento y medicién de los procesos, cuando son implementados por la
empresa, a través de la informaciéon que se entrega de los indicadores, se puede evaluar
si estos procesos cumplen con los objetivos establecidos y pueden responder a dos
preguntas. ;Qué procesos no alcanzan los resultados planificados? Y ;Doénde existe
oportunidad de mejora?

Si un proceso no cumple con sus objetivos, se debera establecer correcciones y acciones
para se alcancen los resultados planificados, ademas si existe una oportunidad de mejora,
debera incluirse al proceso.

Para la mejora continua de los procesos se puede aplicar el ciclo PDCA (plan do check
act).
P: Planificar: implica establecer que se quiere alcanzar y como se pretender alcanzar.
Contiene tres sub etapas
- identificacion y analisis de la situacion
- establecimiento de las mejoras a alcanzar
- identificacion, seleccién y programacion de las acciones
D: Hacer: Se lleva a cabo la implementacion establecida anteriormente
C: Verificar: Se comprueba la implementacion y la efectividad
A: Actuar: Se realizan las correcciones o ajustes
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4. Modelo y notacion de procesos de negocio o BPMN

BPMN es una notacién grafica que describe la légica de los pasos de un proceso de
negocio, es una forma estandar y grafica de modelar los procesos de negocios.

Es importante modelar en BPMN porque:

e BPMN es un estandar internacional de modelado de procesos aceptado por la
comunidad.

e« BPMN es independiente de cualquier metodologia de modelado de procesos.

e BPMN crea un puente estandarizado para disminuir la brecha entre los procesos
de negocio y la implementacion de estos.

e BPMN permite modelar los procesos de una manera unificada y estandarizada
permitiendo un entendimiento a todas las personas de una organizacion.

La informacion de la notacién de procesos fue obtenida a través de la pagina web de
Bizagi donde se encuentra la descripcidon de cada uno de los elementos que contiene este
programa.

e Las actividades representan trabajos o tareas llevadas a cabo por miembros de la
organizacion. Se ejecutan de manera manual o automatica (realizadas por un
sistema externo o de usuario) y pueden ser atdmicas o no atémicas (compuestas).
Las actividades se clasifican en tareas y sub procesos.

Tabla 9. Notacion BPMN Actividades.

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
Es una actividad atémica dentro de un flujo de proceso. Se utiliza
cuando el trabajo en proceso no puede ser desglosado a un nivel
Tarea mas bajo de detalle. Task
Es una tarea disefiada para esperar la llegada de un mensaje por S
parte de un participante externo (relativo al proceso). ™
Tarea de Receive T
” eceive Task
Recepcién
——
Es una tarea disefiada para enviar un mensaje a un participante =
externo (relativo al proceso). (]
Tarea de Envio Send Task
———

Fuente: Bizagi.com.

e Un sub proceso es una actividad compuesta que se incluye dentro de un proceso.
Compuesta significa que puede ser desglosada a niveles mas bajos, esto es, que
incluye figuras y elementos dentro de ella.
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Tabla 10. Notacion BPMN Subprocesos.
ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

Es una actividad cuyos detalles internos han sido modelados
Sub-proceso utilizando actividades, compuertas, eventos y flujos de
secuencia.
Subprocess

Fuente: Bizagi.com.

e Un evento es algo que sucede durante el curso del proceso, afectando el flujo y

generando un resultado.

Para hacer que un evento sea receptor o el que lanza el mensaje se debe dar clic
derecho sobre la figura y seleccionar Lanza el evento. Esta opcién habilita o
deshabilita el comportamiento (aplica para algunas figuras de acuerdo a lo que se
describe a continuacion).

Eventos de Inicio
Tabla 11. Notacion BPMN Eventos de Inicio.

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
Evento de Inicio Indica dénde se inicia un proceso. No tiene algun Q
Simple comportamiento particular.
Start Event
Evento de Inicio de  Se utiliza cuando el inicio de un proceso se da al recibir un @
Mensaje mensaje de un participante externo.
Message
Evento de Inicio de  Se utiliza cuando el inicio de un proceso ocurre en una fecha @
Temporizacién o tiempo de ciclo especifico. (e.g, todos los viernes)
Timer

Fuente: Bizagi.com.

Eventos Intermedios
Tabla 12. Notacion BPMN Eventos Intermedios.

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
-
. . . - ()
Indica que un mensaje puede ser enviado o recibido. N\~
Si un proceso esta esperando por un mensaje y éste es Message
. capturado, el proceso continuara su flujo. Throw
Evento de Mensaje .
- , =)
El evento que lanza un mensaje se identifica con una figura [\% )
sombreada. El evento que capta un mensaje se identifica =
Message

con una figura sin relleno.
Catch
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Evento de Indica un retraso dentro del proceso. Este tipo de evento [,7';\_\”
T o puede ser utilizado dentro de un flujo secuencial para indicar \ )
emporizacion 5 o NS
un tiempo de espera entre actividades. Timer
©
Evento Condicional  Este evento se activa cuando una condicién se cumple. =Y
Conditional
Fuente: Bizagi.com.
Eventos de Finalizacion
Tabla 13. Notacion BPMN Evento de Finalizacién.
ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
Finalizacion simple  Indica que el flujo finaliza. O
End
Finalizacion de Indica que un mensaje se envia una vez finaliza el flujo @
Mensaje q J J.
Message

Fuente: Bizagi.com.

e Las compuertas se utilizan para controlar la divergencia y convergencia de flujos
de secuencia. Determinan ramificaciones, bifurcaciones, combinaciones y uniones
en el proceso. El término “Compuerta” implica que hay un mecanismo que permite
o limita el paso a través de la misma.

Tabla 14. Notacion BPMN Compuertas.

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

De divergencia: Se utiliza para crear caminos alternativos

. dentro del proceso, pero solo uno se selecciona.
Compuerta Exclusiva P p

De convergencia: Se utiliza para unir caminos alternativos. Exclusive  Exclusive
gatewvay gateway

Representa un punto de ramificacion en los procesos donde

los caminos alternativos que siguen la compuerta estan

basados en eventos que ocurren.
Compuerta Basada en q

Eventos : - . .
Cuando el primer evento se dispara, el camino que sigue a Event Based

ese evento se usara. Los caminos restantes seran Gatevay
deshabilitados.

A diferencia de la Compuerta Exclusiva Basada en Eventos,
Compuerta Paralela se crea una instancia del proceso una vez que TODOS los
Basada en Eventos  eventos de la configuracion de la compuerta ocurren. No

deben tener flujos de entrada. Parallel Event

Based Gateway



Compuerta Paralela

Compuerta Inclusiva

e Datos

ELEMENTO

Objetos de Datos

Depdsito de Datos

e Swimlanes

ELEMENTO

Pool

Lane
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De divergencia: Se utiliza para crear caminos alternativos sin
evaluar condicion alguna.

De convergencia: Se utiliza para unir caminos alternativos.
Las compuertas esperan todos los flujos que concurren en
ellas antes de continuar.

De divergencia: Representa un punto de ramificacién en
donde las alternativas se basan en expresiones
condicionales. La evaluacion VERDADERA de una condicién
no excluye la evaluacion de las demas condiciones. Todas
las evaluaciones VERDADERAS seran atravesadas por un
token.

De convergencia: Se utiliza para unir una combinacion de
caminos paralelos alternativos.

Fuente: Bizagi.com.

Tabla 15. Notacion BPMN Datos.

DESCRIPCION

Provee informacién acerca de como los documentos, datos y
otros objetos se utilizan y actualizan durante el proceso.

Provee un mecanismo para que las actividades recuperen o
actualicen informaciéon almacenada que persistira mas alla
del scope del proceso.

Fuente: Bizagi.com.

Tabla 16. Notacion BPMN Swimlanes.

DESCRIPCION

Un pool es un contenedor de procesos simples (contiene
flujos de secuencia dentro de las actividades).

Un proceso esta completamente contenido dentro de un
pool. Siempre existe por [lo menos un pool.

Es una sub-particion dentro del proceso. Los lanes se
utilizan para diferenciar roles internos, posiciones,
departamentos, etc.

Fuente: Bizagi.com.

Parallel
Gatevay

Inclusive
Gatevay

NOTACION

NOTACION

_l_
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e Conectores
Tabla 17. Notacion BPMN Conectores.

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION

Un flujo de secuencia es utilizado para mostrar el orden en el que las

Al Saen et actividades se ejecutaran dentro del proceso. Sequence Flow

Se utiliza para asociar informacién y artefactos con objetos de flujo.
Asociacion También se utiliza para mostrar las tareas que compensan una
actividad.

Fuente: Bizagi.com.
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5. Modelador BIZAGI

El Modelador de Procesos de Bizagi es una herramienta que permite modelar y
documentar procesos de negocio de manera mas rapida y facil sin necesidad de esperar
por alguna rutina de validacion, esto basado en el estandar de aceptacion mundial
conocido como BPMN.

Bizagi guarda los procesos en un archivo .bpm. Donde cada archivo se denomina Modelo
y puede contener uno o mas diagramas.

Un modelo puede ser toda la organizacion, area o proceso especifico segun sean las
necesidades de la empresa.

El modelado de procesos permite disefiar y diagramar un flujo de procesos. El proceso
deberia ser auto-explicativo de manera que cualquier persona pueda entenderlo
facilmente, asi podra un equipo de trabajo entender y analizar los procesos con el fin
proponer mejoras de manera iterativa.

Bizagi le ha ayudado a muchas empresas alrededor del mundo a obtener mas
productividad, mas eficiencia operacional y un mejoramiento continuo de sus procesos
con agilidad y flexibilidad. Los beneficios generales de implementar Bizagi son:

Reduccion de costos (30 al 50%)

Reduccion en tiempos de duracion del proceso de 80%

Aumento de la gobernabilidad y control, reduccién del riesgo operacional
Extension de la cadena de valor a nuevos partners

Alineacién entre area de Negocios y Tecnologia

Mejoramiento Continuo
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6. Disponibilidad de Capital Humano
Segun diferentes autores la disponibilidad de capital humano se puede definir como:

Se denomina capital humano al valor econémico potencial de la mayor capacidad
productiva de un individuo, o del conjunto de la poblacién activa de un pais, que es fruto
de unos mayores conocimientos adquiridos en la escuela, la universidad o por
experiencia. Son multiples los factores que inciden en la productividad de los individuos y
que explican, por tanto, sus diferencias de rentas o salario; unos congénitos, como la
fuerza fisica, la inteligencia, la habilidad, la tenacidad, etcétera, y otros adquiridos con el
esfuerzo personal o la influencia del medio ambiente, como la formacion, la sanidad, la
familia, etcétera; esta, en tercer lugar, la mejor o peor suerte que uno pueda tener en la
vida un factor que en ningun caso puede ser menospreciado.™

El capital humano es un concepto que remite a la productividad de los trabajadores en
funcién de su formacién y experiencia de trabajo. El mismo busca dar cuenta de distintas
ventajas en términos de generacion de valor considerando al aporte humano que se
realiza en un mercado determinado. Por extensién, muchas veces se utiliza el término
“capital humano” para dar cuenta de los recursos humanos que tiene una empresa, de
sus competencias conjugadas que derivan en una mejora general en la producciéon. De
alguna manera puede decirse que el concepto de capital humano remite al viejo concepto
del trabajo como factor productivo, poniendo esta vez el énfasis en la formaciéon de ese
factor productivo.'

Segun los autores Norton y Kaplan en el libro de Mapas Estratégicos la disponibilidad del
capital humano es un proceso que comienza a partir de la identificacion de los procesos
que sustentan la estrategia de la organizacion. Las familias de puestos estratégicos son
los puestos en los que los empleados con estas competencias pueden tener el mayor
impacto en la mejora de esos procesos internos criticos. Los perfiles de competencia
describen los requisitos de estos puestos con bastante detalle. Un proceso de evaluacion
define las actuales capacidades de la organizacién en cada una de las familias de puestos
de trabajo, segun las dimensiones establecidas en los perfiles de competencias. La
diferencia entre los requisitos y las capacidades actuales representa una brecha de
competencia que define la disponibilidad de capital humano de la organizacién. Para
eliminar esta brecha la organizacién lanza programas de desarrollo de capital humano.®

14 Definicion de Disponibilidad de capital humano. Disponible en:
https://economialaboraluft.wordpress.com/2015/08/01/capital-humano/

15 Definicion de Disponibilidad de capital humano. Disponible en: http://definicion.mx/capital-humano/
16 Norton y Kaplan. Mapas Estratégicos, Editorial: Gestion 2000, Espafia.
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Para determinar la disponibilidad de capital humano, segun Norton y Kaplan se deben
seguir los siguientes pasos:

Figura 8. Plan de Disponibilidad de Capital Humano.

~

eldentificar “Familias de Puestos de Trabajo Estratégicos”, determinando aquellos
que causan el mayor impacto en la estrategia.

J

~N

eEstablecer el “Perfil de Competencias”, definiendo los requisitos de los puestos de
trabajo estratégicos en términos de “Conocimientos”, “Habilidades” y “Valores”.

J

N
*Valorar la disponibilidad de Capital Humano, analizando cada puesto en 3602.

J

~N

eEstablecer un programa de desarrollo de Capital Humano, gestionando
Paso 4 separadamente el desarrollo de aquellos de naturaleza “estratégica”.

J

Fuente: Elaboracién propia, segun Plan de Disponibilidad de Capital Humano.

e Paso 1: Identificar familias de puestos estratégicos.

Los puestos de trabajo son importantes en la organizacion, ya que no tan solo implica la
ocupacion de un lugar fisico, sino que también el desempefio de un rol en el cual se
deben realizar diversas actividades para cumplir determinadas metas. Es por lo anterior
que se deben identificar de manera estratégica los puestos de trabajo, ya que estos
permitiran dentro de la organizacion desarrollar de manera 6ptimas las tareas de cada
area y en consecuencia se lograra la obtencion de metas y objetivos.

Es por esto que el proceso de gestion estratégica del capital humano debe identificar y
focalizarse en aquellos trabajos fundamentales que tienen el mayor impacto sobre la
estrategia.

o Paso 2: Establecer el perfil de competencias.

En este paso se deben definir los requisitos de los puestos de trabajo antes identificados,
lo que se conoce como determinacion del perfil del puesto de trabajo o perfil de
competencia. Este se considera como una guia para el Depto. de RR. HH. dentro de una
organizacion al momento de seleccionar, contratar, capacitar y desarrollar personas para
un puesto de trabajo.

Este perfil debe realizarse de manera detallada, ya que describe los conocimientos,
habilidades y valores que necesitan las personas para ocupar un puesto de trabajo.
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¢ Paso 3: Evaluar la disponibilidad de capital humano.
En este paso se deben evaluar las capacidades y competencias actuales por parte de la
organizacion hacia los trabajadores que integran las familias de puestos estratégicos.
Se puede realizar la evaluacion de diversas maneras, una de estas consiste en que cada
trabajador realiza una autoevaluacién de los requisitos que cree requiere el puesto de
trabajo para luego discutirlo con un profesional. Otra manera consiste en que un
evaluador solicita una retroalimentacion de 360 grados, en donde se evalua tanto a
colegas, como supervisores y subordinados.
Lo anterior permite a los trabajadores comprender de mejor manera sus objetivos, sus
actuales competencias y el desempefio para su desarrollo personal.

e Paso 4: Programa de desarrollo de capital humano.
En este paso se debe conocer con claridad el origen de la necesidad para establecer el
programa de desarrollo de capital humano. Este programa permite estimar el costo en el
que debera incurrir la empresa, ya sea para formar, capacitar o reclutar a una persona. Es
por lo anterior que se debe definir con claridad los puestos que sustentan las actividades
a evaluar, asi determinar los puestos que se deben calificar, y en consecuencia poder
estimar el costo para el desarrollo del programa.
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Capitulo 4: Desarrollo del Estudio
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1. Identificacién y secuencia de los procesos

Segun la Gestion de Procesos el primer paso para redisefiar es la identificacion y
seleccion de los procesos. Este paso se realiza en base a las actividades desarrolladas
por el Area de Personal, y por un documento establecido el afio 2009 donde se
encuentran registrados los procesos que se llevan a cabo (Anexo 5). Estos procesos
actualmente se encuentran establecidos de la siguiente manera:

Tabla 18. Identificacion y Seleccion de los procesos.

Integrar un nuevo Identificar a los

recurso humano a la

Postulantes, Jefaturas y

Reclutamiento y
Seleccion

Contratacion

Término de Contrato

Solicitud de Gastos
Médicos Financiados
por Oxiquim

Reembolso del Gastos
Médicos Financiados
por Oxiquim

Cargo del Gasto
Medico Financiados
por Oxiquim y Fondo
de Salud

Reembolso de Gasto
Médicos Financiados
por el Trabajador

Bono Escolar

empresa, que se ajuste a
los perfiles de cargo y
las necesidades que la
unidad solicite.

Formalizar con apego a
la ley, los lineamientos
para la correcta
contratacion de un
recurso humano.

Formalizar con apego a
la ley, la finalizacion de
las actividades de un
trabajador dentro de la

empresa.
Establecer los
lineamientos para

efectuar una solicitud de
gasto médico por parte
del trabajador.
Establecer
lineamientos para
efectuar un reembolso
de un gasto médico
financiado por Oxiquim.

los

Establecer los
lineamientos para
efectuar el cargo de

gasto médico, y para que
actue el fondo de salud
si se requiere.
Establecer los
lineamientos para
efectuar que se efectie
el reembolso de gasto
médico financiado por el
trabajador.

Establecer los
lineamientos para hacer
efectiva la entrega del
beneficio bono escolar al
trabajador.

candidatos que cumplan
con el perfil de cargo de
la vacante vigente vy
seleccionar aquel que se

ajuste a los
requerimientos y
estrategia de la
empresa.

Generar un documento
que  establezca las
condiciones que deben
cumplir tanto el
trabajador como la

empresa, con el fin de
garantizar los intereses y
derechos de ambos.
Generar un documento
donde se oficialice el
término de actividades
del trabajador.

Gestionar las
condiciones para que se
genere la solicitud de
gasto médico, que sera
financiado por Oxiquim.

Gestionar las
condiciones para que se
genere el reembolso de
gasto médico, que sera

reembolsado por
Oxiquim.
Gestionar las

condiciones para que se
genere el cargo al gasto
médico y pueda actuar el
fondo de salud.

Gestionar las
condiciones para que se
genere el reembolso de
gasto médico, el cual se

debe hacer llegar al
trabajador.

Gestionar las
condiciones para

generar la entrega del
beneficio al trabajador
que le corresponda.

Gerencias nivel 1 y 2,
Sub-Gerente de RR.
HH., Jefe de Personal,
Asistente de Personal,
Gerente General.

Postulantes, Jefaturas y
Gerencias, Sub-Gerente
de RR. HH., Asistente de

Personal, Gerente de
Administracion y
Finanzas.

Trabajador de Oxiquim,
Asistente de Personal,
Jefe de Personal,
Gerente de Division.

Trabajadores de
Oxiquim, Asistente de
Personal, Jefe de
Personal, Jefe de
Tesoreria.

Trabajadores de
Oxiquim, Asistente de
Personal, Jefe de
Personal, Jefe de
Tesoreria.

Trabajadores de
Oxiquim, Asistente de
Personal, Jefe de
Personal, Jefe de

Remuneraciones, Fondo
de Salud.

Trabajadores de
Oxiquim, Asistentes de
Personal, Jefe de
Personal.

Trabajadores de
Oxiquim, Asistente de
Personal, Jefe de
Personal, Jefe de
Remuneraciones.



