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RESUMEN

TITULO: Plan de Mejoramiento de los Procesos de Gestion Comercial, Humana, Laboral y

Administrativa en la Empresa Gente Util S.A.”

AUTOR: Anderson Cantillo Guerrero™

PALABRAS CLAVE: Plan de Mejoramiento, Procesos de servicio, Gestion del talento humano,

Procesos administrativos.

DESCRIPCION: El desarrollo del presente trabajo de grado se realiza en el marco del
mejoramiento de los principales procesos de prestacion del servicio en la empresa Gente Util S.A.

Se parte de un diagnostico inicial en donde se tuvo en cuenta un analisis tanto cuantitativo como
cualitativo de los procesos que hacen parte del alcance del proyecto, identificando las fortalezas,
oportunidades de mejora y condensando esas conclusiones en dos aspectos principales sobre los
cuales se enfoca el trabajo: la deficiencia en la utilizacién de herramientas tecnolégicas y la falta
de medicion y control de los procesos. A partir de este analisis, se plantea un plan de mejoramiento
que apunta a solucionar las falencias encontradas y poder tener la mayor cantidad de datos valiosos,
que brinden a la direccién la posibilidad de tomar decisiones sobre la base de informacién concreta,
que corresponda a la realidad y no esté basada simplemente en evaluaciones subjetivas o juicios
de percepcion.

Posterior a la socializacién y evaluacién de las propuestas con el equipo de mejoramiento, se
echa a andar la implementacion y puesta en marcha del plan de mejoramiento y se disefia una
forma de medir y hacer seguimiento del impacto de la intervencion a través de unos indicadores
de gestion, los cuales hacen parte de la orientacion para lograr afianzar una cultura de control y

mejoramiento continuo en la organizacion.

* Trabajo de grado
™ Facultad de Ingeniarias Fisico-Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales. Director: Fabio
Adolfo Velasco Sossa, Magister en Administracion de Empresas.
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ABSTRACT

TITLE: Improvement plan of commercial, human, labor and administrative management

processes in the company Gente Util S.A.”

AUTHOR: Anderson Cantillo Guerrero™

KEYWORDS: Improvement plan, Service processes, Human talent management, Administrative

processes.

DESCRIPTION: The development of the present degree work is made in the framework of the
improvement of the main processes of service in the company Gente Util S.A.

It is based on an initial diagnosis where is made a quantitative and qualitative analysis of the
processes that are part of the scope of this project, identifying the strengths and opportunities for
improvement and condensing those conclusions into two main aspects on which to focus work:
the deficiency in the use of technological tools and the lack of measurement and control of the
processes. Based on this analysis, an improvement plan is proposed that aims to solve the
deficiencies found and to be able to have the greatest amount of valuable data that gives the
management the possibility of making decisions based on concrete information, that corresponds
to reality and not only based on subjective evaluations or judgments of perception.

After socialization and evaluation of proposals with the improvement team, the implementation
of the improvement plan is started, and is designed a way to measure and monitor the impact of
the intervention, through management indicators that are part of the orientation to achieve a culture

of control and continuous improvement in the organization.

* Degree work
™ Faculty of Engeneering’s Physique-Mechanics. School of Industrial and Managerial Studies. Director: Fabio
Adolfo Velasco Sossa, Master in Business Administration.
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Introduccion

En el contexto empresarial en que se mueven las empresas contemporaneas, se requiere que éstas
se encaminen hacia el mismo rumbo en el que se encuentra el mercado. En este sentido la
resistencia al cambio es una tara que impide el continuo mejoramiento de los procesos, los cuales
deben encausarse en el dinamismo y la flexibilidad que se requiere para poder cumplir con los
continuos cambios de las necesidades de los clientes.

En relacion con esto, las directivas de la empresa Gente Util S.A. no son ajenas a dicha situacion
y reconocen la necesidad imperativa de implementar un mejoramiento de sus procesos de
prestacion del servicio, que logre aumentar la eficiencia de los mismos y abonar el camino de
establecer el concepto de mejoramiento continuo en el imaginario colectivo de la organizacion,
afianzandolo como un instrumento que proporcione las herramientas necesarias para cumplir con
los objetivos empresariales.

Gente Util S.A. es una empresa de servicios temporales que se dedica a la administracion de la
nomina del talento humano, en la cual las directivas advierten algunos problemas en la eficiencia
de los procesos que les impide en ocasiones, no cumplir de la mejor manera con las peticiones
hechas por sus clientes, ademas de generar un alto consumo de recursos e incrementar la
complejidad de algunas tareas; asi que se hace ineludible realizar un diagnostico de la situacion
actual y disefiar un plan para poder cumplir con las necesidades de mejoramiento.

Asi pues, la realizacion de un diagnostico a los procesos objeto de analisis, el disefio e
implementacién de un plan de mejoramiento, asi la como la puesta en marcha de un sistema de

indicadores que permita medir el impacto y desempefio de los cambios efectuados, son la columna
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vertebral de la intervencion que se ejecutara en la organizacion y el eje que determinara el rumbo

el presente proyecto.

Tabla 1
Tabla de cumplimiento de objetivos.

Objetivo Cumplimiento

Realizar un diagnoéstico detallado de la situacion actual que
determine las fortalezas y debilidades de los procesos de Gestion

_ S Numeral 6
Comercial, Humana, Laboral y Administrativa en la empresa Gente

Util S.A.

Presentar plan de mejoramiento de los procesos referidos teniendo

en cuenta las fortalezas y las debilidades evidenciadas en el Numeral 7
diagndstico.

Implementar un plan de mejoramiento que apunte a superar las

falencias reconocidas inicialmente y a lograr un aumento en la Numeral 8

eficiencia de los procesos en cuestion.

Formular un sistema de indicadores para la medicién del impacto
) _ Numeral 9
de las propuestas implementadas en los procesos referidos.
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1. Justificacién

Gente Util S.A. es una empresa de servicios temporales con una trayectoria de mas de 20 afios en
la ciudad de Bucaramanga que se encuentra en la tarea de captar nuevos clientes y expandir su
mercado. En ese sentido cuenta con una dirigencia avida de recibir opiniones y propuestas de
trabajo destinadas a avanzar y mejorar en la reestructuracion y mejora de sus procesos.

La evidente preocupacion de la direccion, que se materializa en las expectativas de la
intervencion, se fundamenta en una percepcion general de una utilizacién ineficiente de los
recursos, un control deficiente de los procesos y una carga laboral desequilibrada y desgastante
para algunos empleados. Asi que se hace imperativo fundamentar las decisiones y propuestas de
mejora, en datos confiables que puedan alimentar y complementar esas percepciones iniciales.