Préstamo Escolar

Préstamo y Bono
Vacaciones

Cuota Mortuoria y
Pago Funeral

Beneficio por
Matrimonio

Beneficio por
Nacimiento

Seguros Generales
Inclusién de Vehiculo
Nuevo

Seguros Inclusion de

Vehiculo Usado

Pago de Seguros

Contratacion de Fiesta
de Navidad

Convenio de Practicas

Establecer los
lineamientos para hacer
efectiva la entrega del

préstamo  escolar al
trabajador que lo
requiera.

Establecer los

lineamientos para hacer
efectiva la entrega del
préstamo y bono de
vacaciones al trabajador
que lo solicite.

Generar una dinamica
de apoyo y guia al
familiar o trabajador que

esté afectado por
situacion de
fallecimiento.

Establecer los

lineamientos para hacer
efectiva la entrega del
beneficio al trabajador
que lo solicite.
Establecer los
lineamientos para hacer
efectiva la entrega del
beneficio al trabajador
que lo solicite.
Establecer los
lineamientos para que el
trabajador pueda
asegurar su vehiculo.

Establecer los
lineamientos para que el
trabajador pueda

asegurar su vehiculo.

Establecer los
lineamientos para que el
trabajador realice el

pago de seguros de su
vehiculo.

Establecer los
lineamientos para la
contratacion de la fiesta
de navidad para los
trabajadores de la
empresa.

Formalizar las

condiciones para integrar
un alumno en practica a
la unidad que lo solicita.
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Gestionar las
condiciones para
generar la entrega del
préstamo al trabajador
que lo solicite.

Gestionar las
condiciones para
generar la entrega del
préstamo y bono al

trabajador que lo solicite.

Gestionar las actividades
de apoyo y guia al
familiar o trabajador,
estableciendo las
condiciones y
procedimientos a seguir.
Gestionar las
condiciones para
generar la entrega del

beneficio al trabajador
que lo solicite.

Gestionar las
condiciones para

generar la entrega del

beneficio al trabajador
que lo solicite.
Gestionar las

condiciones y los
requerimientos de la
aseguradora, generando
el seguro para el
vehiculo del trabajador
que lo solicito.
Gestionar
condiciones y los
requerimientos de la
aseguradora, generando
el seguro para el
vehiculo del trabajador
que lo solicité.

Gestionar las
condiciones y requisitos,
para generar el pago del
seguro que el trabajador
solicitd.

las

Gestionar las actividades
para la realizacion tanto
de la fiesta de navidad
como los regalos que se

les entregara a los
trabajadores de la
empresa.

Generar un documento
que  establezca las
condiciones que debe
cumplir el alumno en
practica, con el fin
desarrollar las

actividades de la unidad
que lo solicito.

Trabajadores de
Oxiquim, Asistente de
Personal, Jefe de
Personal, Jefe de
Remuneraciones.

Trabajadores de
Oxiquim, Asistente de
Personal, Jefe de
Personal, Jefe de
Remuneraciones.

Trabajador de Oxiquim,
Asistente de Personal,
Jefe de Personal, Jefe
de Tesoreria, Jefe de

Remuneraciones.

Trabajadores de
Oxiquim, Asistente de
Personal, Jefe de
Personal, Jefe de
Remuneraciones.

Trabajadores de
Oxiquim, Asistentes de
Personal, Jefe de
Personal, Jefe de
Remuneraciones.

Trabajador de Oxiquim,
Asistente de Personal,
Jefe de Personal,
Corredor de Seguros.

Trabajador de Oxiquim,
Asistente de Personal,
Jefe de Personal,
Corredor de Seguro.

Trabajador de Oxiquim,
Asistente de Personal,
Jefe de Personal, Jefe
de Tesoreria, Jefe de
Remuneraciones,
Corredora de Seguros.
Asistente de Personal,
Jefe de Personal, Sub-
Gerente de RR. HH,
Gerente de
Administracion y
Finanzas, Proveedor.

Practicante, Jefaturas y
Gerencia, Sub-Gerente
de RR. HH., Asistente de
Personal, Gerente
Administracion y
Finanzas.
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Establecer los
lineamientos para que el

Area de Personal realice llevar a
la capacitacion a los capacitacion
trabajadores de la empresa.

empresa.

Gestionar las actividades
para que la DNC pueda

Sub-Gerente RR. HH.,

Asistente de
cabo la Capacitacion, Jefe de
en la Personal, OTEC, OTIC.

Fuente: Elaboracion propia, segun informacién del Area de Personal Oxiquim S.A.

Finalizada la identificacién de los procesos, se realiza un analisis del procedimiento de
cada uno, con el objetivo de determinar las principales falencias para su posterior
redisefio. A continuacién se presenta el analisis mencionado:

Tabla 19. Identificacion de falencias y propuesta de rediseio de los procesos.

Nombre del Proceso

Identificacion de Falencias

Propuesta de Redisefo

Reclutamiento y S
eleccién

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

Ademas de no estar establecido el inicio
y final del proceso.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.

4.Actualmente se solicita sola la firma del
Gerente de RR. HH. en el contrato de
trabajo.

5.El reclutamiento de personal se realiza
de manera externa, no existe un proceso
de verificacion de personal al interior de
la empresa.

6.Actualmente no se verifica con el Dpto.
de Tl si los equipos que necesita el
trabajador se encuentran disponibles
para que inicie su trabajo.

7.Al solicitar los examenes al Supervisor
de Seguridad Corporativa no se espera
el resultado de éstos y se continia con
los siguientes pasos.

8.El enrolamiento al reloj control no se
encuentra especificado como parte del
procedimiento.

9.La induccién en éste proceso no se
encuentra debidamente detallada.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar cémo interfieren, especificar
datos y la manera de envio. También se
debe especificar que el proceso iniciara
cuando nace la necesidad de reclutar y
terminara cuando el candidato firma el
contrato, es por esto que debe unirse al
proceso de Contratacion.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4 .Especificar la necesidad de las firmas
del Gerente de RR. HH., Gerente de
Divisién y trabajador.

5.Incluir al reclutamiento
interno.

proceso el

6.Dependiendo  del trabajador que
ingrese, se debe incluir un aviso al
Departamento de Tl para que preparen
los equipos de ftrabajo que pueda
necesitar.

7.Incluir como requisito la espera de los
resultados de examenes realizados.

8.Se debe incluir la solicitud del
enrolamiento al reloj control.
9.ncluir la  induccibn como un

subproceso del reclutamiento y seleccion,
especificando su procedimiento.

1.En este proceso no se encuentran

1.Definir los participantes del proceso,
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Contratacion

claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.
4.Este proceso actualmente no se inicia

de manera singular, es consecuencia de
la realizacion de otro proceso.

identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.
3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4.Es necesario unificar con el proceso de
Reclutamiento y Seleccion de Personal.

Término de
Contrato

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

Solicitud de Gastos
Médicos
Financiados por
Oxiquim

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.

4.Actualmente el procedimiento del
reembolso del gasto médico es
consecuencia del proceso.

5.Actualmente en la solicitud no se
encuentran indicados los datos del
proveedor.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4 Unificar con el proceso de Reembolso

de Gastos Médicos.

5.Incluir en la ficha de solicitud los datos
del proveedor.

Reembolso de
Gastos Médicos
Financiados por

Oxiquim

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.
4.Actualmente el procedimiento del

reembolso del gasto médico no se puede
realizar sin la solicitud.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar cémo interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.
3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4.Es necesario unificar con el proceso de
la Solicitud de Gasto Médico.

1.En este proceso no se encuentran

1.Definir los participantes del proceso,
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Cargo del Gasto
Médico Financiados
por Oxiquim y
Fondo de Salud

claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.

4.No existe un registro de informacién al
momento en el que el trabajador acude
al Asistente de personal comentandole el
gasto medico y el diagnostico de la
enfermedad catastrofica.

identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.
3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4.Crear un formulario para dejar registro
de la informacion entregada.

Reembolso de
Gastos Médicos
Financiados por el
Trabajador

1.No existe mayor participacion del
Asistente del personal ni del Depto. de
RRHH.

1.El proceso debe gestionarse por el
trabajador, por lo que se debe eliminar.

Bono Escolar

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.

4 Actualmente la informacion de las
cargas legales no se actualiza en el
momento solicitado por la empresa.

5.No existe una opcion alternativa para
los trabajadores que no pueden entregar
el certificado de alumno regular en la
fecha indicada por motivos especificos.

6.Este proceso esta definido como uno
solo, pero actualmente se realiza con el
proceso de préstamo escolar.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar cémo interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4 Establecer como requisito la
actualizacién de la informacién sobre las
cargas legales de cada trabajador,
indicando plazo maximo.

5.Incluir una opcién para los casos en el
que no se puede cumplir con las fechas
indicadas, estableciendo requisitos y
participantes.

6.Unificar con el proceso de Préstamo
Escolar.

Préstamo Escolar

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.
4. Este proceso esta definido como uno

solo, pero actualmente se realiza con el
proceso de Bono Escolar.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4 Unificar
Escolar.

con el proceso de Bono

Préstamo y Bono

1.En este proceso no se encuentran

1.Definir los participantes del proceso,
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Vacaciones

claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.

identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

Cuota Mortuoria y
Pago Funeral

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

Beneficio por
Matrimonio

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.
4 Actualmente en el proceso no se

encuentra especificado el acuerdo de
unioén civil.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4.Incluir al procedimiento el acuerdo de
unién civil.

Beneficio por
Nacimiento

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.

4.No existe el requisito de entrega de
certificado de nacimiento.

5.Actualmente no es parte del
procedimiento la incorporacion como
carga legal del hijo/a a la caja de
compensacion y al seguro
complementario.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar cémo interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4 Establecer como requisito la entrega
del certificado de nacimiento.

5.Incluir al procedimiento la incorporacion
como carga legal del hijo/a a la caja de
compensacion y al seguro
complementario.

1.En este proceso no se encuentran

1.Definir los participantes del proceso,
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Seguros Generales
Inclusion de
Vehiculo Nuevo

claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.
4.En el proceso no se especifica si el
vehiculo es usado o nuevo.

5.En el proceso no se especifica el pago
del seguro.

identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.
3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4 Unificar el proceso con el de Seguros
de Inclusion de Vehiculo Usado.

5.Vincular el proceso con el Pago de
Seguros.

Seguros Inclusion
de Vehiculo Usado

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.
4.En el proceso no se especifica si el
vehiculo es usado o nuevo.

5.En el proceso no se especifica el pago
del seguro.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.
3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4.Unificar el proceso con el de Seguros
de Inclusion de Vehiculo Nuevo.

5.Vincular el proceso con el Pago de
Seguros.

Pago de Seguros

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.
4.Actualmente este proceso es parte de

la de inclusién de vehiculos, y no se
identifica como tal.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar cémo interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.
3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4.Unificar el proceso con el de Inclusion
de Vehiculo nuevo y usado.

Contratacion de
Fiesta de Navidad

1.En este proceso no se encuentran
claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.

4.No es parte del procedimiento la
cotizacion de los regalos.

1.Definir los participantes del proceso,
identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.

3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4.Incluir al procedimiento la cotizacion,
especificando el momento en el que se
realiza.

Proceso de

1.En este proceso no se encuentran

1.Definir los participantes del proceso,
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Convenio de
Practicas

claramente definidos los participantes y
de qué manera estos interfieren en el
procedimiento, los datos y la manera que
deben enviarse éstos.

2.No estan establecidas las etapas y
requisitos del proceso.

3.El objetivo del proceso no es claro.
4 Actualmente no se encuentran

especificados los requisitos para realizar
este proceso.

identificar como interfieren, especificar
datos y la manera de envio.

2.Definir etapas y requisitos.
3.Definir de manera clara el objetivo del
proceso.

4. Establecer los
proceso.

requerimientos  del

Capacitacion

1.Se realiza solo de manera externa.

1.Disefar un proceso que permita la
realizacion de Capacitacion interna.

Fuente: Elaboracién propia, segln informacién Area de Personal Oxiquim S.A.
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2.Descripcion y Medicion de los procesos

Segun la Gestion de Procesos el segundo paso es la descripcion de las actividades y las
caracteristicas de los procesos, esto se refiere especificamente al diagrama y ficha de los
procesos. Esto se desarrolla en base al redisefio propuesto en la tabla 19 Identificacion de
falencias y propuesta de redisefo de los procesos.

Para redisefiar los procesos se realizo un levantamiento de informacién el que se
encuentra detallado en el Anexo 6. Estos son las entradas y salidas de cada uno de los
procesos redisefiados, no seran incluidos en la ficha ya que se le dio prioridad a la
siguiente informacion: Objetivo, Participantes, Documentos, Alcances del proceso (inicio,
fin y responsable), Condiciones y Requisitos seguin corresponda y los indicadores que
tendra cada proceso.

También la Gestién de procesos menciona en su tercer paso que se deben establecer los
indicadores de medicion, los que entregan los parametros con los que los procesos logran
su objetivo de manera eficiente. Cabe sefialar que como el area no presenta ningun tipo
de indicador, se estableceran indicadores generales de medicién, con el propésito de ir
mejorando a medida de que se implementen los procesos.

Ademas los resultados esperados que se sefialan, son la base para que en un futuro
puedan especificarse de mejor manera, por lo que estos resultados que a continuacién se
sefialan son un parametro que con el tiempo deben ajustarse a los resultados que se
obtendran con la implementacion de este trabajo.

A continuacion se muestran las fichas de los procesos con sus respectivos diagramas e
indicadores de gestion:
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1. Reclutamiento y Seleccion
Tabla 20. Ficha Proceso de Reclutamiento y Seleccion.

NOMBRE DEL PROCESO: Reclutamiento y Seleccion

OBJETIVO: Integrar a nuevas personas a la empresa, identificando y seleccionando a los mejores
candidatos del mercado, de acuerdo al perfil de cargo y las necesidades de cada Division.

RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso de incorporacién de una
persona.

PARTICIPANTES

Jefe de Division
Gerente de RRHH
Candidato
Asistente de personal
Remuneraciones
Agencia externa
Empresa transitoria
Supervisor de Seguridad Corporativa

DOCUMENTOS

Curriculum Vitae de candidato
Ficha con datos del candidato
Carta oferta
Ficha de personal
Examenes médicos

Contrato

ALCANCES DEL PROCESO

INICIO: Comienza con la solicitud del Jefe de Division de
incorporar a una nueva persona.

FIN: Finaliza cuando el candidato se incorpora a la empresa, ya
existiendo contrato firmado e induccion realizada.

CONDICIONES

-La decision de Seleccion del candidato a reclutar es decision
del Gerente de RR. HH.
-Cuando el contrato se encuentra firmado por todas las partes,

se da inicio al proceso de pago.
REQUISITOS

-Cumplir con la ficha del candidato.

-Depende del resultado de los examenes médicos del candidato,
la realizacion del contrato.

-El contrato debe presentar las firmas de Gerente de RR.HH.,
Jefe de Division y Candidato.

INDICADORES DE GESTION

Tiempo de demora por cada contratacion

Porcentaje semestral de reclutamiento interno

Porcentaje semestral de reclutamiento externo

Porcentaje del presupuesto utilizado en reclutamiento externo

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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Figura 9. Diagrama Reclutamiento y Seleccién.
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Figura 10. Diagrama Reclutamiento Interno.
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Figura 11. Diagrama Reclutamiento Externo
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Fuente: Elaboracion Propia, segun herramienta Bizagi.




Figura 12. Diagrama Contratacion.
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Figura 13. Diagrama Induccion.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es integrar a un nuevo recurso humano cuando se solicite, bajo las condiciones y el perfil
de cargos establecido, asegurando que se realice de manera expedita y eficiente. Estos
indicadores son:

- Tiempo de demora por cada contratacion: es el tiempo que transcurre
desde que nace la necesidad de un reclutamiento, hasta que el candidato
es contratado.

- Porcentaje semestral de reclutamiento interno: es el porcentaje de
reclutamiento que se realizan de manera interna en la empresa.

- Porcentaje semestral de reclutamiento externo: es el porcentaje de
reclutamiento que se realiza mediante agencias externas.

- Porcentaje del presupuesto utilizado en reclutamiento Externo: es el
porcentaje del dinero que se utiliza para pagar a las agencias externas que
realiza el reclutamiento en relacién al presupuesto anual.

El tipo de resultado que se pretende obtener estan orientados a tiempo que demora cada
contratacion y porcentaje semestral de reclutamiento tanto interno como externo.

A continuacion se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 21. Formulacion de Indicadores.

1. Tiempo de demora por cada contratacion dias que demora / dias esperados
2. Porcentaje semestral de reclutamiento (cant. reclutamiento interno / cant. de
interno reclutamiento total) * 100%
3. Porcentaje semestral de reclutamiento (cant. reclutamiento externo / cant. de
externo reclutamiento total) * 100%
4. Porcentaje del presupuesto utilizado en (dinero utilizado / presupuesto total) * 100%
reclutamiento externo

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
Especificaciones de la formulacion de los indicadores:

Dias que demora: son los dias que realmente se demora el proceso.
Dias esperados: son los dias que idealmente deberia demorarse el proceso, en
este caso deberia ser entre 30 y 35 dias.

e Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para la realizacién de
reclutamiento externo.

e Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de
Personal.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 22. Resultado Esperado.

1.Tiempo de demora por cada contratacion de 0a1— ideal
de 1 a 1,5 — aceptable
en adelante — no aceptable (*)

2. Porcentaje semestral de reclutamiento interno 0% a 20%
3. Porcentaje semestral de reclutamiento externo 80% a 100%
4. Porcentaje del presupuesto utilizado en reclutamiento 20%
externo

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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(*) Cabe destacar que este resultado es una proporciéon y en los siguientes indicadores
que también aparecen se refiere de igual modo a una proporcion.

A continuacion se encuentra la formulacién de cada indicador del proceso:

Tabla 23. Indicador Tiempo de demora por cada contratacion.

FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Reclutamiento y Seleccion

INDICADOR: Tiempo de demora por cada contratacion

RESULTADO deOal->ideal

PLANIFICADO de 1a1,5 - aceptable

en adelante -> no aceptable

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos NOMINA

(dias que demora)

FORMA DE CALCULO: -
dias esperados

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestiéon de procesos.

Tabla 24. Indicador Porcentaje semestral del reclutamiento interno.

FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Reclutamiento y Seleccion

INDICADOR: Porcentaje semestral de reclutamiento interno

RESULTADO 0% - 20%
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos NOMINA

cant.reclutamiento interno
( - ) * 100%
cant.de reclutamiento total

FORMA DE CALCULO:

Fuente: Elaboraciéon Propia, segun Gestion de Procesos.
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Tabla 25. Porcentaje semestral de reclutamiento externo.

‘ FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Reclutamiento y Seleccion

INDICADOR: Porcentaje semestral de reclutamiento externo

RESULTADO 80% - 100%
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos NOMINA

cantidad.reclutamiento externo
( )+ 100%

FORMA DE CALCULO: A
cant.de reclutamiento total

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Tabla 26. Porcentaje del presupuesto utilizado en reclutamiento externo.

‘ FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Reclutamiento y Seleccion

INDICADOR: Porcentaje del presupuesto utilizado en reclutamiento externo

RESULTADO 20%
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos Remuneraciones

; dinero utilizado
FORMA DE CALCULO:

presupuesto total

) +100%

Fuente: Elaboracion Propia, segin Gestion de Procesos.
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2. Término de Contrato

Tabla 27. Ficha Término de Contrato.

\ NOMBRE DEL PROCESO: Término de Contrato
OBJETIVO: Finalizar el vinculo laboral con el trabajador a través del proceso de Término de contrato.
RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar la desvinculacién de un trabajador.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Asistente de Personal INICIO: Comienza con la revision mensual del
Jefe de Division Asistente de personal.
Remuneraciones
Notaria FIN: Finaliza cuando el finiquito se encuentra
Sindicato firmado por las personas requeridas.

Trabajador CONDICION

-Realizar la revision a principio de cada mes por el

DOCUMENTOS Asistente de Personal.

REQUISITOS

Contrato Plazo Indefinido o Nueva Prorroga
I -Legalizacion del finiquito.

-Si existen instrumentos de trabajo de la empresa en

poder del trabajador desvinculado, deben ser

entregados al Jefe de la Unidad.

-Si el trabajador pertenece al Sindicato, debe haber

un representante para que firme finiquito.

-El finiquito debe presentar las firmas del Gerente de

RR. HH. y Gerente de Divisién o Area.

INDICADORES DE GESTION

Tiempo que demora el proceso de termino de contrato
Tiempo que demora el proceso de contrato indefinido
Porcentaje de contrato indefinido

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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Figura 14. Diagrama Término de Contrato.
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Fuente: Elaboracion Propia, segun herramienta Bizagi.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es finalizar las actividades de un trabajador, realizando el proceso de manera expedita.

Estos indicadores son:

- Tiempo que demora el proceso de término de contrato: Es el tiempo que
transcurre desde que se da el aviso de finalizaciéon de actividades a un

trabajador hasta que se firma el finiquito.

- Tiempo que demora el proceso de contrato indefinido: Es el tiempo que
transcurre desde que se da el aviso de cambio de contrato hasta que firma

el contrato indefinido.

- Porcentaje de contrato indefinido: Es el porcentaje de contratos que pasan

a indefinidos en relacién a la cantidad de contratos que finalizan.

El tipo de resultado que se pretende obtener estan orientados al tiempo que demora el

proceso y porcentaje de los contratos que pasan a ser indefinidos mensualmente.

A continuacién se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 28. Formulacion Indicadores Término de Contrato.

1. Tiempo que demora el proceso de
término de contrato

dias que demora / dias esperados

2. Tiempo que demora el proceso de
contrato indefinido

dias que demora / dias esperados

3. Porcentaje de contrato indefinido (cant. de contratos indefinidos / cant. de términos de

contratos) * 100%

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacion de los indicadores:

¢ Dias que demora: son los dias que realmente se demora el proceso.
e Dias esperados: son los dias que idealmente deberia demorarse el proceso.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 29. Resultado Esperado.

INDICADOR RESULTADO ESPERADO

1.Tiempo que demora el proceso de término de
contrato

de 0a1— ideal
de 1a 1,5 — aceptable
en adelante — no aceptable

2. Tiempo que demora el proceso de contrato
indefinido

de 0Oa1— ideal
de 1a 1,5 — aceptable
en adelante — no aceptable

3. Porcentaje mensual de contrato indefinido

60% a 70%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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A continuacion se encuentra la formulacién de cada indicador del proceso:

Tabla 30. Indicador Tiempo que demora el proceso de Término de Contrato.

‘ FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Término de Contrato

INDICADOR: Tiempo que demora el proceso de termino de contrato

RESULTADO de0al->ideal
PLANIFICADO de 1a1,5 - aceptable

en adelante - no aceptable

FUENTE DE INFORMACION: Base de datos NOMINA

(dias que demora)

FORMA DE CALCULO: -
dias esperados

Fuente: Elaboracion Propia, segin Gestion de Procesos.

Tabla 31. Indicador Tiempo que demora el proceso de contrato indefinido.

‘ FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Término de Contrato

INDICADOR: Tiempo que demora el proceso de contrato indefinido

RESULTADO deOal->ideal
PLANIFICADO de 1a1,5 - aceptable

en adelante - no aceptable

FUENTE DE INFORMACION: Base de datos NOMINA

(dias que demora)

FORMA DE CALCULO: .
dias esperados

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.

Tabla 32. Indicador Porcentaje de contrato indefinido.

FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Término de Contrato

INDICADOR: Porcentaje de contrato indefinido

RESULTADO 60% - 70%
PLANIFICADO
FUENTE DE INFORMACION: Base de datos NOMINA

) +100%

FORMA DE CALCULO:

( cant.de contratos indefinidos

cant.de terminos de contratos

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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3. Solicitud y Reembolso Gastos Médicos Financiados por Oxiquim

Tabla 33. Ficha Solicitud y Reembolso Gastos Médicos Financiados por Oxiquim.

NOMBRE DEL PROCESO: Solicitud y Reembolso Gastos Médicos Financiados por
Oxiquim

OBJETIVO: Realizar el reembolso de manera efectiva, seglin corresponda, de los Gastos médicos a los
trabajadores que lo soliciten.

RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso de solicitud y reembolso de
gastos médicos financiados por Oxiquim.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Trabajador INICIO: Comienza cuando el trabajador solicita y
Asistente de personal rellena ficha de datos.
Analista de RRHH
Tesoreria FIN: Finaliza cuando METLIFE envia evaluacion y
METLIFE se realiza el reembolso si corresponde.
Remuneraciones

CONDICION

DOCUMENTOS: -Los cheques son girados los dias martes y jueves
(antes del medio dia).

Ficha de Solicitud

Ficha de gastos médicos REQUISITOS
Cheque

Documentos Gasto medico (*) -Completar la ficha de solicitud.
-Entrega de los documentos del gasto médico.

-Documento deben presentar timbre cheque empresa.

INDICADORES DE GESTION

Tiempo que demora la entrega del cheque

Porcentaje de trabajadores que reciben el Gasto Medico
Porcentaje anual de presupuesto utilizado

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Observacion: La ficha se encuentra en el ANEXO 7

(*) Se refiere a los documentos donde se rectifique la atencion y el diagndstico.
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Figura 15. Diagrama Solicitud y Reembolso de Gastos Médicos Financiados por Oxiquim.

PROCESO DE GASTOS MEDICOS FINANCIADOS POR OXIQUIM

ENTREGA BOLETAS ¥

g soticma . REALIZA =
2 ¢ A Envia
3 PRESTAMO o ANTENCION e =01 INFORMACION
3 PARA GASTO MEDICA
F COMPLEMENTARIO S ETURE
E MEDICO
2
£ FIcHa GesTIoN e MeTrFe
ENVEA INFORMACION
e A REMUNERACIONES
RECIBE i Envia &) s ENTREGA
2 INFORMACION CHEQUE A TIMBRA.
2 ’ : i
S soLicup AT SIPROCEDY  CHEQUE TOon MR [
2 CON CHEQUE EVALUACION
& ‘GESTION DE ANALISTA SINO EMPRESS)
& BSTE
B REEMBOLSO?
z
g
g
2

NO EXISTE

Fuente: Elaboracion Propia, segun herramienta Bizagi.




97

Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es seguir los lineamientos para que un trabajador pueda obtener un financiamiento de sus
gastos meédicos, asegurando que el proceso se realice bajo el procedimiento establecido.
Estos indicadores son:

- Tiempo de demora la entrega del cheque: es el tiempo que transcurre desde que
se solicita el préstamo hasta que el trabajador recibe el cheque.

- Porcentaje de trabajadores que reciben el Gasto Medico: es el porcentaje de
trabajadores que reciben el préstamo para cubrir el gasto medico al finalizar el
proceso.

- Porcentaje anual de presupuesto utilizado: es el porcentaje de dinero utilizado en
los préstamos entregados.

El tipo de resultado que se pretende obtener esta orientado a tiempo que demora el
proceso y conocer la cantidad de personas que lo solicitan anualmente.

A continuacién se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 34. Formulacion Indicadores Solicitud y Reembolsos Gastos Médicos Financiados por Oxiquim.

1. Tiempo que demora la entrega del dias que demora / dias esperados
cheque
2. Porcentaje de trabajadores que (cant. de trabajadores que reciben/cant. de
reciben el Gasto Médico trabajadores que lo solicitan) * 100%
3. Porcentaje anual de presupuesto (dinero utilizado / presupuesto total) * 100%
utilizado

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
Especificaciones de la formulacién de los indicadores:

Dias que demora: son los dias que realmente se demora el proceso.
Dias esperados: son los dias que idealmente deberia demorarse el proceso.
Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para este proceso.

Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de
Personal.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 35. Resultados esperados.

1.Tiempo que demora la entrega del cheque de0a1— ideal
de 1 a 1,5 — aceptable
en adelante — no aceptable

2. Porcentaje de trabajadores que reciben el Gasto 80%
Médico
3. Porcentaje anual de presupuesto utilizado 25%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.



98
A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 36. Indicador Tiempo que demora la entrega del cheque.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Solicitud y Reembolso

Gastos Médicos Financiados por Oxiquim

INDICADOR: Tiempo que demora la entrega del cheque

RESULTADO deOal->ideal
PLANIFICADO de 1a1,5 - aceptable

en adelante = no aceptable

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos Tesoreria

dias que demora)

FORMA DE CALCULO: ( .
dias esperados

Fuente: Elaboracion Propia, segin Gestion de Procesos.
Tabla 37. Indicador Porcentaje de trabajadores que reciben el Gasto Médico.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Solicitud y Reembolso

Gastos Médicos Financiados por Oxiquim

INDICADOR: Porcentaje de trabajadores que reciben el Gasto Médico
RESULTADO 80%
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Registro de Solicitud

cant.de trabajadores que reciben
( jadores q ) * 100%

FORMA DE CALCULO: - —
cant.de trabajadores que solicitan

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Tabla 38. Indicador Porcentaje anual presupuesto utilizado en Gastos médicos financiados por
Oxiquim.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Solicitud y Reembolso

Gastos Médicos Financiados por Oxiquim

INDICADOR: Porcentaje anual de presupuesto utilizado

RESULTADO
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de datos REMUNERACIONES

( dinero utilizado ) «100%

FORMA DE CALCULO:

presupuesto total

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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4. Cargo del Gasto Médico Financiado por Oxiquim y Fondo de Salud

Tabla 39. Ficha Cargo Médico Financiado por Oxiquim y Fondo de Salud.

NOMBRE DEL PROCESO: Cargo del Gasto Médico Financiado por Oxiquim y
Fondo de Salud

OBJETIVO: Establecer los lineamientos para que el trabajador efectué el cargo medico.
RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso del Fondo de Salud.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Trabajador INICIO: Comienza cuando el trabajador solicita

Asistente de personal formulario.

Comiion de Selng FIN: Finaliza con la respuesta del Fondo de Salud.
Sindicato

Remuneraciones
DOCUMENTOS REQUISITOS

Gasto médico -Entrega de documentos de Gasto médico vy
Diagnostico.

Diagnostico
-Completar formulario por el trabajador.

Formulario

INDICADORES DE GESTION
Porcentaje de trabajadores que reciben el Fondo de Salud
Porcentaje anual de presupuesto utilizado

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.

Observacion: El Formulario se encuentra en el ANEXO 8
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Figura 16. Diagrama Cargo Médicos Financiado por Oxiquim y Fondo de Salud.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es que el trabajador pueda recibir la ayuda del fondo de salud, siguiendo los lineamientos
y realizando el proceso de la mejor manera. Estos indicadores son:

- Porcentaje de trabajadores que reciben el Fondo de Salud: Es el porcentaje de
trabajadores que reciben el fondo de salud luego que la comisiéon evalla su
situacion.

- Porcentaje anual de presupuesto utilizado: Es el porcentaje de dinero que se
utiliza como fondo de salud para entregar al trabajador.

El tipo de resultado que se pretende obtener esta orientado al porcentaje de trabajadores
que reciben el Fondo de Salud y la cantidad de presupuesto utilizado anualmente.

A continuacién se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 40. Formulacién Indicadores Cargo del Gasto médico financiado por Oxiquim y Fondo de Salud.

1. Porcentaje de trabajadores que (cant. de trabajadores que lo reciben/cant. de
reciben el Fondo de Salud trabajadores que lo solicitan) * 100%
2. Porcentaje anual de presupuesto (dinero utilizado / presupuesto total) * 100%
utilizado

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacién de los indicadores:
¢ Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para este proceso.

e Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de
Personal.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 41. Resultado Esperado.

1. Porcentaje de trabajadores que reciben el Fondo de 90% a 100%
Salud
2. Porcentaje anual de presupuesto utilizado 20%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 42. Indicador Porcentaje de trabajadores que reciben el Fondo de Salud.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso Cargo del Gasto Médico

Financiado por Oxiquim y Fondo de Salud

INDICADOR: Porcentaje de trabajadores que reciben el Fondo de Salud

RESULTADO 90% - 100%

PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Registro de Solicitud

cant.de trabajadores que lo reciben
( jadores g )+ 100%

FORMA DE CALCULO: - —
cant.de trabajadores que lo solicitan

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Tabla 43. Indicador Porcentaje anual del presupuesto utilizado en Fondo de Salud.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso Cargo del Gasto Médico

Financiado por Oxiquim y Fondo de Salud

INDICADOR: Porcentaje anual de presupuesto utilizado

RESULTADO
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos REMUNERACIONES

( dinero utilizado ) «100%

FORMA DE CALCULO:

presupuesto total

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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5. Pago Bono y Préstamo Escolar

Tabla 44. Ficha Pago Bono y Préstamo Escolar.

NOMBRE DEL PROCESQO: Pago Bono y Préstamo Escolar

OBJETIVO: Realizar el pago de Bono y/o Préstamo Escolar seglin corresponda.

RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso de pago del bono y préstamo
escolar.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Trabajador INICIO: Comienza cuando Comunicaciones envia

Asistente de Personal informativo.

Remuneraciones

. FIN: Finaliza cuando el Asistente de Personal envia
Comunicaciones

nomina a Remuneraciones.

CONDICIONES
LAOKCILLEN L -Aplica solo a trabajadores de contrato indefinido.
-Aplica solo a cargas legales dentro de 2 y hasta 24
aflos cumplidos y a trabajadores estudiantes.
Comprobante matricula o certificado alumno regular | -Actualizaciéon de cargas legales a través de la
OXIGES.

REQUISITOS

- Indicar requerimiento de Préstamo escolar.
-Presentar comprobante de matricula entre 2 afios y
un mes a 5 afios.

-Presentar certificado de alumno regular entre 18 a
24 afios.

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de trabajadores que no cumplen los requisitos
Porcentaje de trabajadores que reciben préstamo
Porcentaje anual de presupuesto utilizado

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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Figura 17. Diagrama Pago de Bono y Préstamo Escolar.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es que el trabajador reciba el beneficio en el momento establecido, asegurando cumplir
con los lineamientos definidos. Estos indicadores son:

- Porcentaje de trabajadores que no cumplen los requisitos: es el porcentaje de
trabajadores que no entregan certificados a tiempo y no actualizan sus datos en la
OXINET.

- Porcentaje de trabajadores que reciben préstamo: es el porcentaje de trabajadores
que solicitan y reciben el préstamo escolar de manera correcta.

- Porcentaje anual de presupuesto utilizado: es el porcentaje de dinero que se utiliza
para entregar bonos y préstamos con motivos escolares.

El tipo de resultado que se pretende obtener esta orientado a la cantidad de trabajadores
que cumplen con los requisitos de este proceso, reciben el préstamo y el presupuesto
utilizado.

A continuacién se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 45. Formulacién Indicadores Pago de Bono y Préstamo Escolar.

1. Porcentaje de trabajadores que (cant. trabajadores que no cumplen los requisitos / cant. de
no cumplen los requisitos trabajadores que si cumplen los requisitos) * 100%
2.Porcentaje de trabajadores que (cant. trabajadores que reciben préstamo / cant. total
reciben préstamo trabajadores que solicitan préstamo) * 100%
3. Porcentaje anual de presupuesto (dinero utilizado / presupuesto total) * 100%
utilizado

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacién de los indicadores:

¢ Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para este proceso.
e Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de
Personal.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 46. Resultado Esperado.

1. Porcentaje de trabajadores que no cumplen 10%
los requisitos
2.Porcentaje de trabajadores que reciben 90%
préstamo
3. Porcentaje anual de presupuesto utilizado 20%

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 47. Indicador Porcentaje de trabajadores que no cumplen los requisitos.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Pago Bono y Préstamo

Escolar

INDICADOR: Porcentaje de trabajadores que no cumplen los requisitos

RESULTADO 10%
PLANIFICADO
FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos OXINET

cant.trabajadores que no cumplen los requisitos
( j q p q ) «100%

FORMA DE CALCULO: . . .
cant.de trabajadores si cumplen los requisitos

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.

Tabla 50. Indicador Porcentaje de trabajadores que reciben el préstamo.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Pago Bono y Préstamo

Escolar

INDICADOR: Porcentaje de trabajadores que reciben el préstamo

RESULTADO
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos OXINET

) +100%

FORMA DE CALCULO:

( cant.trabajadores que reciben el préstamo

cant.de trabajadores que solicitan el préstamo

Fuente: Elaboracion Propia, segin Gestion de Procesos.
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Tabla 48. Indicadores Porcentaje anual de presupuesto utilizado en Pago Bono Préstamo Escolar.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Pago Bono y Préstamo

Escolar

INDICADOR: Porcentaje anual de presupuesto utilizado

RESULTADO
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos REMUNERACIONES

( dinero utilizado ) «100%

FORMA DE CALCULO:

presupuesto total

Fuente: Elaboracién Propia, seguin Gestion de Procesos.
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6. Pago Bono y Préstamo Vacaciones

Tabla 49. Ficha Pago de Bono y Préstamo Vacaciones.

\ NOMBRE DEL PROCESO: Pago Bono y Préstamo Vacaciones

OBJETIVO: Entregar al trabajador el Beneficio del bono y préstamo vacaciones mediante el
procedimiento establecido.

RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso del pago de bono y préstamo de
vacaciones.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Asistente de Personal INICIO: Comienza cuando Comunicaciones envia

. informativo.
Trabajador v

Remuneraciones FIN: Finaliza cuando el Asistente de Personal envia
nomina a Remuneraciones.

CONDICIONES

Comunicaciones

DOCUMENTOS

-Aplica solo a los trabajadores de contrato

indefinido.

-Desde mas de 10 dias se entrega bono y préstamo.

-Si el trabajador toma vacaciones entre los dias 1 y el
Papeleta 15 del mes, debe entregar la papeleta antes del dia 20

del mes anterior.

Comprobante -Si el trabajador toma vacaciones entre los dias 16 y

30 del mes debe, entregar la papeleta antes del dia 9

del mismo mes.

REQUISITOS

-Entrega de Papeleta firmada con anticipacion.
-Indicar requerimiento de Préstamo de vacaciones.

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje anual de presupuesto utilizado

Porcentaje de trabajadores que reciben el préstamo
Porcentaje de trabajadores por periodo de vacaciones

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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Figura 18. Diagrama Préstamo y Bono Vacaciones.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es que el trabajador reciba el bono y préstamos en el momento solicitado, siguiendo los
lineamientos para asegurar la entrega de éste. Estos indicadores son:

- Porcentaje anual de presupuesto utilizado: porcentaje de dinero utilizado por
concepto de bonos y préstamos de vacaciones.

- Porcentaje de trabajadores que reciben el préstamo: es el porcentaje de
trabajadores que solicitan y reciben el préstamo de manera correcta.

- Porcentaje de trabajadores por periodo de vacaciones: es el porcentaje de
trabajadores que solicitan vacaciones por periodo (periodo de verano y periodo de
primavera). Este indicador se crea para identificar la necesidad de la
implementacién del Plan de Vacaciones.

El tipo de resultado que se pretende obtener estan orientados al porcentaje de utilizado
del presupuesto anualmente, los trabajadores que solicitan el préstamo y el periodo en
que solicitan vacaciones.

A continuacién se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 50. Formulacién Indicadores Pago de Bono y Préstamos Vacaciones.