En medio de este afan por mejorar y con una empresa que de entrada manifiesta ineficiencia en
la gestion de sus procesos, se plantea la realizacion de este trabajo de grado que apunta en un
primer momento, a realizar un analisis estructurado que tenga como meta evidenciar las raices de
los principales problemas en los procesos que seran el foco de intervencion, para después llevar a
cabo un plan de mejoramiento que se encuentre alineado con dicho estudio, terminando con el
objetivo de implantar una cultura de seguimiento y medicion que sea el pilar que afiance el trabajo

del sequimiento y la mejora continua.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Disefar e implementar un plan de mejoramiento de los procesos de Gestion Comercial, Humana,

Laboral y Administrativa en la empresa Gente Util S.A.

2.2 Objetivos Especificos

e Realizar un diagnostico detallado de la situacion actual que determine las fortalezas y

debilidades de los procesos de Gestion Comercial, Humana, Laboral y Administrativa en

la empresa Gente Util S.A.

e Presentar plan de mejoramiento de los procesos referidos teniendo en cuenta las fortalezas

y las debilidades evidenciadas en el diagndstico.

e Implementar un plan de mejoramiento que apunte a superar las falencias reconocidas

inicialmente y a lograr un aumento en la eficiencia de los procesos en cuestion.

e Formular un sistema de indicadores para la medicion del impacto de las propuestas

implementadas en los procesos referidos.
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3. Marco Teorico

3.1 Proceso

Es fundamental para el éxito de una organizacion tener una identificacion clara de su
funcionamiento, conocer sus actividades y la forma como lleva a cabo sus labores; asi como los
insumos que utiliza y los resultados que obtiene. Lo anterior se sustenta en la necesidad constante
de escudrifiar dentro de la propia empresa, como punto de partida para continuar con un ejercicio
frecuente de benchmarking que permita tener una vision clara de la posicion respecto a los
competidores, identificar las fortalezas y luego potencializarlas y trabajar fuertemente en superar
las debilidades. En este sentido herramientas como el redisefio de procesos y el mejoramiento
continuo, cobran una importancia trascendental a la hora de analizar los resultados esperados del
transitar cotidiano de las actividades en la organizacion, e incluso tener una vision definida de
cémo llevar a cabo un incesante proceso de mejoramiento que ademas de oportuno y primordial,
resulte efectivo.

En el camino para transitar en este mejoramiento de los procesos de la empresa, Harrington

(1996) refiere que es necesario tener en cuenta las siguientes fases:

e Organizacién para el mejoramiento
e Comprension del proceso
e Modernizacion

e Mediciones y controles
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e Mejoramiento continuo

Se hace imprescindible entonces estructurar la forma de llevar a cabo las tareas, elaborar
cronogramas, presupuestar las actividades y todo lo que sea menester para la puesta en marcha de

un plan de mejoramiento efectivo y rentable para la organizacion.

3.2 Procesos de Servicio

Es fundamental realizar un analisis concreto de los procesos de servicio ya que en muchos sentidos
éstos tienen caracteristicas diferentes a los demas procesos de la empresa y por tanto su estudio y
andlisis se torna bastante particular. La cantidad y el flujo de la informacién se convierten en una
peculiaridad que cobra bastante importancia en la medida en que sobre esto descansa gran parte
de la eficiencia que se pueda alcanzar. Por otro lado, la relacién con el cliente y el hecho de que él
mismo termine haciendo parte activa del proceso, desencadena en la relevancia entregada a los
procesos de servicio, debido a que termina siendo directamente el cliente quien hace una
evaluacion de la forma como se lleva a cabo la prestacion del servicio.

Asi que se hace oportuno concluir que, debido a la existencia de una relacion directa con el
cliente en los procesos de servicio, lo que esta en juego cuando hablamos de la forma en cémo se
lleva a cabo su ejecucion es la posibilidad de perderlos, si la manera de realizar la labor no es la
mas apropiada, o por el contrario aumentar el nivel de compromiso comercial entre las partes. J.

Harrington lo evidencia muy bien cuando dice que “Las posibilidades de que las organizaciones
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pierdan sus clientes se triplican mas cuando suministran un servicio deficiente, que por malos
productos” (Harrington, 1996, p. 390).

Gracias a lo antes mencionado existe una tendencia a que las empresas manufactureras presten
una especial atencion al servicio que le brindan a sus clientes, e incluso, en algunos casos esto
llega a ser la parte mas significativa en la propuesta de valor que ofrecen a sus consumidores.

Entonces es fundamental que las organizaciones no obvien la necesidad de tener una medicion
constante del nivel de satisfaccion, tengan un continuo seguimiento de las necesidades y
particularidades, asi como formas de comunicacion efectivas que le permitan poseer una gran
cantidad de informacion de sus clientes, la cual sustente las bases de las decisiones que se puedan

tomar a su respecto, con el &nimo de mejorar continuamente.

3.3 Mejoramiento

El mejoramiento de los procesos de la empresa es una metodologia orientada hacia el cambio y
modernizacién de las funciones de la organizacion, enfocada en asegurar que el cliente reciba
productos o servicios de un valor significativo. Ahora bien, teniendo en cuenta la necesidad de
tener presente el concepto de mejoramiento y adentrdndose un poco mas en su significado,
Harrington (1993) habla de los tres objetivos mas importantes del Mejoramiento de los Procesos

de la Empresa:

e Hacer efectivos los procesos, generando los resultados deseados.

e Hacer eficientes los procesos, minimizando los recursos empleados.
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e Hacer los procesos adaptables, teniendo la capacidad para adaptarse a los clientes

cambiantes y a las necesidades de la empresa.

En esta direccion, precisar la necesidad de hacer los procesos efectivos, eficientes y adaptables
es la clave para que en la empresa se puedan lograr los objetivos deseados, minimizando los
recursos y siendo capaces de responder de manera adecuada a cualquier posible viraje que se
presente debido a un cambio de las necesidades de la organizacion.

Ahora bien, es necesario entonces adentrarse un poco mas en lo referente a la gestion del talento
humano, como punto de partida en la tarea de profundizar en lo referente a conocer los procesos

de la organizacion, su fundamento y aplicacion.

3.4 Gestion del Talento Humano

Los continuos cambios tecnoldgicos, politicos, culturales y econdémicos que se dan en la actualidad
mantienen un entorno empresarial dindmico y convulsivo, en donde las compafiias luchan
constantemente por mantenerse en el mercado y andar al ritmo frenético al que se mueve el mundo.
En ese sentido se hace imprescindible para ellas contar con colaboradores que estén dispuestos a
poner sus capacidades en funcion de los objetivos de la empresa y de esta manera lograr, por un
lado, que las metas e intereses propios estén alineados en la misma direccién que los de la
organizacion, trabajando conjuntamente por la consecucion de los resultados esperados; y por otro,
que de parte de la empresa se brinden las condiciones adecuadas para que se pueda llegar a tener
colaboradores comprometidos y satisfechos con la labor que cumplen y con el papel que

desempefian en medio del colectivo.
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Luego la gestion del talento humano se refiere “a las practicas y a las politicas necesarias para
manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones personales de la funcion gerencial; en
general se trata de reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un
cddigo de ética y trato justo para los empleados de la organizacion” (Dessler, 2011, p. 2).