1. Porcentaje anual de presupuesto (dinero utilizado / presupuesto total) * 100%
utilizado
2. Porcentaje de trabajadores que (cant. trabajadores que reciben préstamo / cant.
reciben el préstamo trabajadores que solicitan) * 100%
3.Porcentaje de trabajadores por (cant. de trabajadores por periodo / cant. de total de
periodo de vacaciones trabajadores) * 100%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacién de los indicadores:
¢ Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para este proceso.
e Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de
Personal.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 51. Resultado Esperado.

. ReswTapoEsPERADD |

1. Porcentaje anual de presupuesto utilizado 10%
2. Porcentaje de trabajadores que reciben el 90%
préstamo
3.Porcentaje de trabajadores por periodo de 50%
vacaciones

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 52. Indicador Porcentaje anual de presupuesto utilizado Pago Bono y Préstamo Vacaciones.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Pago Bono y Préstamo

Vacaciones

INDICADOR: Porcentaje anual de presupuesto utilizado

RESULTADO 10%
PLANIFICADO
FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos REMUNERACIONES

dinero utilizado
( ) * 100%

presupuesto total

FORMA DE CALCULO:

Fuente: Elaboracion Propia, segin Gestion de Procesos.

Tabla 53. Indicador Porcentaje de trabajadores que reciben préstamo.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Pago Bono y Préstamo

Vacaciones

INDICADOR: Porcentaje de trabajadores que reciben préstamo

RESULTADO
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos REMUNERACIONES

) «+100%

( cant.de trabajadores que reciben prestamo
cant.de trabajadores que solicitan prestamo

FORMA DE CALCULO:

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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Tabla 54. Indicador Porcentaje de trabajadores por periodo de vacaciones.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Pago Bono y Préstamo

Vacaciones

INDICADOR: Porcentaje de trabajadores por periodo de vacaciones

RESULTADO
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos REMUNERACIONES

) «100%

FORMA DE CALCULO:

(cant.de trabajadores por periodo
cant.total de trabajadores

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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7. Cuota Mortuoria y Pago Funeral
Tabla 55. Ficha Cuota Mortuoria y Pago Funeral.

NOMBRE DEL PROCESOQO: Cuota Mortuoria y Pago Funeral

OBJETIVO: Entregar el beneficio al trabajador o familiar, seglin procedimiento.

RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso de cuota mortuoria y pago
funeral.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Trabajador o Familiar INICIO: Comienza con el aviso del trabajador o
Asistente de Personal familiar sobre el fallecimiento.
Remuneraciones FIN: Finaliza cuando el Asistente de Personal genera
informe de cierre y envia a Remuneraciones.

CONDICION
DOCUMENTOS

-Si el fallecimiento corresponde al padre, madre,
conyuge e hijos el trabajador debe enviar certificado
de defuncién y factura funeral al Asistente de
Certificado de defuncion Personal.

REQUISITOS

Comprobante

Carta de Condolencia -Entrega de certificado de defuncion.
-Verificacion del Certificado de Defuncion a través
del Registro Civil.

INDICADORES DE GESTION
Porcentaje anual de presupuesto utilizado
Tiempo que demora el proceso

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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Figura 19. Diagrama Cuota mortuoria y Pago funeral.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es que el trabajador o familiar reciba el beneficio y apoyo por parte de la empresa,
siguiendo el procedimiento para que sea realizado de manera expedita. Estos indicadores

son:

- Porcentaje anual del presupuesto utilizado: es el porcentaje de dinero utilizado por

concepto de entrega de bonos.

- Tiempo que demora el proceso: es el tiempo que transcurre desde que el

fallecimiento es notificado hasta que se entregan los beneficios.

El tipo de resultado que se pretende obtener esté orientado al porcentaje del presupuesto

utilizado y el tiempo que demora el proceso.

A continuacion se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 56. Formulacion Indicadores Cuota Mortuoria y Pago Funeral.

1. Porcentaje anual de presupuesto utilizado

(dinero utilizado / presupuesto total) * 100%

2.Tiempo que demora el proceso

Dias que demora / dias esperados

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacién de los indicadores:

¢ Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para este proceso.

e Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de

Personal.

¢ Dias que demora: son los dias que realmente se demora el proceso.
e Dias esperados: son los dias que idealmente deberia demorarse el proceso.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 57. Resultado Esperado.

1. Porcentaje anual de presupuesto utilizado

5%

2.Tiempo que demora el proceso

de 0a1—ideal
de 1a 1,5 — aceptable
en adelante — no aceptable

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 58. Indicador Porcentaje anual de presupuesto utilizado en Cuota Mortuoria y Pago Funeral.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Cuota Mortuoria y Pago
Funeral

INDICADOR: Porcentaje anual de presupuesto utilizado

RESULTADO 5%

PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos REMUNERACIONES

; dinero utilizado
FORMA DE CALCULO:

presupuesto total

) + 100%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Tabla 59. Indicador tiempo que demora el proceso.
FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Cuota Mortuoria y Pago
Funeral
INDICADOR: Tiempo que demora el proceso

RESULTADO de 0a1— ideal
de 1a 1,5 — aceptable
PLANIFICADO en adelante — no aceptable

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos NOMINA

(dias que demora)
dias esperados

FORMA DE CALCULO:

Fuente: Elaboracion Propia, segin Gestion de Procesos.
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8. Beneficios por Matrimonio

Tabla 60. Ficha Beneficio por Matrimonio.

\ NOMBRE DEL PROCESO: Beneficios por Matrimonio

OBJETIVO: Entregar el beneficio al trabajador por medio del procedimiento establecido.
RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso de beneficios de matrimonio.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Trabajador INICIO: Comienza con el envid del certificado de

Asistente de Personal matrimonio al Asistente de Personal.

METLIFE
Remuneraciones

DOCUMENTOS

FIN: Finaliza cuando el Asistente de Personal genera
informe de cierre y envia a Remuneraciones.

CONDICION

Certificado de matrimonio

ferulae -Aplica solo a trabajadores de contrato indefinido.

REQUISITOS

-Entrega de Certificado de matrimonio.
-Entrega de Formulario.

INDICADORES DE GESTION
Porcentaje anual de presupuesto utilizado

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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Figura 20. Diagrama Beneficio por Matrimonio.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual

es que el trabajador reciba el beneficio cuando éste lo solicite, siguiendo los lineamientos
y asegurando la entrega de éste. Estos indicadores son:

- Porcentaje anual del presupuesto utilizado: es el porcentaje de dinero utilizado por
concepto de beneficio matrimonio en el trascurso de un afo.

El tipo de resultado que se pretende obtener estd orientado a la cantidad de dinero
utilizado del presupuesto.

A continuacion se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 61. Formulacion Indicadores Beneficio por Matrimonio.

1. Porcentaje anual de presupuesto utilizado (dinero utilizado / presupuesto total) * 100%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacién de los indicadores:

¢ Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para este proceso.

e Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de
Personal.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 62. Resultado Esperado.

1. Porcentaje anual de presupuesto utilizado 5%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.




120

A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 63. Indicador Porcentaje anual de presupuesto utilizado en beneficio matrimonio.

‘ FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Beneficios por Matrimonio

INDICADOR: Porcentaje anual de presupuesto utilizado

RESULTADO 5%
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos REMUNERACIONES

; dinero utilizado
FORMA DE CALCULO:

presupuesto total

) +100%

Fuente: Elaboracion Propia, segin Gestion de Procesos.
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9. Beneficio por Nacimiento

Tabla 64. Ficha Beneficio por Nacimiento.

\ NOMBRE DEL PROCESQO: Beneficios por Nacimiento

OBJETIVO: Entregar el beneficio al trabajador a través del procedimiento establecido.
RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso de beneficio por nacimiento.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Trabajador INICIO: Comienza cuando el trabajador da aviso al
Asistente de Personal Asistente de Personal del nacimiento de un hijo/a.
Remuneraciones
Empresa Mi Primer Regalo
Comunicaciones

DOCUMENTOS

FIN: Finaliza cuando el trabajador recibe regalo y se
envia informe de cierre a Remuneraciones.

CONDICION

Certificado de nacimiento
-Aplica solo a trabajadores de contrato indefinido.

REQUISITOS

ga de Certificado de Nacimiento.

INDICADORES DE GESTION
Porcentaje anual de presupuesto utilizado

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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Figura 21. Diagrama Beneficio por Nacimiento.
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Fuente: Elaboracion Propia, segun herramienta Bizagi.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es que el trabajador reciba el beneficio al momento de solicitarlo, siguiendo el
procedimiento establecido para entregar el beneficio de manera eficiente. Estos
indicadores son:

- Porcentaje anual de presupuesto utilizado: es el porcentaje de dinero utilizado por
concepto de bono por nacimiento trascurrido un afio.

El tipo de resultado que se pretende obtener esta orientado al presupuesto utilizado.

A continuacion se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 65. Formulacion Indicadores Beneficio por Nacimiento.

1. Porcentaje anual de presupuesto utilizado (dinero utilizado / presupuesto total) * 100%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacién de los indicadores:
¢ Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para este proceso.
e Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de
Personal.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 66. Resultado Esperado.

1. Porcentaje anual de presupuesto utilizado 3%

Fuente: Elaboracion Propia, segin Gestion de Procesos.
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A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 67. Indicador Porcentaje anual de presupuesto utilizado en Beneficio de Nacimiento.

‘ FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Beneficio por Nacimiento

INDICADOR: Porcentaje anual de presupuesto utilizado

RESULTADO 3%
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de Datos REMUNERACIONES

, dinero utilizado
FORMA DE CALCULO:

presupuesto total

) «100%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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10. Seguros Inclusién Vehiculo Usado o Nuevo

Tabla 68. Ficha Seguros Inclusién Vehiculo Nuevo y Usado.

\ NOMBRE DEL PROCESO: Seguros Inclusion Vehiculo Nuevo y Usado

OBJETIVO: Establecer el procedimiento para que el trabajador pueda asegurar su vehiculo.
RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar los seguros de Inclusién Vehiculo nuevo y
usado.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Trabajador INICIO: Comienza cuando el trabajador solicita
Asistente de Personal asegurar su vehiculo.
Corredora de Seguros

. FIN: Finaliza cuando el Asistente de Personal envia
Remuneraciones

cuadratura a la Corredora de Seguros.

DOCUMENTOS:
Factura (Vehiculo Nuevo) CONDICION

Formulario (Vehiculo Usado)
Cotizacion
Poliza
Cheque

-En el caso de asegurar un vehiculo usado, este no
debe tener mas de 10 afios de antigiiedad.

REQUISITOS

-Envié de Factura en el caso de vehiculo nuevo.
-Completar formulario en el caso de vehiculo usado.

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje de vehiculos nuevos asegurados
Porcentaje de vehiculos usados asegurados

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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Tabla 69. Diagrama Seguro de Vehiculo Usado y Nuevo.
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Fuente: Elaboracion Propia, segun herramienta Bizagi.




Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es que el trabajador pueda asegurar su vehiculo con una corredora de seguros que sea

confiable. Estos indicadores son:

- Porcentaje de vehiculos nuevos asegurados: porcentajes de vehiculos nuevos
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asegurados en relacion al total de vehiculos asegurados.

- Porcentaje de vehiculos usados asegurados: porcentajes de vehiculos usados

asegurados en relacion al total de vehiculos asegurados.

El tipo de resultado que se pretende obtener esta orientado a la cantidad de vehiculos

asegurados anualmente y el porcentaje de los mismos.

A continuacion se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 70. Formulacién Indicadores Seguros de Vehiculos Nuevos y Usados.

1. Porcentaje de vehiculos nuevos (cant. de vehiculos nuevos asegurados / cant de vehiculos
asegurados total asegurados) * 100%

2. Porcentaje de vehiculos usados (cant. de vehiculos usados asegurados / cant de vehiculos
asegurados total asegurados) * 100%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:

Tabla 71. Resultado Esperado.

1. Porcentaje de vehiculos nuevos asegurados 70%

2. Porcentaje de vehiculos usados asegurados 30%

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 72. Indicador Porcentaje de Vehiculo nuevo asegurados.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Seguros Inclusion Vehiculo

Usado o Nuevo

INDICADOR: Porcentaje de vehiculos nuevos asegurados

RESULTADO 70%
PLANIFICADO
FUENTE DE INFORMACION: Registro de Vehiculos Asegurados

cant.de vehiculos nuevos asegurados
( Burados) + 100%

FORMA DE CALCULO: X
cant.de vehiculos total asegurados

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Tabla 73. Indicador Porcentaje de vehiculos usados asegurados.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Seguros Inclusién Vehiculo

Usado o Nuevo

INDICADOR: Porcentaje de vehiculos usados asegurados

RESULTADO
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Registro de Vehiculos Asegurados

) +100%

FORMA DE CALCULO:

(cant.de vehiculos usados asegurados

cant.de vehiculos total asegurados

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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11. Contratacion Fiesta de Navidad

Tabla 74. Ficha Contratacion Fiesta de Navidad.

NOMBRE DEL PROCESO: Contratacion Fiesta de Navidad

OBJETIVO: Realizar la Contratacion de Fiesta de Navidad para que se haga efectiva hacia el trabajador.
RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso de contratacion de fiesta de
navidad.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Asistente de Personal INICIO: Comienza cuando el Asistente de Personal
Trabajador realiza la cotizacion para juguetes.

Gerencia de RRHH
Proveedor
Comunicaciones

FIN: Finaliza cuando el Trabajador recibe la
informacion.

DOCUMENTOS REQUISITOS

Cotizacion -Respetar el presupuesto entregado por la Gerencia

INDICADORES DE GESTION

Porcentaje del presupuesto utilizado
Tiempo que demora el

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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Tabla 75. Diagrama Contratacion Fiesta de Navidad
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su misién, la cual
es entregar a los trabajadores un evento que reuna las caracteristicas de celebracién de
navidad. Estos indicadores son:

- Porcentaje del presupuesto utilizado: es el porcentaje de dinero utilizado por
concepto de fiesta de navidad.

- Tiempo que demora el proceso: es el tiempo que transcurre desde que se inicia la
cotizacion de la fiesta hasta que se envia informativo a los trabajadores.

El tipo de resultado que se pretende obtener esta orientado al presupuesto anual utilizado
para la realizacion de la fiesta de navidad y el tiempo del proceso.

A continuacién se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 76. Formulacion Indicador Contratacion Fiesta de Navidad.

1. Porcentaje del presupuesto utilizado (dinero utilizado / presupuesto total) * 100%
2.Tiempo que demora el proceso dias que demora / dias esperados
Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacién de los indicadores:

¢ Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para este proceso.

e Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de
Personal.
Dias que demora: son los dias que realmente se demora el proceso.
Dias esperados: son los dias que idealmente deberia demorarse el proceso.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:
Tabla 77. Resultado Esperado.

1. Porcentaje del presupuesto utilizado 2.5%

2.Tiempo que demora el proceso de0Oa1->ideal

de 1a 1,5 > aceptable
en adelante > no aceptable
Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 78. Indicador Porcentaje de del presupuesto utilizado en contratacion Fiesta de Navidad.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Contratacion Fiesta de

\EYIET|

INDICADOR: Porcentaje del presupuesto utilizado

RESULTADO 2.5%
PLANIFICADO
FUENTE DE INFORMACION: Registro de fiesta de navidad del afio anterior

dinero utilizado
( ) *100%

presupuesto total

FORMA DE CALCULO:

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.

Tabla 79. Indicador tiempo que demora el proceso de contratacion Fiesta de Navidad.

FICHA DE INDICADOR REFERENCIA: Proceso de Contratacion Fiesta de
\NEWTET|

INDICADOR: Tiempo que demora el proceso

RESULTADO deOal->ideal
PLANIFICADO de 1a1,5-> aceptable

en adelante = no aceptable

FUENTE DE INFORMACION: Registro de fiesta de navidad del afio anterior

dias que demora)
dias esperados

FORMA DE CALCULO: (

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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12. Convenio Practica

Tabla 80. Ficha Convenio Practicas.

NOMBRE DEL PROCESO: Convenio Practicas

OBJETIVO: Realizar segtin corresponda un Convenio de Practicas, para integrar a un alumno nuevo a la
empresa.

RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso de convenio de Practicas.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Jefatura Unidad INICIO: Comienza cuando la Jefatura de Unidad da
Alumno Practicante aviso de incluir un alumno en practica al Asistente

Asistente de Personal de Personal.

I EEING L, FIN: Finaliza cuando el Asistente de Personal

ingresa datos al Sistema de informacion.

CONDICION
DOCUMENTOS

-Los documentos requeridos para la postulacion son

Convenio de Practica el Curriculum del Alumno, Certificado del Colegio

Documentos para postular o institucion superior, Certificado de Nacimiento y
Seguro Escolar.

REQUISITOS

-Firmar convenio de practica por el practicante y
Gerencia de RRHH.

INDICADORES DE GESTION
Porcentaje por tipo de convenio

Fuente: Elaboracién Propia, seguin Gestion de Procesos.
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Figura 22. Diagrama Convenio Practica.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es crear un vinculo para integrar un alumno en practica, siguiendo los lineamientos para
asegurar el cumplimiento del convenio. Estos indicadores son:

- Porcentaje por tipo de convenio: es el porcentaje de dinero utilizado por concepto
de convenio de practicas.

El tipo de resultado que se pretende obtener esta orientado a la cantidad de tipo de
convenios anuales.

A continuacion se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 81. Formulacién Indicador Convenio de Practica.

1. Porcentaje por tipo de convenio (cant. segun tipo / cant. total de convenios) * 100%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacién de los indicadores:

e Cantidad segun tipo: es la cantidad de convenios que se quiere evaluar pudiendo
ser; Ensefanza Media Técnico Profesional, Alumnos Egresados Centros de
Formacién Técnica, Alumnos Egresados de Carreras Universitarias, Alumnos
Memoristas tiempo completo o Alumnos Memoristas tiempo Parcial.

e Cantidad total de convenios: es la suma de todos los convenios.

Tabla 82. Resultado Esperado.

1. Porcentaje por tipo de convenio | Ensefianza Media Técnico Profesional: 10 (600 Mil)
* Alumnos Egresados Centros de Formacion Técnica:10 (900
Mil)
Alumnos Egresados de Carreras Universitarias: 15 (3
Millones)
Alumnos Memoristas tiempo completo: 15 (3 Millones)
Alumnos Memoristas tiempo parcial: 25 (3 Millones)

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.

(*) El resultado esperado de este indicador no se encuentra especificado ya que depende
del tipo de convenio que se quiere analizar el resultado que arrojara.



136

A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 83. Indicador Porcentaje por tipo de convenio.

FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Convenio de Practica

INDICADOR: Porcentaje por tipo de convenio

RESULTADO 2%
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Registro por tipo de convenio

; cant.segun tipo
FORMA DE CALCULO: ( gTRIPO ) *100%
cant. total de convenios

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.
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13. Capacitacion Interna

Tabla 84. Ficha Capacitacion Interna.

\ NOMBRE DEL PROCESOQO: Capacitacion interna

OBJETIVO: Realizar la Capacitacion Interna al trabajador seglin procedimiento.
RESPONSABLE: Jefe de Personal, responsable de gestionar el proceso de capacitacion interna.

PARTICIPANTES ALCANCES DEL PROCESO

Asistente de Personal INICIO: Comienza cuando se evalta la DNC.

Gerencia de RR. HH. FIN: Finaliza cuando el Asistente de Personal genera

un informe sobre la capacitacion realizada.

DOCUMENTOS
CONDICION

Planes de Capacitacion

Cotizacion . ) .
Informes de resultado -Evaluacion de la informacion entregada por la

REQUISITO

presupuesto otorgado.