Entender entonces que las organizaciones estdn conformadas por personas, que son ellas
quienes mantienen el andar cotidiano de las actividades y los principales responsables de los
resultados y el crecimiento resulta fundamental a la hora de pensar en el andamiaje de la empresa
y en consecuencia terminan siendo las personas el nacleo del mismo. Considerar ademas que, de
las individualidades, particularidades y capacidades de los colaboradores, junto con la cultura
organizacional, las caracteristicas de la empresa y el ambiente laboral, forman el conjunto de
variables que dan a la compafiia su identificacion y distintivo, y que por lo tanto pueden llegar a
ser un factor diferenciador que brinde una ventaja competitiva en el mercado.

Administrar el trabajo de las personas no es tarea facil y se necesita de una estructuracion y de
un conjunto de politicas y practicas como las descritas por Chiavenato (2009):

1. Integrar talentos a la organizacion.

2. Socializar y orientar a los talentos en un cultura participativa, acogedora y emprendedora.

3. Disenar el trabajo, individual o en equipo para hacerlo significativo, agradable y motivador.

4. Recompensar a los talentos, como un refuerzo positivo, por un desempefio excelente y por
alcanzar los resultados.

5. Evaluar el desempefio humano y mejorarlo continuamente.

6. Comunicar y transmitir conocimiento, y proporcionar realimentacién intensiva.

7. Formar y desarrollar talentos para crear una organizacion de aprendizaje.

8. Ofrecer excelentes condiciones de trabajo y mejorar la calidad de vida dentro del mismo.



MEJORAMIENTO EN LA EMPRESA GENTE UTIL S.A. 26

9. Mantener excelentes relaciones con los talentos, los sindicatos y la comunidad en general.
10. Aumentar la competitividad de los talentos para incrementar el capital humano de la
organizacion y, en consecuencia, el capital intelectual.

11. Incentivar el desarrollo de la organizacion.

Todas estas labores hacen parte del universo de tareas que conforman la gestion del talento
humano y cada una de ellas tiene sus propias particularidades y pormenores, pero todas tienen un
fin Gltimo y una caracteristica que las define como conjunto: la alineacién de los objetivos propios
con los de la organizacion.

Ahora bien, para alcanzar un correcto desarrollo de las labores relacionadas con la gestion del
talento humano y cumplir con los resultados esperados, los principales procesos a destacar

referidos por Chiavenato (2009) son:

1. Procesos para integrar personas: reclutamiento y seleccion de personal.

2. Procesos para organizar a las personas: disefio de puestos y evaluacién del desempefio.

3. Procesos para recompensar a las personas: Remuneracién, prestaciones e incentivos.

4. Procesos para desarrollar a las personas: Formacion, desarrollo, aprendizaje y
administracion del conocimiento.

5. Procesos para retener a las personas: Higiene y seguridad, calidad de vida y relaciones con
los empleados y los sindicatos.

6. Procesos para auditar a las personas: Banco de datos y sistemas de informacion

administrativa.
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Es importante aca, darle una especial atencion a la admision de personas, y entender que como
primer paso resulta de vital importancia brindarle la trascendencia que merece. Se hace oportuno
en este punto hablar de la relacién que existe entre la disponibilidad de cargos a ocupar y las
personas dispuestas a aplicar a los mismos, junto con los pormenores relacionados con el

cumplimiento del perfil requerido.

3.5 Mercado de Recursos Humanos

El mercado de Recursos humanos se refiere a la relacion existente entre la cantidad de personas
dispuestas a trabajar y la cantidad de vacantes que se encuentran disponibles para ser ocupadas.
Esta relacion se deriva de las caracteristicas propias de cada perfil laboral, la cual termina
brindando informacion acerca del nivel académico, la edad, la experiencia laboral de los
aspirantes, entre otros datos de este tipo. Las peculiaridades del mercado de recursos humanos
afectan directamente la relacion y el comportamiento que adoptan las organizaciones y los

candidatos en el ambito laboral. La figura 1 ilustra de manera clara el comportamiento del mercado

de trabajo.
Mercado de trabajo
Oferta Demanda
e Abundantes oportunidades de e Escasas oportunidades de
empleo empleo

Figura 1. Las situaciones del mercado de trabajo. Adaptado de Chiavenato (2009).

Los pormenores del desempefio de las organizaciones y los candidatos en cada escenario

dependen de la manera en que la oferta y la demanda se relacionen, y en consecuencia delimitan
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la complejidad del trabajo y definen la forma méas adecuada de enfrentar la situacion. Entonces

de forma simple podemos afirmar que de acuerdo a como se halle el mercado de recursos

humanos, se van a decidir los términos en que se llevara cabo el reclutamiento. Las figuras 2y 3

ilustran de manera adecuada dicha relacion.

Mercado de trabajo en oferta

¢ Inversiones en reclutamiento para atraer a
candidatos

¢ Criterios de seleccion més flexibles y menos
rigurosos

¢ Inversiones en entrenamiento para compensar
deficiencias de los candidatos

¢ Ofertas salariales estimulantes para atraer
candidatos

¢ Inversiones en prestaciones sociales para atraer
a candidatos y retener trabajadores

¢ Importancia en el reclutamiento interno, como
medio para mantener a los trabajadores actuales
y dinamizar sus planes de carrera

Mercado de trabajo en demanda

Pocas inversiones en reclutamiento debido a la oferta
de candidatos

Criterios de seleccion mas rigidos para aprovechar la
abundancia de candidatos

Pocas inversiones en entrenamiento para aprovechar
a los candidatos ya entrenados

Ofertas salariales mas bajas para aprovechar la
competencia de los candidatos

Pocas inversiones en prestaciones sociales. Porque
Nno es necesario tener mecanismos para mantener al
personal

Importancia en el reclutamiento externo como medio
para mejorar el potencial humano y sustitucion de los
trabaiadores nor candidatos mas calificados

Figura 2. Comportamiento de las organizaciones en el mercado laboral. Adaptado de Chiavenato (2009).