INDICADORES DE GESTION
Porcentaje del presupuesto utilizado
Porcentaje de capacitaciones

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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Figura 23. Diagrama Capacitacion Interna.
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Los indicadores que se crean para este proceso se realizan en base a su mision, la cual
es entregar capacitaciones a los trabajadores para mejorar su desempefio. Estos
indicadores son:

- Porcentaje del presupuesto utilizado: es el porcentaje de dinero utilizado por
concepto de capacitacion interna.

- Porcentaje de capacitaciones: es el porcentaje de capacitaciones realizadas de
manera interna. Este indicador se crea para comparar con la cantidad de
capacitaciones externas realizadas.

El tipo de resultado que se pretende obtener esta orientado a la utilizacion del
presupuesto total entregado anualmente y el porcentaje de capacitaciones realizadas.

A continuacién se determinan y formulan los indicadores de este proceso:

Tabla 85. Formulacién de indicadores Capacitacion Interna.

1. Porcentaje del presupuesto (dinero utilizado / presupuesto total) * 100%
utilizado
2.Porcentaje de (cant. capacitaciones internas realizadas / cant. de
capacitaciones capacitaciones totales realizadas) * 100%

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.

Especificaciones de la formulacién de los indicadores:
¢ Dinero utilizado: es la cantidad de dinero que es ocupado para este proceso.

e Presupuesto total: se refiere al presupuesto total con el que cuenta el Area de
Personal.

Los resultados que se pretenden obtener por cada indicador:
Tabla 86. Resultado Esperado.

1. Porcentaje del presupuesto utilizado 2.5%
2.Porcentaje de capacitaciones 60% - 70%
Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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A continuacion se encuentra la formulacion de cada indicador del proceso:

Tabla 87. Indicador Porcentaje del presupuesto utilizado en Capacitacion Interna.

‘ FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Capacitacién Interna

INDICADOR: Porcentaje del presupuesto utilizado

RESULTADO 2'5%
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de datos DNC

dinero utilizado
( utiliz )* 100%

presupuesto total

FORMA DE CALCULO:

Fuente: Elaboracién Propia, segun Gestion de Procesos.

Tabla 88. Indicador Porcentaje de capacitaciones.

‘ FICHA DE INDICADOR ‘ REFERENCIA: Proceso de Capacitacion Interna

INDICADOR: Porcentaje de capacitaciones

RESULTADO 60% - 70%
PLANIFICADO

FUENTE DE INFORMACION: Base de datos DNC

) +100%

FORMA DE CALCULO:

(cant.de capacitaciones internas realizadas

cant.de capacitaciones totales realizadas

Fuente: Elaboracion Propia, segun Gestion de Procesos.
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3. Plan de Disponibilidad de Capital Humano

Para realizar un Plan de Disponibilidad de Capital Humano el libro Mapas Estratégicos de
Norton y Kaplan establecen el desarrollo de 4 pasos. Estos son los siguientes:

Paso 1: Identificacion de familia de puestos

A continuacioén se identifica los puestos que sustentan los procesos redisefiados a través
de la gestion de procesos. Estos puestos son los siguientes:

>

YV V V

Jefe de Personal como responsable de los proceso

Asistente de personal como ejecutor de los proceso
Coordinador de comunicaciones como ejecutor de los proceso
Gerente de RR.HH. como responsable del area

Paso 2: Establecer los perfiles de competencias

> Jefe de Personal

o

@)

Conocimientos: Gestion de capital humano, Desarrollo de indicadores de
gestién organizacional, Conocimientos en requisitos legales para ambitos
de contratacion de personal, conocimientos basicos en computacion.
Habilidades: Liderazgo competente, Comunicar de manera clara los
objetivos del area, Desarrollar trabajo en equipo, Capacidad analitica y
Promover estrategias para el desempefio organizacional.

Valores: Generar confianza, Honestidad, Equidad con los trabajadores,
Empatia y compromiso con la empresa.

> Asistente de personal

@)

o

Conocimientos: Administracion de personal, Conocimientos en requisitos
legales para ambitos de contratacién, conocimientos de ley Organica del
Trabajo y su reglamento, Ley de procedimientos Administrativos,
Conocimientos basicos en computacién y administracion.

Habilidades: Capacidad analitica, Redaccion y ortografia, Relaciones
humanas y Capacidad de trabajo en equipo.

Valores: Responsable, Honesto, Empatico y Compromiso con la empresa.

» Coordinador de comunicaciones

o

o

Conocimientos: conocimientos computacionales, manejo de herramientas
de comunicacién corporativa, conocimientos en tematicas de recursos
humanos, manejo en material grafico informativo.

Habilidades: capacidad de planificacion, capacidad de asesorar
comunicacionalmente a la administracion y al directorio corporativo,
creatividad, redaccion y ortografia, comunicacion oral y escrita.

Valores: responsable, trabajo en equipo, compromiso con la empresa.



» Gerente de Recursos Humanos
o Conocimientos: conocimientos en Gestién de capital humano, manejo en

la toma de decisiones, conocimientos en administracion, conocimientos de

ley Organica del Trabajo y su reglamento, Ley de procedimientos
Administrativos, conocimientos generales en computacion y técnicas de

comunicacion.
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o Habilidades: Liderazgo competente, Comunicar de manera clara los
Desarrollar trabajo en equipo, Capacidad analitica,

objetivos del area,

tomas de decisiones.
o Valores: Generar confianza, Honestidad, Equidad con los trabajadores,
Empatia, Honradez y compromiso con la empresa.

Paso 3: Evaluar la disponibilidad de capital humano

Tabla 89. Evaluacion de Disponibilidad de Capital Humano.

Puestos de Trabajo Gerente de Jefe de Asistente Coordinador de
RR.HH. Personal de Personal comunicaciones
Cantidad Requerida 1 1 4 2
Calificados 1 1 1 1
Disponibilidad de Capital
Humano 100% 100% 25% 50%

Fuente: Elaboracion Propia, segun Plan de Disponibilidad de Capital Humano.

La evaluacion de la disponibilidad de capital humano reflejo que es necesario contar con 4
asistentes de personal para realizar de manera correcta y en el tiempo determinados
todos los procesos previamente redisenados. Actualmente existen tres asistentes de
personal trabajando en el area, de los cuales solo uno cuenta con todos los
conocimientos, habilidades y valores que es necesario para ocupar de manera eficiente
ese puesto de trabajo. En relacion al coordinador de comunicaciones actualmente en el
area solo trabaja una persona que ocupa ese puesto de trabajo y que cumple con los
conocimientos, habilidades y valores necesarios.

Paso 4: Programa de desarrollo de Capital Humano

Tabla 90. Calificacién por puesto de trabajo estratégico.

Puestos de Trabajo

Gerente de

RR.HH.

Jefe de
Personal

Asistente
de Personal

Coordinador de
comunicaciones

estratégico

Cantidad Requerida 1 4 2
Calificados 1 1 1
Disponibilidad de Capital
Humano 100% 100% 25% 50%
Cantidad de Recursos humanos
a calificar por puesto de trabajo 0 0 3 1

Fuente: Elaboracion Propia, segun Plan de Disponibilidad de Capital Humano.
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Analizada la Disponibilidad de Capital Humano, se puede observar que la cantidad de
recursos humanos a calificar en el caso de los asistentes de personal es de 3 personas.
Actualmente 2 de los asistentes de personal no cumplen con el perfil de competencia
propuesto por lo que es necesario capacitar a cada uno de ellos entregando
conocimientos de gestion y planificacion.

Luego de evaluadas las distintas alternativas de capacitacion, se encontré una propuesta
de Capacitacion que conforma las competencias que se desean cubrir por los Asistentes
de Personal.

A continuacion se detalla la propuesta de capacitacion externa con su estimacion de valor:
CURSO. ADMINISTRACION DE RR.HH.
OBJETIVOS.

¢ Dirigir, reconocer, analizar y aplicar conceptos y herramientas para el desarrollo eficaz
de las tareas y funciones propia del departamento de administracion y gestién de personal
de acuerdo a las normativas y politicas vigentes.

e Desarrollar una visién estratégica de la administracién de los recursos humanos de
manera integral y sistémica en la empresa y sus areas funcionales.

e Ampliar y perfeccionar las técnicas relativas a la obtencién, mantencién y desarrollo de
los recursos humanos de la Empresa.

¢ Organizar el trabajo de modo de lograr una comunicacion efectiva con el personal para
crear un ambiente que estimule la responsabilidad y el buen desempefio.

¢ Establecer la metodologia para el disefo e implantacion de Indicadores de Gestion para
el recurso humano, aplicando e interpretando el valor y sus variaciones.

CONTENIDOS.

l. INTRODUCCION. PRINCIPALES CONCEPTOS.
I FUNCIONES DE LA UNIDAD DE RECURSOS HUMANOS.
M. GESTION DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS.

Area: Formacion y Capacitacion

Horas Teédricas: 12

Horas Practicas: 8

Modalidad: Presencial

Valor referencial por hora (por persona): 0,8 UF

También para cumplir con los objetivos planteados de los procesos que realiza el area de
personal del departamento, es necesario reclutar y contratar a dos nuevas personas, una
que ocupe el puesto de asistente de personal, y otro de coordinador de comunicaciones,
con esto se lograria cubrir los procesos de manera eficiente cumpliendo con los requisitos
que estos tienen.

Un valor aproximado del costo de estas nuevas contrataciones es el siguiente:

- Sueldo de Asistente de Personal : $800.000
- Sueldo de Coordinador de comunicacion: $600.000
- Costo de Agencia Externa de Reclutamiento: $1.000.000
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Tabla 91. Programa de Desarrollo de Capital Humano.

Familia de Cantidad de Cantidad de Iniciativas de calificacion
trabajo RR.HH. RR.HH. a
estratégico calificado calificar
requerida Reclutar | Formar | Capacitar
Gerente de
RR.HH. 1 0 0 0 0
Jefe de
Personal 1 0 0 0 0
Asistente de
Personal 4 3 1 0 2
Coordinador de
comunicaciones 2 1 1 0 0
Costo del plan de desarrollo de capital humano por
iniciativa $2.400.000 $0 $840.000
Costo total del plan de desarrollo de Capital Humano $3.240.000

Fuente: Elaboracion Propia, segun Plan de Disponibilidad de Capital Humano.

Como se muestra en el recuerdo anterior la empresa debe invertir en $3.240.000 para que
los procesos se lleven a cabo de manera eficiente.
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Capitulo 5: Conclusiones
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Conclusiones

Finalizado este estudio como primera conclusion se puede mencionar que se cumple con
el objetivo propuesto el cual es redisefar los procesos del area de personal y realizar una
propuesta de un plan de disponibilidad de capital humano, con el fin de integrar y mejorar
el rendimiento del area.

Otra conclusiéon que se puede mencionar es que una vez realizada la auditoria de los
diferentes procesos que como area desarrollan, se pudo identificar que existen procesos
que generan mayor impacto monetario que otros. Es por esto que se propone que la
implementacion de este estudio se desarrolle dependiendo del nivel de impacto que
generan, es decir que se comience con el proceso de Recompensar a las Personas, ya
que este es el que genera mayor impacto monetario, debido a que es el Unico proceso
que involucra directamente perdidas de dinero; luego se propone continuar con los
procesos de Integrar y Desarrollar a las personas, ya que estos son los que presentan
mayor deficiencia en el disefio e involucran directamente a los trabajadores de la
empresa.

Una vez implementado el estudio, en un largo plazo, se podran obtener las siguientes
mejoras:

» Al establecer un disefio de procesos que contiene los requerimientos actividades y
tareas necesarias en los procesos de recompensar a las personas, se espera que
la pérdida por concepto de error en la entrega de bonos disminuya. Esto porque de
los 248 bonos que se entregan, si se sigue con el procedimiento establecido
cumpliendo todos los requisitos que este tiene, se tendra certeza que alrededor de
los 40 millones de pesos son entregados de manera correcta, y no deberia existir
ningun error en la entrega por un mal procedimiento o desconocimiento de los
requisitos. En cuanto a la entrega de dinero por concepto de bono vacaciones, los
6 millones que equivalen a pérdidas por errores cometidos, al cumplir con los
requisitos establecidos deberian ser entregados de manera correcta.

» Con el redisefio de procesos se logra ordenar las actividades y tareas que
conllevan los procesos identificando claramente sus participantes y responsable, lo
que generara una reduccion en los tiempos desde que se inicia hasta que finaliza
cada uno. Esto principalmente se vera reflejado en el proceso de Reclutamiento y
Seleccion ya que al incluir las mejores practicas permitira reducir el tiempo del
desarrollo de este proceso hasta en la mitad del tiempo que tarda hoy en dia.

» Con el desarrollo de la Gestion de procesos, se logra formular indicadores, que
permiten al Area de Personal comenzar a medir el rendimiento de sus procesos,
como también generar bases de datos que permitan tener registro del desarrollo
de sus actividades con el fin de poder comenzar con procesos de
retroalimentacion.
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» Con este redisefio de procesos se logra satisfacer necesidades que en la
actualidad no estaban cubiertas, como son la capacitacién interna y el
reclutamiento interno, estas necesidades se cubren con la elaboracion de
procesos nuevos que identifican todas las actividades, participantes y responsable.

Otra conclusién del desarrollo de este trabajo, es que al implementar el redisefio de los
procesos del area de personal, es necesario que la empresa invierta en un plan de
desarrollo de capital humano, con la finalidad de que el redisefio cumpla con los objetivos
propuesto y se desarrolle de manera eficiente. En el plan de disponibilidad de capital
humano se establece que se debe reclutar a un trabajador que cumpla las funciones de
Asistente de personal y un Coordinador de Comunicaciones, ademas capacitar en temas
de gestion y planificacion a dos miembros del area que cumplen con funciones de
Asistente de personal. El costo de este plan asciende a un valor de $3.240.000, con esta
inversion el area de personal deberia cumplir sus funciones de manera eficiente.

Finalmente se puede concluir que el principal problema que enfrenta el area de personal
es la deficiencia en la Gestion de informacion, el cual al implementar este estudio se logra
disminuir estas deficiencias a través de todas las mejoras mencionadas anteriormente.

Observacion

Con esta propuesta se pretende que el departamento de RR. HH., especificamente el
area de personal genere una Madurez Organizacional. Esta se refiere a que una
organizacion puede lograr un nivel de eficiencia a través de cinco niveles, que permiten
desarrollar sus actividades de manera correcta, adquirir mejores competencias e
incrementar el rendimiento, incorporando las mejores practicas observadas en el sector.
Estos cinco niveles son los siguientes:

e Nivel 1, Lenguaje comun: Es necesario establecer un lenguaje comun y difundirlo,
para que al momento de llevar a cabo las actividades de ARH en la organizacion,
todo el personal comprenda su conceptualizacion.

e Nivel 2, Procesos Comunes: Es necesario establecer procesos estandarizados en
el Area de Personal para todas las actividades que la organizacién desarrolla, de
manera que estas se lleven a cabo de forma eficiente.

¢ Nivel 3, Metodologia de operacion: Se debe establecer una forma de llevar a cabo
los procesos relacionados a la ARH, reconocida y aceptada por el resto de la
organizacion.

¢ Nivel 4, Benchmarking: Realizar una comparacion con otras organizaciones del
mismo rubro con el fin de obtener informacion util que ayude a la organizacion a
mejorar sus procesos.

e Nivel 5, Mejora Continua: Se debe realizar constantemente una retroalimentacion
que involucra a todos los actores de la organizacién con el fin de mejorar.



148

Figura 24. Niveles de Madurez de una Organizacion.
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Fuente: Nivel Organizacional. Rodrigo Latorre.

Esto ya que la implementacion permitira que a través del redisefio de los procesos se
generan lenguajes y procesos comunes, con los conocimientos basicos y definicion de
cada uno de ellos. Y junto con el plan de disponibilidad de capital humano se pueden
realizar estos procesos bajo una metodologia singular, dado que todo el personal tendra
las competencias necesarias para desarrollarlas. Y ademas con la mediciéon que se tendra
de cada proceso se permitira que el area de personal genere practicas para una mejora
continua.
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Anexo

1.Auditoria de procesos detallada.

1.Conclusién detallada auditoria proceso de integrar a las personas:

Facilitador Disefio: Reclutamiento y Seleccion de personal.
e Propdsito:

1. EIl proceso de ARH existe pero no se ha normalizado, las personas lo
realizan dependiendo de los requerimientos impuestos.

2. El proceso no se ha actualizado, lo que genera que existan demoras para
satisfacer la demanda de reclutamiento.

3. El proceso no se ha establecido para integrarse a otros procesos de la
empresa.

4. EIl proceso no se ha establecido para vincularse con los procesos de
clientes o proveedores.

e Contexto:

1. En el proceso se identifican claramente cuales son las necesidades y
requerimientos de las areas.

2. Los requerimientos de las divisiones estan establecidos en los perfiles de
cargo que existen en el departamento.

3. Tanto la gerencia de recursos humanos como los respectivos jefes de
area, han adecuado los requerimientos a las necesidades que surgen de
las distintas areas, pero no han logrado generar expectativas mutuas de
desempefio.

4. No existe un vinculo entre el departamento y las agencias externas de
reclutamientos, solo cumplen con la necesidad requerida sin tener
expectativas de un mejor desempefio.

e Documentacion:

1. Existe un manual de recursos humanos donde establecen los
procedimientos basicos de reclutamiento y seleccion, identificando los
distintos actores que participan del proceso.

2. La documentacién del proceso no se encuentra actualizada por lo que no
satisfacen los requerimientos y no permite que otro personal pueda seguir
un procedimiento para realizar el proceso.

3. La documentacion del proceso se encuentra desactualizada, ya que no se
vincula con otros procesos, ni con el sistema de base de datos de la
empresa.

4. No existe una representacion electronica del proceso de reclutamiento y
seleccion.

Facilitador Ejecutor: Asistentes de personal.
e Conocimiento:
1. Los asistentes de personal conocen el proceso y sus respectivos
procedimientos.
2. Los asistentes de personal puede describir el proceso y reconocer como
interfiere este con otros procesos del departamento.
3. Los asistentes de personal conocen como el proceso interfiere dentro del
departamento, pero no asi como interfieren a nivel empresa.
4. Los asistente de personal no pueden describir como afecta su trabajo al
desempefio interempresa.
e Destreza:
1. Los asistentes de personal son capaces de resolver problemas en el
proceso, pero no son capaces de sugerir mejoras al proceso.
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2. Los asistentes de personal son capaces de trabajar en equipo y dividirse
las tareas del departamento, pero necesitan una retroalimentacion
constante de sus actividades.

3. Los asistentes de personal no son capaces de tomar decisiones de
negocios.

4. Los asistentes de personal se remiten a las obligaciones que establece su
responsable no teniendo capacidades de gestion.

e Conducta:

1. Los asistentes de personal cumplen con llevar a cabo el proceso cuando
se les solicita.

2. Los asistentes de personal no siempre realizan el proceso dandole
prioridad, lo que interfiere con el trabajo de otras personas.

3. Los asistentes de personal se remiten a cumplir con sus actividades
diarias.

4. Los asistentes de personal realizan el proceso tal cual estd sin
cuestionamientos no proponiendo mejoras a este.

Facilitador Responsable: Gerente de Recursos Humanos
e Identidad:

1. El gerente de recursos humanos lleva a cabo el proceso, pero no mejora
el desempefio, solo se limita a cumplir con los objetivos que este tiene.

2. Los lideres no crearon un puesto especifico para ser responsable del
proceso de reclutamiento y seleccion.

3. El gerente de recursos humanos no le otorga maxima prioridad al proceso
ya que este es responsable de todo el departamento de recursos
humanos.

4. El responsable es el Gerente de recursos humanos, y por ende es la
unidad de mas alto rango dentro del departamento.

o Actividades:

1. El gerente de recursos humanos identifica y comunica el proceso, pero no
incentiva realizar cambios en el proceso.

2. El gerente de recursos humanos solo se preocupa de que el proceso se
lleve a cabo, no patrocina esfuerzos de mejora, y no verifica que se siga el
procedimiento adecuadamente.

3. El gerente de recursos humanos solo se preocupa de que el proceso se
lleve a cabo y no colabora con ningun responsable de otros procesos.

4. El gerente de recursos humanos no desarrolla un plan estratégico lo que
provoca que no se puedan tomar iniciativas de mejoras para el proceso.

e Autoridad:

1. EIl gerente de recursos humanos solo se preocupa de que el proceso se
lleve a cabo, no alienta a los trabajadores a hacer cambios.

2. El gerente de recursos humanos no tiene la iniciativa de realizar un
cambio en el proceso.

3. El gerente de recursos humanos no controla el sistema de Tl que apoya el
proceso.

4. El gerente de recursos humanos no tiene la iniciativa de ejercer el control
sobre el presupuesto, para influir en la evaluacion del personal.

Facilitador Infraestructura:
o Sistema de informacion:

1. El proceso es apoyado por un sistema de informacién, que funciona como
base de datos y almacenamiento de los datos de los trabajadores, pero es
un sistema en base a una planilla Excel basico.

2. El proceso es apoyado por un sistema de informacion, pero este solo
funciona como almacenamiento de informacion.
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3. El sistema de informacioén actual no es un sistema integrado de TI, por lo
que no se adhiere a los estandares de la empresa.

4. El sistema de informacion no es un sistema que interactie con otros
departamentos de la empresa ni fuera de ella, por lo que no entrega
estandares interempresa.

e Sistema de recursos humano:

1. Los Ejecutivos no recompensan el logro de excelencia de las funciones.

2. El proceso no impulsa los roles, las descripciones de cargos y los perfiles
de competencias ya que no esta disefiado de tal manera que proporcione
esto.

3. Estos procesos no enfatizan en el resultado del proceso analizado.

4. Estos procesos no se esfuerzan por lograr la colaboracién intra e inter
empresarial, el aprendizaje personal y el cambio organizacional.

Facilitador Indicadores:
e Definicion:

1. El proceso no presenta indicadores basicos de costo y calidad.

2. El proceso no presenta indicadores derivados de los requerimientos del
cliente.

3. El proceso no presenta indicadores por lo que no se relacionan con las
metas estratégicas de la empresa.

4. EIl proceso no presenta indicadores por lo que no se relaciona con las
metas interempresa.

1. El proceso no presenta indicadores por lo que no se monitorea el
desempefio de los ejecutivos.

2. El proceso no presenta indicadores por lo que no se puede comparar el
desempefio laboral ni fijar objetivos de desempefio.

3. El proceso no presenta indicadores por lo que no se puede gestionar el
proceso de manera cotidiana.

4. EIl proceso no presenta indicadores por lo que no se puede realizar una
retroalimentacion continua.

2.Conclusion detallada auditoria proceso de organizar a las personas:

Facilitador Disefio: Disefio de puestos y Evaluacion de desempefio.
e Propdsito:

1. Existe un procedimiento para realizar estos procesos.

2. El procedimiento para realizar estos procesos se ha actualizado por lo que
se lleva a cabo de manera eficaz.

3. El proceso se ha establecido para integrarse a otros procesos de la
empresa, con el fin de optimizar el desempefio.

4. El proceso se ha establecido para vincularse con los requerimientos de la
empresa, pero no se han vinculado para mejorar el desempefo
interempresa.

e Contexto:

1. Para estos procesos se identificaron las necesidades de la empresa para
establecerlos.

2. Todas las necesidades del proceso son conocidas.

3. Los responsables han definido sus expectativas de desempefio juntos con
los responsables de los otros procesos.

4. EIl responsable ha definido las expectativas de desempefio pero soélo
dentro de la empresa.

e Documentacion:
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La documentacion del proceso identifica las interconexiones entre las
organizaciones involucradas.

Existe una documentacién completa acerca del procedimiento del proceso
tanto del disefio de puesto como la evaluacion de desempeno.

La documentacién del proceso describe todas las interacciones con otros
procesos y las expectativas respecto a estos.

Existe una representacion electrénica del procedimiento que describe su
desempefio y gestion.

Facilitador Ejecutores: Asistente de personal
e Conocimiento

1.

2.
3.

4.

Los asistentes de personal conocen el proceso que ejecutan y reconocen
los indicadores claves del desempefio de este.

Los asistentes de personal tienen conocimiento global del proceso.

Los asistentes de personal conocen los conceptos fundamentales pero no
pueden describir como afecta su trabajo al desempeiio de la empresa.

Los asistentes de personal no conocen cémo afecta su trabajo al entorno
de la empresa pero si dentro de ella.

e Destrezas:

1.

2.

3.

4.

Los asistentes de personal son capaces de resolver todo tipo de situacién
a la que se ven enfrentados.

Los asistentes de personal tienen la capacidad de trabajar en equipo y
gestionar su trabajo.

Los asistentes de personal no tienen conocimiento de la toma de
decisiones de gestion de negocio.

Los asistentes de personal no tiene conocimientos en gestién e
implementacion de cambio.

¢ Conducta:

1.

2.

3.

4.

Los asistentes de personal llevan a cabo estos procesos de la mejor
manera posible para cumplir sus objetivos.

Los asistentes de personal siguen el procedimiento para ejecutarlo de
manera correcta y no interferir en el trabajo de otros.

Los asistentes de personal realizan de manera eficiente su trabajo para
lograr las metas de la empresa.

Los asistentes de personal realiza el proceso pero no proponen mejoras.

Facilitador Responsable: Gerente de Recursos Humanos y Jefe de personal
e Identidad:

1.
2.

3.
4.

El responsable del proceso es una persona el cual mejora el proceso.

Los responsables son el Gerente de Recursos humanos para la
evaluacion de desempefio y el Jefe de personal para el disefio de puesto.
Los responsables dan prioridad al proceso.

Unos de los responsables (Jefes de personal) no es parte de una unidad
de mas alto rango en la empresa por lo que no esta facultado para tomar
decisiones en la empresa.

¢ Actividades:

1.

Los responsables identifican y documentan el proceso.

2. Los responsables se aseguran de que se lleve a cabo el proceso pero no
tienen una visién futura de mejora.
3. Los responsables interactian con otros responsables de otros procesos
pero no basandose en las metas que tiene la empresa.
4. Los responsables no desarrollan un plan estratégico.
e Autoridad:

1.

Los responsables ejercen presién para el desarrollo de los procesos.
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2. Los responsables no tienen la iniciativa para proponer un nuevo disefio ni
para reunir un equipo que desarrolle esto pero puede tener el control.

3. Los responsables conocen y apoyan los sistemas de Tl del proceso pero
no generan influencia sobres las asignaciones y evaluaciones de personal.

4. Los responsables pueden pero no toman la iniciativa para controlar el
presupuesto del proceso y asi ejercer influencias sobre las asignaciones y
evaluaciones.

Facilitador Infraestructura:
e Sistema de informacion:

1. Los procesos son apoyados por sistemas TI.

2. Los procesos son apoyados por sistemas Tl basico.

3. Los procesos no son apoyados por un sistema Tl integrado a toda la
empresa que generen estandares.

4. Los procesos no son apoyados por un sistema Tl integrado a toda la
empresa que generen estandares interempresa.

e Sistema de Recursos Humanos:

1. Los Ejecutivos no recompensan el logro de excelencia de las funciones.

2. El proceso no impulsa los roles, las descripciones de cargos y los perfiles
de competencias ya que no esta disefiado de tal manera que proporcione
esto.

3. Estos procesos no enfatizan en el resultado del proceso analizado.

4. Estos procesos no se esfuerzan por lograr la colaboracién intra e inter
empresarial, el aprendizaje personal y el cambio organizacional.

Facilitador Indicadores:
e Definicion: En este item solo se analizara el Disefio de puestos ya que la
Evaluacién de desempefio actualmente tiene indicadores.

1. El proceso no tiene indicadores de costo y calidad.

2. El proceso no tiene indicadores derivados de los requerimientos de los
clientes.

3. El proceso no tiene indicadores por lo que no se puede adecuar a las
metas de la empresa.

4. EIl proceso no tiene indicadores por lo que no se puede adecuar a las
metas interempresa.

e Usos:
1. No existen los indicadores por lo que no se puede monitorear el
desempefio
2. No existen los indicadores por lo que no se puede comparar ni mejorar el
desempefio.

3. No existen los indicadores por lo que no se puede realizar una gestion
cotidiana del proceso.

4. No existen los indicadores por lo que no se puede planificar una
estrategia.

3.Conclusion detallada auditoria proceso de recompensar a las personas:

Facilitador Disefio: Prestaciones y Servicios
e Propésito:
1. El proceso de ARH existe pero no se ha normalizado, las personas lo
realizan dependiendo de los requerimientos impuestos.
2. El proceso no se ha actualizado, lo que genera que existan demoras para
satisfacer las demandas.
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3. El proceso no se ha establecido para integrarse a otros procesos de la
empresa.

4. EIl proceso no se ha establecido para vincularse con los procesos de
clientes o proveedores.

o Contexto:

1. En el proceso se identifican claramente cuales son las necesidades y
requerimientos de las areas.

2. Las necesidades son conocida, ya que se encuentran establecidas por el
departamento.

3. EIl responsable y los responsables de otros procesos han definidos
expectativas mutuas de desempefio.

4. Se han definido expectativas mutuas entre los proveedores y los clientes.

e Documentacion:

1. Existe un manual de recursos humanos donde establecen los
procedimientos basicos de prestaciones, identificando los distintos actores
que participan del proceso.

2. La documentacién del proceso no se encuentra actualizada por lo que no
satisfacen los requerimientos y no permite que otro personal pueda seguir
un procedimiento para realizar el proceso.

3. La documentacion del proceso se encuentra desactualizada, ya que no se
vincula con otros procesos, ni con el sistema de base de datos de la
empresa.

4. No existe una representacion electrénica de los procesos de prestaciones
y Sservicios.

Facilitador: Ejecutores: Asistentes de Personal
e Conocimiento:

1. Los asistentes de personal conocen el proceso y sus respectivos
procedimientos.

2. Los asistentes de personal puede describir el proceso y reconocer como
interfiere este con otros procesos del departamento.

3. Los asistentes de personal conocen como el proceso interfiere dentro del
departamento, pero no asi como interfieren a nivel empresa.

4. Los asistente de personal no pueden describir como afecta su trabajo al
desempefio interempresa.

o Destreza:

1. Los asistentes de personal son capaces de resolver problemas en el
proceso, pero no son capaces de sugerir mejoras al proceso.

2. Los asistentes de personal son capaces de trabajar en equipo y dividirse
las tareas del departamento, pero necesitan una retroalimentacion
constante de sus actividades.

3. Los asistentes de personal no son capaces de tomar decisiones de
negocios.

4. Los asistentes de personal se remiten a las obligaciones que establece su
responsable no teniendo capacidades de gestion.

e Conducta:

1. Los asistentes de personal cumplen con llevar a cabo el proceso cuando
se les solicita.

2. Los asistentes de personal no siempre realizan el proceso dandole
prioridad, lo que interfiere con el trabajo de otras personas.

3. Los asistentes de personal se remiten a cumplir con sus actividades
diarias, por lo que no generar un mayor esfuerzo para cumplir las metas
de la empresa.

4. Los asistentes de personal realizan el proceso tal cual esta sin
cuestionamientos no proponiendo mejoras a este.
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Facilitador Responsable: Gerente de Recursos Humanos
¢ Identidad:

1. El gerente de recursos humanos lleva a cabo el proceso, pero no mejora
el desempefio, solo se limita a cumplir con los objetivos que este tiene.

2. Los lideres no crearon un puesto especifico para ser responsable del
proceso de prestaciones.

3. El gerente de recursos humanos no le otorga maxima prioridad al proceso
ya que este es responsable de todo el departamento de recursos
humanos.

4. El responsable es el Gerente de recursos humanos, y por ende es la
unidad de mas alto rango dentro del departamento.

e Actividades:

1. El gerente de recursos humanos identifica y comunica el proceso, pero no
incentiva realizar cambios en el proceso.

2. El gerente de recursos humanos solo se preocupa de que el proceso se
lleve a cabo, no patrocina esfuerzos de mejora, y no verifica que se siga el
procedimiento adecuadamente.

3. El gerente de recursos humanos solo se preocupa de que el proceso se
lleve a cabo y no colabora con ningun responsable de otros procesos.

4. EIl gerente de recursos humanos no desarrolla un plan estratégico lo que
provoca que no se puedan tomar iniciativas de mejoras para el proceso

e Autoridad:

1. El gerente de recursos humanos solo se preocupa de que el proceso se
lleve a cabo, no alienta a los trabajadores a hacer cambios.

2. El gerente de recursos humanos no tiene la iniciativa de realizar un
cambio en el proceso.

3. El gerente no apoya al sistema de TI.

4. El gerente de recursos humanos no tiene la iniciativa de ejercer el control
sobre el presupuesto, para influir en la evaluacion del personal.

Facilitador Infraestructura: Oxiges
o Sistema de informacion:

1. El proceso es apoyado por un sistema denominado OXIGES, que funciona
como base de datos y almacenamiento de los datos de los trabajadores.

2. El proceso es apoyado por el OXIGES, el cual es una plataforma virtual al
que tienen acceso todos los trabajadores.

3. EIOXIGES es un sistema integrado de TI, pero no le genera estandares a
la empresa.

4. El OXIGES es un sistema que interactua con otros departamentos de la
empresa, pero no entrega estandares interempresa.

e Sistema de recursos humano:

1. Los Ejecutivos no recompensan el logro de excelencia de las funciones.

2. El proceso no impulsa los roles, las descripciones de cargos y los perfiles
de competencias ya que no esta disefiado de tal manera que proporcione
esto.

3. Estos procesos no enfatizan en el resultado del proceso analizado.

4. Estos procesos no se esfuerzan por lograr la colaboracion intra e inter
empresarial, el aprendizaje personal y el cambio organizacional.

Facilitador Indicadores:
o Definicion:
1. El proceso no presenta indicadores basicos de costo y calidad.
2. El proceso no presenta indicadores derivados de los requerimientos del
cliente.
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3. El proceso no presenta indicadores por lo que no se relacionan con las
metas estratégicas de la empresa.

4. El proceso no presenta indicadores por lo que no se relaciona con las
metas interempresa.

1. El proceso no presenta indicadores por lo que no se monitorea el
desempefio de los ejecutivos.

2. El proceso no presenta indicadores por lo que no se puede comparar el
desempefio laboral ni fijar objetivos de desempefio.

3. El proceso no presenta indicadores por lo que no se puede gestionar el
proceso de manera cotidiana.

4. EIl proceso no presenta indicadores por lo que no se puede realizar un
retroalimentacion continua.

4.Conclusion detallada auditoria proceso de desarrollar a las personas:

Facilitador Diseino:
e Propésito:
1. La ARH no ha disefiado el proceso para identificar las necesidades
internas de la empresa.
2. El proceso no se ha disefiado por lo que no se puede evaluar la mejora de
éste.
3. El proceso no se ha establecido para ajustarse a otros procesos ni a
sistemas TI.
4. EIl proceso no se ha disefiado para ajustarse a las necesidades de los
trabajadores por lo que no se puede optimizar de manera Interempresa.
e Contexto:
1. Se identificé las necesidades basicas de los trabajadores a través de la
DNC.
2. La ARH identifica las necesidades de los trabajadores.
3. El responsable del proceso conoce las expectativas pero no existe
acuerdo con otros responsables de otros procesos.
4. No se han definido expectativas entre clientes y proveedores.
e Documentacion:
1. Existe documentacién de la DNC realizada, pero este no identifica ningun
tipo de interaccién con otros.
2. No existe documentacién del proceso.
3. No existe documentacion del proceso por los que no existe la descripcidon
de las interacciones, expectativas ni vinculos con la empresa.
4. No existe una representacion electronica.

Facilitador Ejecutores:
e Conocimiento:
1. Los asistentes de personal pueden identificar sélo algunos aspectos del
proceso.
2. Los asistentes de personal no identifican el procedimiento del proceso, por
lo que no son capaces de describir como afecta su trabajo a otros.
3. Los asistentes de personal no identifican el procedimiento del proceso, por
lo que no son capaces de describir como afecta a la empresa.
4. Los asistentes de personal no identifican el procedimiento del proceso, por
lo que no son capaces de describir cémo afecta al entorno.
e Destrezas:
1. Los asistentes de personal en este proceso no tienen capacidades de
resolucion de problemas ni mejora de procesos.
2. Los asistentes de personal en este proceso no son capaces gestionarse.
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Los asistentes de personal en este proceso no tienen la habilidad de la
toma de decisiones de negocios.

Los asistentes de personal en este proceso no son capaces de
implementar el cambio.

e Conducta:

1.
2.

3.

4.

Los asistentes de personal no realizan este procedimiento.

El proceso no existe por lo que no siguen un procedimiento para
ejecutarlo.

El proceso no existe por lo que no puede reflejarse en las metas de la
empresa.

El proceso no existe por lo que los asistentes de personal no pueden
analizarlo.

Facilitador Responsabile:
¢ Identidad:

1.
2.
3.
4.

No se encuentra especificado el responsable del proceso.

No se ha identificado al responsable de alto rango y credibilidad.

No se le da prioridad al proceso.

No existe responsable de alto rango en la toma de decisiones de la
empresa.

¢ Actividades:

1.

No se identifica ni se documenta el proceso.

2. No se planifica ni se comunican las metas del proceso.
3. No se integra el proceso a otros.
4. No se desarrolla un plan estratégico del proceso.
e Autoridad:
1. No se alienta a realizar mejoras en el proceso.
2. No se tiene control del proceso por lo que no se realiza retroalimentacion.
3. No existen sistemas de Tl que apoyen el proceso.
4. No se controla el presupuesto del proceso.

Facilitador Infraestructura:
¢ Sistema de Informacion:

1.
2.
3

4.

No existe un sistema de Tl que apoye este proceso.

No existe un sistema de Tl que apoye este proceso.

No existe un sistema de Tl que apoye este proceso por lo que no se
adapta a los estandares de la empresa.

No existe un sistema de Tl que apoye este proceso por lo que no se
adapta a los estandares del entorno de la empresa.

¢ Sistema de Recursos Humanos:

1.
2.
3

4.

No se recompensa el logro de excelencia funcional.

El disefio de proceso no existe por lo que no se impulsa los roles.

El proceso no es prioridad por lo que no se enfatiza las necesidades ni
resultados de la empresa.

El proceso no es prioridad por lo que no se enfatiza las necesidades ni
resultados del entorno.

Facilitador Indicadores:
¢ Definicion:

1.
2.
3.

No existen indicadores de costo y calidad.

No existen indicadores derivados de los requerimientos de los clientes.

No existen indicadores por lo que no se pueden incluir a las metas de la
empresa.

No existen indicadores por lo que no se pueden incluir a las metas del
entorno.
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e Usos:
1. No se monitorea el desempefio del proceso.
2. No existen los indicadores por lo que no se puede fijar objetivos de
desempefio.
3. No existe la gestidn cotidiana del proceso.
4. No se planifica en conjunto de la estrategia de la empresa.

5.Conclusion detalla auditoria proceso de retener a las personas:

Facilitador Disefio: Retener.
e Propdsito:

1. EIl proceso de retener a las personas se ha disefiado de tal manera que
satisface todo los requerimientos que van surgiendo con el paso del
tiempo.