Oferta de mercado de trabajo

e Exceso de vacantes y oportunidades de empleo en
el mercado de trabajo

¢ Los candidatos escogen y seleccionan a las
organizaciones que ofrecen las mejores
oportunidades, salarios y beneficios

e Las personas se predisponen a abandonar sus
empleos actuales y probar mejores oportunidades
en otras organizaciones, aumentando asi la
rotacion de personal

¢ Los empleados se sienten duefios de la situacion y
exigen mejores salarios y beneficios, se vuelven
mas indisciplinados y se ausentan mas o llegan
tarde a trabajar

Demanda de mercado de trabajo

Escasez de vacantes y oportunidades de empleo en el
mercado de trabajo

Los candidatos compiten entre si por las escasas
vacantes presentando propuestas salariales mas
bajas o postulandose a puestos inferiores a los que
pueden desempefar

Las personas procuran asirse a sus empleos por
temor a perderlos

Los empleados tienden a evitar las conformaciones en
su organizacion y las posibles separaciones y
procuran no faltar ni atrasarse

Figura 3. Comportamiento de los candidatos en el mercado laboral. Adaptado de Chiavenato (2009).
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3.6 Reclutamiento

“El reclutamiento es el proceso por el que se genera un grupo de candidatos cualificados para un
determinado puesto” (Gémez, 2008, p. 190). Las organizaciones atraen a los candidatos para
poder llegar a encontrar a las personas mas adecuadas que cumplan con el perfil requerido para
ocupar la vacante laboral. En ese sentido, la publicidad, la divulgacion y la comunicacion de la
informacion, cobran especial relevancia en la medida en que dependiendo del éxito de estos
mecanismos se lograra tener la capacidad de masificar y por tanto aumentar, el nimero de
personas que puedan llegar a aspirar al cargo. La piramide selectiva de reclutamiento propuesta
por Idalberto Chiavenato, ofrece una forma ilustrativa de visualizar la importancia de influenciar
una gran cantidad de personas, debido a que en la medida en que se vayan decantando a aquellas
que seran enviadas al proceso selectivo, el nimero se va disminuyendo considerablemente.

En este sentido es oportuno marcar que se aplican dos tipos de reclutamiento, el interno que
hace referencia a la promocion o transferencia de los empleados de la propia compafiia para cubrir
la vacante, y que en gran medida llega a ser bastante util, debido a que motiva a los empleados y
aprovecha la experiencia que éstos han acumulado en la organizacion para el desarrollo de las
tareas del nuevo cargo; y el reclutamiento externo, en donde se realiza la busqueda de los
candidatos afuera de la empresa; este ultimo tipo de reclutamiento trae consigo nuevas ideas a la

organizacion y renueva el ambiente continuamente, ofreciendo un incesante aire fresco.
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Candidatos enviados hacia el
proceso selectivo
> 2:1

Candidatos entrevistados
10
2:1
/ \ Candidatos seleccionados
15
3:2
Candidatos que se presentaron
20 4:3
Candidatos influenciados
120 6:1

Figura 4. Piramide de reclutamiento. Adaptado de Chiavenato (2009).

Siguiendo la linea del reclutamiento externo, Chiavenato (2009) apunta que en el mercado
existe la posibilidad de utilizar una agencia especializada para esto, la cual resulta eficaz cuando
la organizacion no tiene un departamento de recursos humanos y no esta preparada para reclutar y
seleccionar personas; o bien cuando la actividad de reclutamiento busca llegar a personas que estan

empleadas en empresas competidoras.

3.7 Empresas de Trabajo Temporal

“Las empresas de trabajo temporal son aquellas organizaciones que ponen a disposicion de otras
empresas, con caracter temporal, trabajadores contratados por la primera” (Dolan, 2007, p. 114).
Es decir, a fin de cuentas, las personas que se encuentran laburando no pertenecen a la empresa en
donde realizan sus actividades, ni poseen una vinculacion directa con ella; por el contrario, la
tienen con dicha empresa de trabajo temporal, quien es la que se encarga del pago de su sueldo,

seguridad social y todos los pormenores legales acordados en el contrato de trabajo.
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Relacionado con ese hecho, la legislacion colombiana establece en el articulo 74 de la Ley 50
de 1990 (Congreso de la republica, 1990) que las empresas de servicios temporales tienen dos
tipos de empleados, los trabajadores de planta y los trabajadores en mision. En dicha ley se
especifica que son trabajadores de planta, aquellos que desarrollan su actividad en las
dependencias propias de las empresas de servicios temporales; mientras que los trabajadores en
mision, son los que dicha empresa envia a las dependencias de sus usuarios a cumplir la tarea o
servicio contratado por éstos.

El hecho de que este tipo de empresas estén especializadas en ofrecer trabajadores capacitados
para cumplir con las labores que se requirieren, brinda a las empresas que se convierten en sus
clientes, una propuesta de valor apreciable en la medida en que estan en la capacidad de responder
rapidamente a una solicitud de empleo, ademas de la facilidad con la que pueden influenciar una
gran cantidad de personas y exonerar a sus clientes de las tareas relacionadas con la administracion
de némina de estos empleados.

Adicionalmente, se hace preciso aclarar que dentro de los argumentos que algunos arguyen en
contra del servicio brindado por las empresas de servicio temporal se encuentran “la dificultad de
desarrollar una carrera profesional, la precariedad en el empleo, dificultad de defensa de los
derechos del trabajador, etc.” (Dolan, 2007, p.114). Pero es oportuno anotar que en cada pais existe
una legislacion pensada para controlar las condiciones laborales brindadas por estas empresas y
abogar para que todas las actividades se realicen dentro de los margenes legales y no resulte
perjudicada ninguna de las partes involucradas en la relacién laboral.

En este sentido, para llevar cabo una relacion eficaz y que brinde buenos resultados tanto para
la organizacion encargada del reclutamiento como para la que ofrece la vacante, es necesario que

exista un comunicacién clara, donde las necesidades y responsabilidades de ambas estén puestas
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sobre la mesa, que exista una descripcion detallada y completa del perfil que se requiere, los
pormenores econdmicos negociados, la herramientas que se utilizaran para la evaluacion y

seleccidn, y cualquier otra vicisitud que deba ser aclarada por cualquiera de las partes.

3.8 Seleccidén

Parte fundamental en la gestion del talento humano es la seleccion de las personas. Después de
llevar a cabo el reclutamiento se realiza un proceso cuyo fin es la escogencia de los mejores
candidatos que aplicaron a la vacante. En este sentido la seleccidn termina siendo un proceso donde
se califica a los aspirantes, se comparan dichas calificaciones y se termina tomando una decision,
apuntando siempre a encontrar la persona mas indicada para el cargo. Persiguiendo este objetivo,
se llevan a cabo técnicas de seleccion que permitan recoger la mayor cantidad de informacion atil
para tomar la decision correcta sobre el candidato en cuestion.

El fin altimo de la seleccidn es llegar a tomar la decision méas adecuada acerca del candidato y
que se esté en concordancia con el perfil requerido para la vacante que se encuentre disponible. En
esta linea se debe trabajar para lograr reunir la mayor cantidad de informacion propicia y llegar a
ser asertivo en la decision final.

Asi pues, en la figura 5 se presentan cinco técnicas de seleccién de personal, que ofrecen
herramientas para enriquecer los elementos a la hora de la toma de decisién. Al ahondar en cada
una de las técnicas es posible analizar la relevancia y las particularidades que presentan
individualmente, de lo que resulta evidente lo innecesario de realizarlas todas para llevar a cabo
un correcto proceso de seleccion, mas bien resulta pertinente indagar alrededor de las necesidades

y capacidades requeridas para cada perfil solicitado.
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En ese sentido, la entrevista puede ser uno de los pilares fundamentales del proceso de seleccion
y consiste en la interaccion y comunicacion entre dos 0 mas personas alrededor de obtener la
informacién que el entrevistador quiera indagar del entrevistado. Esta informacion es utilizada

para concluir cuestiones referentes a la personalidad del candidato o aspectos de su desempefio.

Entrevista de e Entrevista dirigida (con ruta preestablecida)
Seleccion e Entrevista libre (sin ruta definida)
Pruebas de e Generales (cultura general, lenguas)
conocimientos o de e Especificas (Conocimientos técnicos, cultura profesional)
Pruebas e Pruebas de aptitud (Generales, especificas)
psicométricas
Pruebas de e Expresivas (PMK)
personalidad e  Proyectivas (Rorschach, Prueba del &rbol, TAT)

e Inventarios (de Motivacion, de Intereses)

Técnicas de e Psicodrama, dinamica de grupo
Simulacion e Dramatizacion (role playing)

Figura 5. Las cinco categorias de las técnicas de seleccion de personal. Adaptado de Chiavenato (2009).

Las aplicaciones de la entrevista son variadas, y de ahi la importancia que se le da a la hora de
hablar de la gestion del talento humano. Chiavenato (2009) apunta de que puede emplearse en la
seleccidn inicial de los candidatos durante el reclutamiento, como entrevista personal inicial en la
seleccion, entrevista técnica para evaluar conocimientos técnicos y especializados, entrevista de
consejeria y orientacion profesional en el servicio social, entrevista de evaluacion de desempefio,
entrevista de desvinculacion en el momento de la salida de los empleados desvinculados o
despedidos de las empresas, etc.

El hecho de que exista un acercamiento personal con el candidato y que la informacion sea
otorgada por el mismo en tiempo real, asi como el hecho de alimentar la evaluacion con

apreciaciones sobre el comportamiento, las reacciones y gestos de la persona, son cruciales a la
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hora de hablar de la relevancia que tiene la realizacion de la entrevista. Pero, por otro lado, el gran
factor subjetivo que se tiene al realizar la evaluacion, la exigencia de recursos en términos del
tiempo que toma realizar la entrevista, asi como la preparacion y experticia que debe tener el

entrevistador, son vicisitudes a tener en cuenta al hacer un andlisis de esta técnica de seleccion.

3.9 Resultados del Proceso

Es imperativo saber si el proceso en su conjunto fue eficiente y eficaz, es decir, conocer si la
aplicacién de pruebas, entrevistas o cualquier otra técnica utilizada fue aplicada correctamente;
analizar qué tanta informacién Gtil se pudo conseguir y qué recursos se utilizaron para esto;
estudiar el tiempo que durd el proceso desde el inicio hasta darse por culminado; ademas de tener
una idea clara de la cantidad de personas que fueron influenciadas en el proceso y si estos datos
resultaron ser acordes con las necesidades y requerimientos. También es ineludible conocer si el
proceso cumplid con lo que se necesitaba, que en resumidas cuentas es estar al corriente de si las
personas seleccionadas para ocupar la vacante realmente cumplen con el perfil solicitado y estan
capacitadas para ejecutar con éxito las exigencias del cargo.

Es por ello que la retroalimentacion y la comunicacion continua de las partes involucradas en
el proceso necesitan ser efectivas, pues conlleva a tomar decisiones orientadas hacia el

mejoramiento y la adecuada manera de cumplir con la requisicion.

3.10 Integracion de los Procesos de la Empresa
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Se ha enfatizado en la necesidad ineludible de documentar y utilizar herramientas para que las
personas conozcan claramente los procesos y entiendan a cabalidad las vicisitudes que tiene el
cumplimiento de las actividades a desempefiar en el andar cotidiano de la organizacion. Pero
ademas del conocimiento de los procesos también se hace apropiado trabajar en pro de lograr una
integracion de éstos y que no trabajen de manera aislada, sino que las diferentes dependencias de
la organizacion se engranen como un todo, apoyandose y enfocando los esfuerzos en busca de la
consecucion de los objetivos empresariales.

La busqueda de una forma de realizar las actividades 6ptima en cada area, trabajando de manera
aislada, no garantiza que se pueda lograr ese desempefio maximo en toda organizacién. No se trata
entonces de una suma aritmética de esfuerzos que pueda lograr los objetivos, sino de un andamiaje
que soporte el trabajo colaborativo y unidireccional de todos quienes hacen parte de la empresa.

Sin lugar a dudas, es de vital importancia el papel que juega el apoyo tecnoldgico en la
integracion de los procesos de la organizacion. Vivimos en entorno en el que diariamente se ponen
a nuestra disposicion nuevas herramientas y aplicaciones encaminadas a brindar soluciones a
problemas cotidianos que surgen en las empresas, y existen personas que enfocan su trabajo y sus
esfuerzos en dicho desarrollo tecnolégico.

Asi que la utilidad que resulta del apoyo tecnoldgico y las facilidades relacionadas con el flujo
inmediato de la informacion, la trazabilidad de los cambios y novedades realizadas, la simplicidad
del ingreso y la consulta de datos por parte del usuario, la disminucién de errores, la gran capacidad
de almacenamiento que se puede tener, la seguridad y el control de los datos, la oportunidad de
realizar prondsticos y anticiparse a cambios, el beneficio que resulta de utilizar un lenguaje comun,
entre otras muchas ventajas de este tipo; brindan facilidades que no pueden ser despreciables en el

afan por articular los procesos de la empresa.
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3.11 La Importancia de Medir

En todo este contexto en el que se mueve el sector empresarial contemporaneo, se hace ineludible
la necesidad de identificar cuéles son los factores a tener en cuenta a la hora de estudiar el
desempefio de la organizacion, ademas de poseer un registro cuantitativo de los mismos a través
del tiempo para conocer su comportamiento y evolucién, todo con el &nimo de controlar y mejorar
los procesos continuamente.