2. El proceso se actualiza constantemente segun los requerimientos tanto de
la misma empresa como los de forma externa (Gobierno de Chile).

3. El proceso se ha establecido para integrarse a otros procesos de la
empresa para que se genere un mejor desempefio, pero no se han
integrado a sistemas de TI.

4. El proceso se ha establecido para vincularse con los procesos de clientes
0 proveedores.

e Contexto:

1. En el proceso se identifican claramente cuales son las necesidades y
requerimientos tanto de la empresa como de entes externos.

2. La empresa esta en constante evaluacién y mediciones para conocer las
necesidades de los trabajadores.

3. Tanto la gerencia de recursos humanos como los respectivos jefes de
area, han definidos sus expectativas mutuas de desempefio.

4. Tanto los responsables del proceso en la empresa como los responsables
externos han definidos expectativas mutuas de desempefio.

e Documentacion:

1. Existe una documentacién donde se establecen los procedimientos de
estos procesos, sus respectivos actores y responsables y las
interconexiones que tiene con otros entes como el ministerio del trabajo.

2. La documentacion del proceso esta en constante actualizacion, ya que se
hacen regularmente mediciones segun lo que establece la empresa o el
ente externo.

3. La documentacion logra describir la interaccion que tiene el proceso con
otros procesos de la empresa.

4. No existe una representacion electronica del proceso de Retener a las
personas.

Facilitador Ejecutor: Asistentes de personal.
e Conocimiento:
1. Los asistentes de personal conocen el proceso y sus respectivos
procedimientos.
2. Los asistentes de personal puede describir el proceso y reconocer como
interfiere este con otros procesos del departamento.
3. Los asistentes de personal conocen como el proceso interfiere dentro del
departamento, y como interfiere este proceso a nivel empresa.
4. Los asistente de personal pueden describir como afecta su trabajo al
desempefio interempresa.
e Destreza:
1. Los asistentes de personal son capaces de resolver problemas en el
proceso y son capaces de sugerir mejoras al proceso.
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2. Los asistentes de personal son capaces de trabajar en equipo y dividirse
las tareas del departamento, y son capaces de gestionarse
personalmente.

3. Los asistentes de personal no son capaces de tomar decisiones de
negocios.

4. Los asistentes de personal se remiten a las obligaciones que establece su
responsable no teniendo capacidades de gestion.

e Conducta:

1. Los asistentes de personal cumplen con llevar a cabo el proceso cuando
se les solicita.

2. Los asistentes de personal no siempre realizan el proceso dandole
prioridad, lo que interfiere con el trabajo de otras personas.

3. Los asistentes de personal se remiten a cumplir con sus actividades
diarias, no realizando un esfuerzo extra con el fin de cumplir las metas de
la empresa.

4. Los asistentes de personal realizan el proceso tal cual esta sin
cuestionamientos.

Facilitador Responsable: Gerente de Recursos Humanos
e Identidad:

1. El gerente de recursos humanos lleva a cabo el proceso, pero no mejora
el desempefio, solo se limita a cumplir con los objetivos planteados por la
empresa y por el ente externo.

2. Los lideres no crearon un puesto especifico para ser responsable del
proceso de retener a las personas.

3. El gerente de recursos humanos le otorga prioridad al proceso
dependiendo de los requerimientos que se entreguen en las mediciones
realizadas.

4. El responsable es el Gerente de recursos humanos, y por ende es la
unidad de mas alto rango dentro del departamento.

o Actividades:

1. El gerente de recursos humanos identifica y comunica el proceso, e
incentiva realizar cambios en el proceso cuando sea necesario 0
requerido.

2. El gerente de recursos humanos solo se preocupa de que el proceso se
lleve a cabo, no verifica que los procedimientos del proceso se cumplan a
cabalidad

3. El gerente de recursos humanos se preocupa de que el proceso se lleve a
cabo colaborando con otros responsables de otros procesos para asi tener
mejores resultados en las mediciones futuras

4. El gerente de recursos humanos desarrolla las mejoras dependiendo de
los resultados de las mediciones que se realizan, no genera un plan
estratégico.

e Autoridad:

1. EIl gerente de recursos humanos solo se preocupa de que el proceso se
lleve a cabo, no alienta a los trabajadores a hacer cambios.

2. El gerente de recursos humanos realiza cambios cuando este sea
solicitado por el ente externo.

3. Para este proceso, el departamento cuenta con sistemas de Tl basico, que
no necesitan mayor control.

4. El gerente de recursos humanos no tiene la iniciativa de ejercer el control
sobre el presupuesto, para influir en la evaluacion del personal.

Facilitador Infraestructura:
e Sistema de informacion:
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1. El proceso es apoyado por un sistema de Tl que entregan informacion
acerca de las mediciones que se realizan.

2. El proceso es apoyado por un sistema de Tl que sélo entrega resultados
de mediciones.

3. No es apoyado por un sistema el cual fue disefiado para el proceso ni para
adherirse a los estandares de la empresa.

4. No es apoyado por un sistema de Tl con arquitectura modular.

e Sistema de recursos humano:

1. Los Ejecutivos no recompensan el logro de excelencia de las funciones.

2. El proceso no impulsa los roles, las descripciones de cargos y los perfiles
de competencias ya que no esta disefiado de tal manera que proporcione
esto.

3. Estos procesos no enfatizan en el resultado del proceso analizado.

4. Estos procesos no se esfuerzan por lograr la colaboracion intra e inter
empresarial, el aprendizaje personal y el cambio organizacional.

Facilitador Indicadores:
e Definicion:

1. El proceso no presenta indicadores basicos de costo y calidad.

2. El proceso no presenta indicadores derivados de los requerimientos del
cliente.

3. El proceso no presenta indicadores por lo que no se relacionan con las
metas estratégicas de la empresa.

4. EIl proceso no presenta indicadores por lo que no se relaciona con las
metas interempresa.

1. El proceso no presenta indicadores por lo que no se monitorea el
desempefio de los ejecutivos.

2. El proceso no presenta indicadores por lo que no se puede comparar el
desempefio laboral ni fijar objetivos de desempefio.

3. El proceso no presenta indicadores por lo que no se puede gestionar el
proceso de manera cotidiana.

4. EIl proceso no presenta indicadores por lo que no se puede realizar un
retroalimentacion continua.

6.Conclusion detallada auditoria proceso de auditar a las personas:

Facilitador Disefio:
e Propdsito:
1. El proceso de ARH si se ha normalizado.
2. El proceso no se ha redisefiado para mejorar el desempefio.
3. El proceso se ha establecido para integrarse a otros procesos de la
empresa.
4. El proceso se ha establecido para vincularse con los procesos de clientes
o proveedores.
e Contexto:
1. En el proceso se identifican claramente cuales son las necesidades y
requerimientos de las areas.
2. Las necesidades de los trabajadores son conocidas.
3. El responsable esta de acuerdo con los otros responsables de los otros
procesos y actuan para mejorar el desempefio de la empresa.
4. El responsable de los procesos ha definido sus expectativas juntas con
sus proveedores.
e Documentacion:
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1. Existe documentacion del proceso donde se identifican las distintas
interconexiones entre otras unidades.

2. Existen manuales para cada uno de los sistemas de informacion que ahi

3. La documentacion refleja las interacciones del proceso con otros procesos
de la empresa.

4. Existe una representacion electronica del proceso de auditar a las
personas

Facilitador Ejecutor:
e Conocimiento:

1. Los ejecutores conocen el proceso y sus respectivos procedimientos.

2. Los ejecutores pueden describir el proceso pero no reconocen como
interfiere este con otros procesos del departamento.

3. Los ejecutores conocen como el proceso interfiere dentro del
departamento pero no como interfiere a nivel empresa.

4. Los ejecutores no pueden describir como afecta su trabajo al desempefio
interempresa.

e Destreza:

1. Los ejecutores son capaces de resolver problemas en el proceso, pero no
son capaces de sugerir mejoras al proceso.

2. Los ejecutores son capaces de trabajar en equipo y dividirse las tareas del
departamento, pero necesitan una retroalimentacién constante de sus
actividades.

3. Los ejecutores no son capaces de tomar decisiones de negocios.

4. Los ejecutores se remiten a las obligaciones que establece su responsable
no teniendo capacidades de gestion.

e Conducta:
1. Los ejecutores cumplen con llevar a cabo el proceso cuando se les
solicita.

2. Los ejecutores realizan el proceso dandole prioridad, lo que interfiere con
el trabajo de otras personas.

3. Los ejecutores se remiten a cumplir con sus actividades diarias pero no
dedican mayor esfuerzo por cumplir las metas de la empresa.

4. Los ejecutores realizan el proceso tal cual esta sin cuestionamientos no
proponiendo mejoras a este.

Facilitador Responsabile:
e Identidad:

1. El responsable que lleva a cabo el proceso es una persona encargada de
mejorar el proceso segun los requerimientos.

2. Los lideres no crearon un puesto especifico para ser responsable del
proceso.

3. Elresponsable le otorga prioridad al proceso.

4. El responsable no es miembro de una unidad de mas alto rango dentro de
la empresa.

e Actividades:

1. Elresponsable identifica y comunica el proceso.

2. El responsable solo se preocupa de que el proceso se lleve a cabo,
patrocina esfuerzos de mejora, pero no verifica que se siga el
procedimiento adecuadamente.

3. El responsable solo se preocupa de que el proceso se lleve a cabo vy
colabora con algunos responsables de otros procesos.

4. El responsable no desarrolla un plan estratégico lo que provoca que no se
puedan tomar iniciativas de mejoras para el proceso

e Autoridad:
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El responsable se preocupa de que el proceso se lleve a cabo, alienta a
los trabajadores a hacer cambios.

El responsable tiene la iniciativa de realizar un cambio en el proceso
segun los requerimientos que se necesiten

El responsable controla los sistemas de Tl que apoyan los procesos

El responsable ejerce el control sobre el presupuesto, pero no influir en la
evaluacion del personal.

Facilitador Infraestructura:
e Sistema de informacion:

1.
2.
3

4.

El proceso es apoyado por un sistema de Tl

El proceso es apoyado por un sistema con componentes funcionales

El proceso es apoyado por un sistema de Tl que esta adherido a los
estandares de la empresa.

El proceso es apoyado por sistemas Tl que se adhieren a los estandares
Interempresa.

e Sistema de recursos humano:

1.
2.

Los Ejecutivos no recompensan el logro de excelencia de las funciones.

El proceso no impulsa los roles, las descripciones de cargos y los perfiles
de competencias ya que no esta disefiado de tal manera que proporcione
esto.

Estos procesos no enfatizan en el resultado del proceso analizado.

Estos proceso no se esfuerzan por lograr la colaboracion intra e inter
empresarial, el aprendizaje personal y el cambio organizacional.

Facilitador Indicadores:
e Definicion:

1.
2.

El proceso no presenta indicadores basicos de costo y calidad.

El proceso no presenta indicadores derivados de los requerimientos del
cliente.

El proceso no presenta indicadores por lo que no se relacionan con las
metas estratégicas de la empresa.

El proceso no presenta indicadores por lo que no se relaciona con las
metas interempresa.

El proceso no presenta indicadores por lo que no se monitorea el
desempefio de los ejecutivos.

El proceso no presenta indicadores por lo que no se puede comparar el
desempefio laboral ni fijar objetivos de desempefio.

El proceso no presenta indicadores por o que no se puede gestionar el
proceso de manera cotidiana.

El proceso no presenta indicadores por lo que no se puede realizar un
retroalimentacion continua.



164

2.Tabla de contrataciones en detalle desde el aifio 2010 al 2015

0 7 5 6

1 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 9 19% 0 0%
2 1 6% 0 0% 0 0% 0 0% 3 6% 3 6%
3 5 29% 12 46% 13 43% 27 61% 10 21% 25  46%
4 1 6% 2 8% 1 3% 0 0% 4 9% 2 4%
5 0 0% 0 0% 1 3% 0 0% 1 2% 0 0%
6 2 12% 1 4% 4 13% 1 2% 3 6% 2 4%
7 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 1 2% 1 2%
8 0 0% 0 0% 1 3% 1 2% 0 0% 1 2%
9 1 6% 5 19% 2 7% 1 2% 0 0% 0 0%
10 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
11 0 0% 0 0% 0 0% 1 2% 0 0% 0 0%
12 0 0% 1 4% 2 7% 1 2% 0 0% 0 0%
13 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
27 0 0% 0 0% 0 0% 1 2% 0 0% 0 0%
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3.Tabla de las contrataciones después del afio 2015

18
2011 27
2012 28
2013 44
2014 47
2015 54
2016 30
2017 32
2018 34
2019 37
2020 39
2021 42
2022 45
2023 48
2024 52
2025 55
2026 59
2027 63
2028 68
2029 72
2030 78




4.Tabla Auditoria de Procesos
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Facilitador Concepto
El proceso no se ha | El proceso se ha redisefiado
disenado de punta a cabo. | completamente para mejorar su
Propésito Los ejecutivos utilizan el | desempefio.
disefio que venia rigiendo
como contexto para la
mejora del desempefio
funcional.
Se ha identificado los | Las necesidades de los clientes del
Contexto insumos productos | proceso son conocidas y hay acuerdo
proveedores y clientes del | sobre ellas.
proceso.

Documentacion

La documentacion del
proceso es principalmente
funcional, pero identifica
las interconexiones entre
las organizaciones
involucradas en ejecutar el
proceso.

Hay documentacion completa del
diseno del proceso.

Conocimiento

Los ejecutores pueden dar
el nombre al proceso que
ejecutan e identifican los
indicadores claves de su
desempeno.

Los ejecutores pueden describir el
flujo global del proceso; como su
trabajo afecta a los clientes, a otros
empleados del proceso y el
desempefio del proceso; y los niveles
de desemperio reales y requeridos.

costo y calidad.

Los ejecutores son | Los ejecutores son diestros en trabajo
Destreza diestros en técnicas de | en equipo y en gestionarse
resolucion de problemas y | personalmente.
de mejora de procesos.
Los ejecutores profesan | Los ejecutores tratan de seguir el
cierta libertad al proceso | disefio del proceso, ejecutarlo
Conducta pero deben maxima lealtad | correctamente y trabajar en formas
a su funcién. que permitan a otras personas que
ejecuten el proceso hacer eficazmente
su trabajo.
El responsable del proceso | Los lideres de la empresa han creado
es una persona o grupo | un papel oficial de responsable del
Identidad encargado informalmente | proceso y han colocado en ese
de mejorar el desempefio | puesto a un alto ejecutivo con
del proceso. influencia y credibilidad.
El responsable identifica y | El responsable comunica las metas
documenta el proceso, lo | del proceso y una vision de su futura,
Actividades comunica a todos los | patrocina esfuerzos y redisefios vy
ejecutores 'y patrocina | mejora planifica su implementacion y
pequefios proyectos de | asegura de que se cumpla el disefio
cambio. del proceso.
El responsable hace lobby | EL responsable puede reunir un
por el proceso, pero | equipo de redisefio de proceso e
Autoridad solamente puede alentar a | imprenta el nuevo disefio y tiene cierto
los ejecutivos funcionales | control sobre el presupuesto de
a hacer cambios. tecnologia para el proceso.
El proceso es apoyado por | El proceso es apoyado por un sistema
Sistema de sistemas fragmentados de | de Tl creado partir de componentes
informacion TI. funcionales.
Los ejecutivos funcionales | El disefio del proceso impulsa los
Sistema de recompensan el logro de | roles, las descripciones de cargo y los
recursos excelencia funcional y la | perfles de competencias. Las
humanos resolucion de problemas | capacitaciones se basan en
funcionales en un contexto | documentacion de proceso.
de proceso.
El proceso tiene ciertos | El proceso tiene indicadores de
Definicion indicadores basicos de | extremo derivados de los

requerimientos de los clientes.
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Usos

Los  ejecutores usan
indicadores del proceso
para monitorear su
desempefio, identificar las
causas fundamentales de
desempefo defectuoso e
impulsar mejoras
funcionales.

Los ejecutores usan los indicadores
del proceso para comparar su
desempefo con los benchmarks, el
desempefio mejor en su clase y las
necesidades de los clientes, y para
fijar objetivos de desempefio.

Facilitador

Concepto

P-3

P-4

Propésito

El proceso se ha disefiado
para ajustarse a otros
procesos de la empresa y
sus sistemas de Tl a fin de
optimizar el desemperfio de
la empresa.

El proceso se ha disefiado para
ajustarse a los procesos de los
clientes y los proveedores a fin de
optimizar el desempefo interempresa.

Contexto

El responsable del proceso
y los responsables de
otros procesos con los que
interactua el proceso han
definido sus expectativas
mutuas de desempeno.

El responsable del proceso y los
responsables de los procesos de los
clientes y proveedores con los que
interactua el proceso han definido sus
expectativas mutaras de desempefio.

Documentacion

La documentacion del
proceso  describe las
interacciones del proceso
con otros procesos y sus
expectativas respecto a
estos, y vincula al proceso
con el sistema y con la
arquitectura de datos de la
empresa.

Una representacion electrénica del
disefo del proceso apoya su
desempefno y gestion y permite
analizar los cambios ambientales y las
reconfiguraciones de proceso.

Conocimiento

Los ejecutores  estan
familiarizados tanto con los
conceptos fundamentales
de negocios como con los
impulsores del desempefio
de la empresa, y pueden
describir cémo afecta su
trabajo a otros procesos y
al desempefio de la
empresa.

Los ejecutores estan familiarizados
con las tendencias en el sector de la
empresa y pueden describir cémo
afecta su ftrabajo al desempefo
interempresa.

los ejecutores son diestros

Los ejecutores tienen capacidades de

de la empresa.

Destreza en la toma de decisiones | gestién e implementacién de cambio.
de negocios.
Los ejecutores se | Los ejecutores buscan sefiales de que
esfuerzan por asegurarse | el proceso deberia cambiar y
Conducta de que el proceso | proponen mejoras al proceso.
entregue los resultados
necesarios para lograr las
metas de la empresa.
El responsable da maxima | El responsable es miembro de la
prioridad al proceso en | unidad de mas alto rango en la toma
Identidad términos de asignacion de | de decisiones de la empresa.
tiempo, preocupacion y
metas personales.
El responsable colabora | El responsable desarrolla un plan
con otros responsables de | estratégico de extension del proceso,
procesos para integrar | participa en planificacion estratégicas
Actividades procesos y logra las metas | a nivel de empresa y colabora con sus

contrapartes que trabajan donde
clientes y proveedores para patrocinar
iniciativas interempresa de rediseno
de procesos.

El responsable controla los
sistemas de Tl que apoyan
el proceso y cualquier

controla el
proceso y ejerce
sobre las

El responsable
presupuesto del
fuerte influencia
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Autoridad proyecto que cambie el | asignaciones y la evaluacion de
proceso, y tiene cierta | personal.
influencia sobre las
asignaciones y
evaluaciones de personal
asi como sobre el
presupuesto el proyecto.
EL proceso es apoyado | El proceso es apoyado por un sistema
por un sistema integrado | de Tl con arquitectura modular, que
Sistema de de TI, disefiado teniendo | se adhiere a los estandares del sector
informacion en mente el proceso y | parala comunicacion interempresa.
adhiriendo a los
estandares de la empresa.
Los sistemas de | Los sistemas de contratacion
contratacion, desarrollo, | desarrollo , recompensa y
Sistema de reconocimiento reconocimiento refuerzan la
recursos recompensa enfatizan las | importancia de la colaboracién intra y
humanos necesidades y los | inter empresarial, el aprendizaje
resultados del proceso y | personal y el cambio organizacional.
los equilibbran con las
necesidades.
Los indicadores del | Los indicadores del proceso se han
proceso asi como los | derivado de metas
Definicion indicadores entre | interempreesariales.
procesos, se han derivado
de las metas estratégicas
de la empresa.
Los ejecutivos presentan | Los ejecutivos revisan y actualizan
los indicadores a los | regularmente los indicadores y
ejecutores de procesos | objetivos del proceso y los usan al
Usos para motivar y crear | planificar la estrategia de la empresa.

conciencia. Usan tableros
basados en indicadores
para la gestion cotidiana
del proceso.
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5.Procesos establecidos en el Manual de Recursos Humanos 2009.