En ese sentido, al ahondar en el concepto de controlar, éste se define como “mantener el
comportamiento de los factores vitales dentro de un rango previamente determinado, durante cierto
periodo.” (Beltran, 1998, p.24). Los valores esperados al momento de analizar las mediciones de
estos factores vitales, asi como los rangos de tolerancia de los mismos, son el resultado de un
proceso colaborativo y de retroalimentacion que va desde la dirigencia, con las decisiones
estratégicas que le corresponden, hasta los niveles operativos de la empresa. El fin Gltimo de todo
este esfuerzo debe ser mantener el andar de la organizacién dentro de los margenes propuestos y

allanar el camino de la mejora continua, cuyo génesis se sustenta en la medicion.

4. Metodologia

La metodologia a utilizar en el presente proyecto es la propuesta por H. James Harrington en su
libro Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, en donde la define como “una metodologia

sistematica que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una organizacién a realizar avances
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significativos en la manera de dirigir sus procesos. (...) Ofrece un sistema que le ayudard a
simplificar y modernizar sus funciones y, al mismo tiempo, asegurara que sus clientes internos y
externos reciban productos sorprendentemente buenos” (Harrington, 1993, p. 23).

El principal objetivo de esta metodologia es que la empresa tenga procesos que:

e Eliminen los errores.

e Minimicen las demoras.

e Maximicen el uso de los activos.

e Promuevan el entendimiento.

e Sean faciles de emplear.

e Sean amistosos con el cliente.

e Sean adaptables a las necesidades cambiantes de los clientes.
e Proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva.

e Reduzcan el exceso de personal.

A continuacién, se describen las cinco fases de la metodologia y su aplicabilidad en el proyecto.

Mejoramiento de los procesos de la empresa Gente Util S.A.

Organizacién Comprension . . .
€ P N Mediciones y Mejoramiento
para el de los Modernizacién .
. . controles continuo
mejoramiento procesos

Fase | Fase Il Fase IlI Fase IV Fase V

Figura 6. Metodologia de mejoramiento de los procesos.
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4.1 Fase I. Organizacion para el Mejoramiento

El objetivo de esta fase es asegurar el éxito mediante el establecimiento de liderazgo, comprension
y compromiso de todas las partes involucradas en la puesta en practica del proceso de
mejoramiento. Para la consecucion de ese objetivo es necesario en primera medida explicar la
importancia de poner en practica el proceso, logrando la aceptacién y apoyo de la gerencia,
alrededor de la propuesta de llevar a cabo el mejoramiento y siendo enfaticos en como podria
beneficiarse la organizacion con esto.

El resultado de dicha socializacion debe ser la disposicion para emprender el trabajo,
consolidandolo con la conformacién de un equipo de mejoramiento encargado de facilitar la
documentacion de apoyo necesario, comunicar los requerimientos a los empleados, identificar los
principales problemas, evaluar el éxito de las medidas tomadas, entre otras actividades
relacionadas con el transitar del proceso de mejoramiento.

El equipo de mejoramiento tiene la responsabilidad, en primera instancia, de identificar los
principales procesos de la empresa que requieren de una intervencion. En el caso de Gente Util
S.A. se enfatiz6 en las dificultades que existen en los procesos de Gestion Comercial, Gestion
Humana, Gestidn laboral y Gestion Administrativa; denominandolos como los procesos criticos y
puntualizando en que el génesis de muchos de los problemas que se evidencian, radica en el

proceso de Gestion Humana y de ahi la preponderancia que este requiere.

4.2 Fase I1. Comprensién de los Procesos
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En este punto es necesario comprender todas las dimensiones de los procesos de Gente Util S.A.
que son objeto de intervencion en el proyecto. Con el fin de conocer a fondo el desarrollo de las
actividades de cada uno de los procesos criticos, se realizan entrevistas con los empleados y se
hace un acompafiamiento continuo de las tareas que se realizan cotidianamente, ademas de
documentar el resultado de estas observaciones.

Es importante que aqui se consoliden algunos datos que permitan darle la validez y el soporte
necesario a las conclusiones que resultan de la comprension y el analisis de los procesos, asi como

definir las fortalezas y debilidades de los mismos.

4.3 Fase I11. Modernizacioén

La modernizacion de los procesos se hace con el objetivo de mejorar la eficiencia, efectividad y
adaptabilidad de los mismos. En este sentido se plantean las propuestas de mejora enfocadas a la
reduccién de despilfarros y excesos, asi como la atencion a cada uno de los detalles que pueden
conducir al mejoramiento del rendimiento y de la calidad.

Es necesario evaluar la posibilidad, conveniencia y viabilidad de poner en practica cada una de
las propuestas de mejora, hacer la respectiva socializacion de estas, asi como llevar a cabo toda la
orientacion, entrenamiento y capacitacion necesaria para los empleados en lo relacionado con la

nueva forma en que se llevaran a cabo las actividades.

4.4 Fase IV. Mediciones y Controles
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No s6lo es necesario llevar a cabo un proceso de cambio para el mejoramiento, sino es que se hace
imperativo medir el impacto de las mejoras en la organizacion. En ese sentido es menester que en
este punto se ponga en practica un sistema capaz de controlar el proceso, con la intencién de
realizar mediciones orientadas hacia un mejoramiento continuo en la empresa.

En este punto se estudia el desempefio de las mejoras y la concordancia con los resultados
esperados, ademas de la posibilidad de realizar modificaciones si son requeridas. Entonces es
oportuno hablar de un sistema de indicadores que permita tener un control del desempefio y un

analisis del comportamiento de los datos a través del tiempo.

4.5 Fase V. Mejoramiento Continuo

El objetivo dltimo de la intervencion es afianzar en la organizacion una cultura empresarial
encaminada hacia el mejoramiento continuo, y que el presente proyecto sirva como punto de
partida para la consolidacion de dicha orientacion.

Asi que se requiere de un programa de auditoria que permita analizar el desempefio y el
comportamiento de las mejoras implementadas a través del tiempo y que tenga la clara disposicion
de realizar nuevas intervenciones, ligadas a las necesidades y prioridades que van surgiendo en la

medida que se realiza un analisis critico y continuo de los procesos de la empresa.

5. Descripcion de la Empresa
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Gente Util S.A. es una empresa santandereana de Servicios Temporales (EST) que presta un
servicio para ayudar de forma temporal en el desarrollo de actividades a una empresa. Dicho
servicio se ejecuta mediante el envio de trabajadores en mision a las instalaciones de las empresas
clientes. Fue fundada por cinco socios, nacié legalmente el dia 17 de julio de 1997 y abri6 sus
puertas al publico el 25 de septiembre del mismo afio.

En el transcurrir de estos 20 afios, la organizacion ha expandido la cobertura de servicios a
muchas ciudades a nivel nacional, hasta el punto de abrir sucursales en Bogota, Barranquilla,
Cucuta y Barrancabermeja. El arduo trabajo de los empleados y la visién de las directivas ha
llevado a la empresa por un crecimiento paulatino que la he permitido posicionarse firmemente a
nivel departamental y pasar de 50 empleados en misién en el primer afio de funcionamiento a los

cerca de 3600 con los que cuenta hoy en dia.

5.1 Mision

Nuestra Mision es facilitar a las Empresas que requieren y desean tener alternativas legales para
manejar con flexibilidad sus procesos, acordes con la fluctuante situacion econdémica que se vive
actualmente, convirtiendo parte de sus costos fijos en variables, con el apoyo de personas
dindmicas, creativas y preocupadas por potencializar sus capacidades personales y profesionales,

en pro de los objetivos de la Empresa Usuaria.

5.2 Visién
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La Organizacion, seguira siendo reconocida como una entidad lider en la atencién personalizada
de sus servicios, el mantenimiento y mejoramiento de sus procesos basados en tecnologia de punta

y un talento humano que crece con la organizacion para satisfacer las necesidades de los clientes.

5.3 Politica de calidad

Gente Util S.A. es una organizacién comprometida con el mejoramiento continuo de sus procesos,
la calidad y calidez en la prestacion de sus servicios, de acuerdo con las necesidades del cliente en
seleccién y/o Administracion del Talento Humano, contando para ello con un personal de base

capacitado y comprometido con la organizacion y el sistema de gestion de la calidad.

5.4 Empresa de Servicios Temporales (EST)

Al ser una Empresa de Servicios Temporales, Geste Util S.A. esta regulada por la Ley 50 de 1990,
en sus articulos 71 a 94 (Congreso de la republica, 1990). En el articulo 77 dicha ley especifica los
servicios temporales de colaboracion por los cuales una empresa usuaria podra acudir a la
contratacion de un Servicio Temporal el cual se ejecuta a través de trabajadores en misién y que

se encuentran definidos asi:

1. Cuando se trate de las labores ocasionales, accidentales o transitorias a que se refiere el
articulo 6° del Cddigo Sustantivo del Trabajo (Congreso de la replblica,1950).
2. Cuando se requiere reemplazar personal en vacaciones, en uso de licencia, en incapacidad

por enfermedad o maternidad.
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3. Para atender incrementos en la produccion, el transporte, las ventas de productos o
mercancias, los periodos estacionales de cosechas y en la prestacion de servicios, por un

término de seis meses prorrogable hasta por seis meses mas.

La empresa cuenta con una base de datos de trabajadores en misién calificados para ejecutar
esos servicios de colaboracidn que contratan las compafiias usuarias. Es importante tener en cuenta
que la empresa usuaria no tiene ningun vinculo laboral con el trabajador en misidn, ya que es la
EST, quien ostenta la calidad de verdadero empleador, por ende, responsable de todas las
acreencias laborales que se generen con ocasion del contrato de trabajo. La empresa usuaria le
paga a la EST el valor que corresponde por la prestacion efectiva del servicio temporal de
colaboracion contratado.

No obstante, hay que tener presente que las EST no constituyen un outsourcing de némina ni
una bolsa de empleo. La contratacion con la EST es temporal y sélo es para atender las

eventualidades que surjan en el giro ordinario de un negocio de caracter temporal.

5.5 Mapa de Procesos

El mapa de procesos de la empresa (figura 7) tiene un enfogue que le permite la identificacion y
control de cada proceso con las funciones de la Organizacion. Este conjunto de actividades, que
utilizan recursos transformando elementos de entrada en resultados constituyen el inicio del
proceso siguiente. Se encuentra divido en tres grandes secciones el cual menciona los procesos

que participan:
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e Proceso de la Direccion: Gestion Gerencial

e Procesos de Prestacion del Servicio: Gestion comercial, Gestion Humana, Gestion Laboral,
Gestion Administrativa y Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

e Procesos de Apoyo: Gestion Juridica, Tecnologia y Compras, Calidad, Gestion de

Auditoria y Gestién Documental.

Proceso de la Direccion

Gestion Gerencial

L Procesos de Prestacion de Servicios )
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Compras Auditoria Documental

Figura 7. Mapa de procesos de la empresa. Adaptado de Gente Util S.A. (2018).

5.6 Organigrama

En el organigrama de la organizacion (figura 8) se identifican la jerarquia y lineas de autoridad,

asi como cado uno de los cargos que hacen parte de la organizacion.
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Figura 8. Organigrama de la empresa. Adaptado de Gente Util S.A. (2018).

6. Diagnostico de los Procesos

Para alimentar el diagndstico se efectué una fase preliminar en donde se realizaron las primeras
visitas a la empresa encaminadas a, por medio de una observacién participante, evidenciar la forma
de ejecutar las tareas y empaparse del ambiente laboral y la cultura organizacional. Ademas de la
realizacion de entrevistas con las gerentes comercial y administrativa, el coordinador de calidad,
asi como como con los lideres de cada una de las areas. Recolectando apreciaciones, opiniones,
hechos y demas informacion que sirvié como punto de partida para enfocar la orientacion de la
intervencion y socializar las ideas iniciales con las directivas de la organizacion.

Hubo un analisis documental del material disponible en la organizacion, como los instructivos
de los procedimientos de cada uno de los cargos, las leyes vigentes que presiden el

desenvolvimiento y el actuar de las empresas de trabajo temporal y los avances que se habian
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hecho en el pasado encaminados a gestionar los procesos de la organizacion de manera adecuada
(tarea que quedd estancada alrededor de hace cuatro afios).

Posterior a esto se conformé el equipo de mejoramiento que en este punto del diagndstico tiene
como objetivo facilitar la documentacion necesaria para el analisis, socializar los avances de la
intervencion, comunicar sus planteamientos a los empleados e identificar los principales

problemas. Dicho equipo de mejoramiento esta conformado por los siguientes colaboradores:

 Lider de Gestion Humana
+ Coordinador de calidad

» Gerente Comercial

+ Gerente Administrativo

« Estudiante en practica de Ingenieria Industrial

El génesis del diagnostico es la descripcion de los procesos, que alimentado con el diagrama de
flujo consignado en el Apéndice A permite tener una vision detallada de la forma como se llevan
a cabo las actividades siguiendo un orden cronolégico. Posterior a esto se realiza un diagnostico
estratégico por medio de un analisis DOFA que se complementa con un perfil de capacidad
institucional y de un perfil de oportunidades y amenazas que facilita una visién mas detallada de
los factores criticos de la organizacion. Para completar esto, se lleva a cabo una autoevaluacion de
la organizacion por medio de una herramienta planteada en la norma técnica colombiana ISO 9004
de 2009, en la cual se logran sefialar las calificaciones de los elementos propuestos en la norma,
obtenidos a través del analisis del equipo de mejoramiento. Por otro lado, en el proceso de gestion

humana se realizé un estudio de los puestos de trabajo a través del muestreo por observaciones
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que permite denotar y analizar las actividades que no agregan valor a la respuesta de la solicitud
del cliente. Por ultimo, alimentado con los datos recogidos en la gestion laboral, se hace un analisis
através de un diagrama de Pareto que permite ver la importancia que llegan a tener algunos clientes

y el peso del numero de contratos que éstos realizan.