Flujo del Reclutamiento y Seleccion

NO
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Flujo de Contratacion

Firma =3 Envio

Geren

3. 8. 9.
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Flujo Termino de Contrato

1.
Vencimi
ento
contrat
53
5. 6. 7. Jefe 8.
Asistent Asistent Personal Asistent
e _’ e [ e
Persona Personal ’ Asistent ’ Personal
1 tramita e acude pasa la
nrenara firma A nnataria Carmeta
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Gastos Médicos Financiados por OXIQUIM

1. 6
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Flujo de Reembolso Gastos Médicos
financiados por Oxiquim
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Flujo del Cargo del Gastos Médicos
Financiados por OXIQUIM y Fondo de Salud
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Flujo Rembolso de Gastos Médicos
Financiados por Trabajado:lo
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Flujo del Pago del Bono de Escolaridad
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Flujo Préstamo Escolar
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Flujo de Préstamo Vacaciones
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Flujo de Cuota Mortuoria y Pago Funeral
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Flujo de Beneficios por Matrimonio
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Flujo Beneficios por Nacimiento
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Flujo de Seguros Generales Inclusion de Vehiculo
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Flujo de Seguros Inclusion de Vehiculo Usado
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Flujo de Pago de Seguros
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Flujo Contratacion de Fiesta de Navidad
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Flujo de Convenio de Practicas
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Flujo de Capacitacion 8.
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6.Levantamiento de informacion de los procesos.

PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION

1. Nace la necesidad de reclutar ya sea por nuevos proyectos, reemplazo, aumento
del personal o por renuncia voluntaria.
2. Se da aviso al Gerente de RR. HH. o al Jefe de Personal que se solicita una
vacante.
2.1 Si se trata de un cargo alto realiza el proceso el Gerente de RR. HH. o
el Jefe de Personal.
2.2 Si se trata de un cargo medio lo realizan los Asistentes de personal.
2.3 Si se trata de personal externo el Gerente de RR. HH. o el Jefe de
Personal da aviso al Asistente de personal.
2.3.1 El Asistente de personal da aviso a la empresa transitoria que
se requiere un operario, adjuntando el perfil de cargo.
2.3.2 La empresa transitoria selecciona un operario y da aviso al
Asistente de personal.
2.3.3 El Asistente se contacta con el operario para realizar
entrevista técnica y con RR. HH.
2.3.4 El Asistente de personal realiza induccion de seguridad al
operario.
2.3.5 El Asistente de personal da aviso y el operario puede ingresar
a trabajar.
3. El Gerente de RR. HH. o el Jefe de personal dan aviso al Asistente de personal de
que necesita realizar un reclutamiento.
4. El Asistente de Personal analiza los requerimientos de la persona que necesita
reclutar.
5. El Asistente de Personal evalla si se puede realizar Reclutamiento Interno.
5.1 El Asistente de Personal envia un aviso que comunique que se
comenzara a realizar un proceso de reclutamiento interno, dando a conocer
los requisitos de la posicion vacante.
5.2 El Asistente de Personal revisa el registro de personal.
5.3 El Asistente de Personal decide si existe un trabajador que cumpla con
las condiciones para ocupar con la vacante.
5.4 Si existe el trabajador, el Asistente de Personal da aviso al Gerente de
RRHH o al Jefe de Personal.
5.5 El Gerente de RR. HH. y/o Jefe de Personal toman la decisién de
transferir al trabajador.
5.6 Se da aviso de la decision al Asistente de Personal, si es aceptado se
procede a modificar el contrato y se da aviso a Remuneraciones, si no es
aceptado se comienza con el Reclutamiento externo.
6. Si no estan las condiciones para realizar reclutamiento interno, se procede a
realizar el proceso de reclutamiento externo.
6.1 El Asistente de Personal se contacta con la empresa externa
especializada en el cargo de la persona que se necesita reclutar.
6.2 La empresa externa envia una lista de candidatos al Asistente de
Personal.
6.3 El Asistente de personal envia al Gerente de RR. HH. o al Jefe de
personal la lista de candidatos aptos para el cargo con sus respectivos
datos.
6.4 El Asistente de personal le envia a la empresa externa la lista de los
candidatos aptos para el cargo.
6.5 La empresa externa se contacta con los candidatos y le realizan las
pruebas psicolaborales.
6.6 La empresa externa envia la terna al Asistente de personal.
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6.7 El Asistente de personal se contacta con los candidatos seleccionados
para realizar la entrevista técnica y la entrevista con RR. HH.
6.8 Luego la Gerencia de RR. HH. y/o el Jefe de Personal seleccionan a la
persona que ingresa a la empresa.
6.9 El Gerente de RR. HH. da aviso a los Asistentes de personal del
ingreso de una persona enviando todos los datos.
7. Los Asistentes de Personal dan aviso de contratacion a la Unidad vy
Remuneraciones.
8. El Asistente de Personal ingresa datos al Sistema de Informacion.
9. EIl Asistente de Personal se contacta con Supervisor de Seguridad Corporativa
para solicitar fecha y hora de los examenes.
10. El Supervisor de Seguridad Corporativa manda la fecha y hora de los examenes al
Asistente de Personal.
11. El Asistente de Personal informa al candidato la hora y el lugar de los examenes.
12. Una vez entregado los resultados se evalua si se inicia el proceso de contratacion.
12.1 Los Asistentes de personal se contactan con el candidato
seleccionado para que se dirija a la empresa a firmar la carta oferta y
rellene la ficha de personal.
12.2 Luego de firmar la carta oferta se informa a la Unidad y Gerencia de
RRHH que se aceptan condiciones y fecha de ingreso.
12.3 El Asistente de personal formula el contrato y debe solicitar a
remuneraciones el numérico del “sueldo base” el cual debe ser integrado
en contrato.
12.4 El Asistente de Personal (solo si es necesario) se contacta con el
Dpto. de T.I. para que prepare los equipos que necesite el nuevo personal,
indicando fecha de ingreso.
12.5 Se envia el contrato a Gerencia para que lo firmen el Gerente de
RRHH y el Gerente de Division.
12.6 El Asistente de personal informa al candidato que tiene que firmar el
contrato.
12.7 El candidato se presenta y firma el contrato, pasando a ser trabajador
de la empresa.
12.8 El Asistente de personal realiza el enrolamiento al reloj control.
13. El Asistente de Personal cita al trabajador indicando fecha para realizar la
induccién.
13.1 El Asistente de Personal da la bienvenida, expone presentacion de la
empresa y da a conocer el funcionamiento de la OXINET.
13.2 Personal Presenta el Manual Seguridad e Higiene, Politicas y
Procedimientos para desempefiar sus funciones.
13.3 Descripcién de las funciones del puesto.
13.4 Presentacion de jefes inmediatos y compafieros de trabajo.
13.5 Recorrido por las Instalaciones y ubicacion de trabajo.
13.6 El Asistente de personal entrega copia del contrato al trabajador.

PROCESO DE TERMINO DE CONTRATO

1. EIl Asistente de Personal revisa los primeros 5 dias de cada mes si existen
trabajadores que se les termina el contrato.

1. Si existen el Asistente de personal consulta al Jefe de Divisiéon si la persona
continuara en la empresa (con copia a Remuneraciones).

2. Si continla en la empresa el Asistente de personal prepara el contrato plazo
indefinido o nueva proérroga.

3. El area de Remuneraciones debe entregar un nuevo sueldo base, pasando el
trabajador a contrato de plazo indefinido.
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Si no continda en la empresa, el area de Remuneraciones entrega numérico de
finiquito (monto a pagar).

El Asistente de Personal solicita firma al Gerente de RR. HH. y Gerente de
Division o Area.

Trabajador firma el finiquito.

El Asistente de personal realiza el finiquito, tramita la firma y lo lleva a Notaria.

La Notaria legaliza el finiquito.

El Asistente de personal integra al archivador la desvinculacion del afio que
corresponda.

. Si la persona pertenece al Sindicato tiene que estar presente un participante de

éste para que firme.

PROCESO DE SOLICITUD Y REEMBOLSO GASTOS MEDICOS FINANCIADOS POR
OXIQUIM

1.
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9.

10.
11.
12.
13.

El trabajador solicita y rellana ficha de datos para cubrir un gasto médico (ficha de
datos contiene: el nombre del trabajador, Rut, concepto de gasto, valor, numero de
cuotas, firma, datos del proveedor)

El trabajador envia la ficha al Asistente de Personal.

El Asistente de Personal envia ficha al Analista de RR. HH. quien gira los cheques.
El Analista hace la solicitud de cheque a Tesoreria.

Tesoreria gira el cheque y lo envia al Departamento de RR. HH. o al trabajador.

Si el cheque llega al Depto. de RR. HH., el Asistente de personal se contacta con
el trabajador para hacerle entrega del cheque.

El trabajador recibe el cheque y realiza la atencién médica.

El trabajador debe entregar toda la informacion referente al formulario del seguro
complementario, las boletas originales etc.

El Asistente de personal recibe la informacién y timbra con cheque empresa.

El trabajador envia a METLIFE.

METLIFE analiza el gasto médico y envia respuesta al Depto. de RR. HH.

Si existe reembolso el Asistente de Personal da aviso a Remuneraciones.

Si no existe reembolso termina el proceso.

PROCESO DE CARGO DEL GASTO MEDICO FINANCIADO POR OXIQUIM Y FONDO
DE SALUD

1.

2.

El trabajador solicita formulario de enfermedad catastréfica al Asistente de
Personal.

El trabajador rellena formulario de enfermedad catastrofica y entrega al Asistente
de personal.

El Asistente de personal envia formulario a la Comisién de Salud, compuesta por
Sindicato y trabajadores y evallan el diagndstico y la informacion.

La Comisién de Salud decide si el Fondo de Salud actua.

Si el Fondo de Salud actua se da aviso a Remuneraciones y al trabajador del
porcentaje que cubre el Fondo de Salud.

PROCESO DE PAGO DE BONO Y PRESTAMO ESCOLAR

Comunicaciones envia informativo en Enero al grupo de trabajadores de la
empresa indicando las fechas y pasos a seguir.

El trabajador debe actualizar su informacién sobre las cargas legales e indicar si
requiere Préstamo Escolar a través de la OXIGES.

El trabajador debe indicar si requiere préstamo escolar.
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El trabajador debe enviar al Asistente de personal certificado respectivo que
acredite matricula.

El Asistente de Personal genera ndmina de los trabajadores que han cumplido con
los requisitos.

Si no ha cumplido con los requisitos el proceso entra en un evento de
temporizacién esperar requisitos.

Si cumple con los requisitos el Asistente de Personal genera némina para el pago
del Bono y Préstamo Escolar si lo requiere.

El Asistente de personal envia ndmina a Remuneraciones.

PROCESO DE BONO Y PRESTAMO VACACIONES

1.

2.

Comunicaciones envia informativo a principios de afio al grupo de trabajadores de
la empresa indicando las fechas y pasos a seguir.

El trabajador debe entregar al Asistente personal la papeleta firmada de acuerdo a
la fecha que lo requiera, ademas de indicar si requiere Préstamo de Vacaciones
en la misma.

Si el trabajador toma vacaciones entre los dias 1 y el 15 del mes, debe entregar la
papeleta antes del dia 20 del mes anterior.

Si el trabajador toma vacaciones entre los dias 16 y 30 del mes debe, entregar la
papeleta antes del dia 9 del mismo mes.

El Asistente de personal genera nomina de las personas que requieren Préstamo
Vacaciones.

El Asistente de personal envia ndmina a Remuneraciones.

PROCESO DE CUOTA MORTUORIA Y PAGO FUNERAL
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El trabajador o familiar da aviso de fallecimiento.

El Asistente de personal se contacta con el trabajador o familiar para solicitar
informacién sobre lo ocurrido.

El trabajador o familiar entrega informacion al Asistente de Personal.

El Asistente de personal realiza el envio de corona al lugar indicado.

El Asistente de Personal solicita la autorizacion para informar a la empresa.

Si autoriza informa a la empresa de fallecimiento y coordina bus de traslado.

El Asistente de personal gestiona entrega de bono correspondiente.

El Asistente de Personal verifica certificado de defuncién.

Si cumple con las condiciones se realiza el informe de cierre y se envia a
remuneraciones.

PROCESO DE BENEFICIO POR MATRIMONIO

El trabajador envia certificado (matrimonio o union civil) al Asistente de personal.
El Asistente de personal envia formulario al trabajador para realizar la inclusién del
conyuge al seguro complementario.

El trabajador completa formulario y envia al Asistente de personal.

El Asistente de Personal envia formulario a METLIFE para realizar inclusion.

El Asistente de Personal ingresa a informe de cierre y envia a Remuneraciones.

PROCESO DE BENEFICIO POR NACIMIENTO

1.
2

El trabajador da aviso al Asistente de personal del nacimiento de un hijo/a.

El Asistente de Personal incorpora al hijo/a como carga legal a la caja de
compensacion y al seguro complementario.

El Asistente de personal ingresa a informe de cierre y envia a Remuneraciones.

El Asistente de personal da aviso a comunicaciones del nacimiento de un hijo/a.
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5. Comunicaciones envia saludo de parte de la empresa y solicita certificado de
nacimiento.

6. Comunicaciones se contacta con la empresa Mi Primer Regalo enviandoles los
datos necesarios para que hagan envio de un presente.

7. Comunicaciones genera la orden de compra via SAP.

8. El trabajador recibe regalo.

PROCESO DE SEGUROS INCLUSION DE VEHICULO NUEVO Y USADO

El trabajador solicita el Seguro de Vehiculo al Asistente de Personal.

Si es vehiculo nuevo el trabajador debe enviar factura al Asistente de Personal.

Si es vehiculo usado el trabajador debe rellenar el formulario que se encuentra en

la OXINET.

4. El Asistente de Personal recibe la informacién y envia a Corredora de Seguros.

5. La Corredora de Seguros cotiza el seguro.

6. La Corredora de Seguros envia al Asistente de personal la cotizacion del valor
para asegurar el vehiculo.

7. El Asistente de personal recibe cotizacion y envia al trabajador.

8. El trabajador decide si asegurar el vehiculo y envia decisién al Asistente de
personal.

9. Sino asegura termina el proceso.

10. Si es vehiculo nuevo el Asistente de Personal envia informacion a la Corredora de
Seguros de que se aceptan las condiciones.

11. Si es vehiculo usado el Asistente de personal envia informacién a la Corredora de
Seguros para que se contacte con el trabajador y realice la inspeccion.

12. El Asistente de Personal agrega a la néomina el vehiculo asegurado y envia a
Remuneraciones.

13. La Corredora de seguros envia poliza al Asistente de personal.

14. El Asistente de personal recibe pdliza y hace envi6 al trabajador.

15. El Asistente de personal revisa y envia detalle a Remuneraciones.

16. Remuneraciones envia cheques a Asistente de Personal.

17. El Asistente de personal realiza la cuadratura de descuento.

18. El Asistente de personal envia la cuadratura a la Corredora de Seguros.
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PROCESO DE CONTRATACION DE FIESTA DE NAVIDAD

El Asistente de Personal Realiza la cotizacion de juguetes.

El Asistente de Personal publica la cotizacion para que los trabajadores elijan los

juguetes.

El trabajador elige juguetes.

El Asistente de Personal recibe eleccién y envia al Proveedor.

Se genera orden de compra y Proveedor gestiona.

Se realiza el pago a Proveedor.

Comunicaciones cotiza fiesta.

Comunicaciones presenta cotizacion a Jefe de Personal.

Si no acepta el Jefe de Personal se vuelve a cotizar.

0. Si acepta cotizacion Comunicaciones junto a la comisién de navidad eligen
Proveedor.

11. Comunicaciones contrata fiesta y envia a Proveedor.

12. El Proveedor recibe.

13. El trabajador recibe informacion.
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PROCESO DE CONVENIO DE PRATICAS
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Jefatura de Unidad da aviso al Asistente de personal de que se quiere incluir a un
alumno en practica.

El Asistente de personal solicita datos a Jefatura de Unidad.

Jefatura de Unidad envia datos al Asistente de personal.

Si cumple con los requerimientos el Asistente de Personal confecciona el convenio
de practica.

Si no cumple con los requerimientos se vuelven a solicitar los datos.

Se presenta el convenio al alumno en practica.

Si estd de acuerdo se firma el convenio por el practicante, Jefatura de Unidad y
Gerencia de RR. HH.

Si no esta de acuerdo termina el proceso.

El Asistente de Personal ingresa a Sistema de Informacion.

PROCESO DE CAPACITACION INTERNA

El Asistente de Personal evalua la informacién otorgada por la DNC.

El Asistente de Personal presenta las capacitaciones a la Gerencia de RR. HH.
Pide disponibilidad financiera.

Si existe disponibilidad financiera el Asistente de Personal cotiza las
capacitaciones y realiza la calendarizacion para llevar a cabo la capacitacion

Si no existe disponibilidad financiera no se realiza el proceso de capacitacion.

El Asistente de Personal informa a los posibles participantes del lugar y hora
donde se realizara la capacitacion.

El Asistente de Personal gestiona todo lo necesario para llevar a cabo la
capacitacion.

El Asistente de Personal gestiona el pago a los proveedores y consultores que
participaron en la capacitacion.

El Asistente de Personal genera un informe de resultados de la capacitacion y los
presenta a la gerencia de RR. HH.
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7.Solicitud de Gastos Médicos financiados por Oxiquim.

QXIGUIM-.A. Solicitud de Gastos Médicos Financiados por
Oxiquim

Fecha:

Datos del Trabajador

Nombre: Rut:

Teléfono:

N° de Presupuesto:

Tipo de Gasto Médico: Médico |:| Dental |:| Optico |:|

Valor: $ N° de cuotas:

Autorizo que el cobro del Gasto Médico solicitado a la Compaiiia, se descuente de mi liquidacion de sueldo, a contar
del presente mes (se considera como fecha de cobro el dia 20 de cada mes “cierre contable”).

Sin perijuicio de lo anterior, si en el transcurso del pago de las cuotas, el Seguro Complementario de Salud, procede a
realizar el Reembolso del Gasto Médico a la empresa, Recursos Humanos procedera a reliquidar el gasto; con la
finalidad de rebajar este valor de la deuda total. El nuevo saldo, se descontara, aplicando el mismo criterio de cobro
pactado anteriormente por el trabajador, el que se realizara a partir del mes en curso y en cuotas iguales y
consecutivas, hasta saldar el 100% de la deuda.

Datos del Proveedor del Cheque

Rut:

Razén Social:

Direccion:

Teléfono:

Se le recuerda al trabajador que este documento debe contener el timbre cheque empresa, el que
colocara el Asistente de Personal.

Firma del trabajador
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8.Formulario para el Fondo de Salud.

@)(IQUIM-.A. Formulario Fondo de Salud

Fecha:

Datos del Trabajador

Nombre: [Rut:

Teléfono:

Beneficiario:

Tipo de enfermedad:

Diagndstico:

Se recuerda al trabajador que esta solicitud esta sujeta a una evaluacion, la cual se le informara a la brevedad.

Firma del trabajador
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