6.1 Descripcion de los Procesos

Para esclarecer la situacion actual, se parte de la descripcién y el analisis de la forma en que se
llevan a cabo las actividades, desde el momento en que la gestion comercial inicia la relacion con
la empresa cliente hasta que el empleado en misién termina su vinculacion laboral después de

haber realizado la labor para la que fue contratado.

6.1.1 Gestion Comercial. Las principales actividades que incluye la gestion comercial son la
planeacion, visita comercial, elaboracion y seguimiento de las cotizaciones, gestion de contratos y

actividades de postventa. Los cargos responsables de este proceso se identifican en la tabla 2.

Tabla 2
Cargos involucradas en el proceso de gestion comercial.
Cargo Empleados
Gerente Comercial 1
Subgerente Comercial 1

Asistente de Gerencia Comercial 1
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De manera general la gestion comercial se encarga de establecer la relacion con la empresa
cliente procurando una fidelizacion de las mismas a fin de conseguir nuevos requerimientos y
generar vinculos con nuevas empresas a través de la presentacion de cotizaciones.

En el momento de establecer el vinculo comercial entre las empresas se realizan las
negociaciones entre ambas y se esclarece cualquier vicisitud que alguna de las partes considere
conveniente, todo esto queda plasmado en el contrato legal establecido y se informa a la gestion

laboral del tipo de contrato que se ha realizado.

6.1.2 Gestibn Humana. La gestion humana tiene como objetivo definir las principales
actividades de planeacion para asegurar que el proceso de seleccién sea rapido y de alta calidad,
satisfaciendo los requisitos de los clientes; para esto la empresa cuenta con un equipo de trabajo

que se describe en la Tabla 3.

Tabla 3
Cargos involucradas en el proceso de gestion humana.
Cargo Empleados
Lider de Gestion Humana 1

Psicologos de atraccion del talento humano
Supernumerario de gestion humana

Auxiliar de atraccion del talento humano

N P P W

Auxiliar de oficina

Después de finiquitada la vinculacion entre Gente Util y el cliente, se procede a recibir la
peticion del requerimiento. Aqui los psicélogos de atraccion del talento humano se encargan de
plasmar los datos requeridos en el formato de solicitud del servicio (Apéndice B), donde se

registran los pormenores relacionados con el perfil de personas que se solicitan para cubrir la
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vacante. Es importante apuntar que el psicologo que recibe la solicitud del servicio es el encargado
y responsable de la gestion del mismo.

Posterior a la recepcion del requerimiento los psicologos comienzan con el proceso de
reclutamiento, en este punto se dan a la tarea de atraer de distintas formas a las personas que puedan
cumplir con el perfil, esto lo realizan a traves de la publicacion de la oferta en portales web de
empleo, avisos en prensa o realizando la busqueda en el archivo fisico de hojas de vida con el que
cuenta la empresa.

Las personas citadas, asi como cualquier otro que se haya acercado con el animo de iniciar
proceso, ya sea porque vio una vacante o simplemente por querer buscar una oportunidad, se
presentan en la empresa con los documentos de soporte para comenzar con el proceso. Dichos
documentos son la fotocopia de la cédula de ciudadania, certificaciones laborales y estudiantiles,
foto, y cualquier documento adicional que se requiera para algin cargo especifico, tales como
licencia de conduccion, curso de alturas u otro.

En este punto el auxiliar de atraccion del talento humano es el encargado de la revision y
recepcion de los documentos y posterior a eso hace entrega a los candidatos del formato de
inscripcion de hoja de vida (Apéndice C) el cual cuenta con informacién personal, de formacion
académica y experiencia laboral, que los candidatos deben diligenciar y regresar a la persona
encargada. Después de esto se aplican las pruebas psicotécnicas a los candidatos, las cuales son
aplicadas dependiendo del cargo al que se postula y a la formacion con la que cuenta el candidato,
en el Apéndice D se encuentra una lista con las pruebas de las que se dispone en la organizacion.

Paralelo a esto y mientras los candidatos diligencian las pruebas, el auxiliar de atraccion del
talento humano se encarga de realizar una verificacion e impresién de los antecedentes penales, el

cual anexa a la ficha diligenciada, para luego entregar los documentos de todos los aspirantes a
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cada uno de los psicélogos con el fin de que estos estudien la hoja de vida y decidan cuéles de
estas personas continuaran con el proceso y tendran entrevista con ellos.

Cuando se termina con la aplicacién de las pruebas el auxiliar de atraccion del talento humano
se encarga de informarle a las personas si deben pasar a entrevista o si ahi termina su proceso por
lo pronto. En este momento el auxiliar debe realizar la calificacion de la prueba psicotécnica
proyectiva 16-PF, la cual se aplica en dos versiones dependiendo del nivel académico del candidato
y es una de las més generales que realizan casi la totalidad de los aspirantes.

Las fichas de los candidatos que pasan a entrevista se le entregan al psicélogo correspondiente
y las demas esperaran para ser ingresadas al sistema de informacion donde se introduce la
informacidn basica y se le asigna una ubicacion en el archivo para su futura ubicacién. Esto ultimo
estad a cargo del auxiliar de atraccion de talento humano y la vigencia para que estas hojas de vida
sean tenidas en cuenta es de un afo.

La entrevista se realiza segin la forma y conveniencia que decida el psicologo, pero
diligenciando una informacion general que sera consignada manualmente en el formato de
entrevista (Apéndice E). Si el candidato no pasa este filtro su hoja de vida seréd archivada de manera
analoga a las anteriores, de lo contrario seran verificadas sus referencias laborales via telefénica,
tarea que esta a cargo del auxiliar de oficina. Para cada vacante requerida debe ser enviada una
terna con el fin de que el cliente decida cudl es la persona que ellos consideran mas apta para
desempefiar el trabajo que se encuentra disponible. Las otras dos hojas de vida también seran
archivadas de igual forma a las descritas anteriormente.

La totalidad de los datos de la hoja de vida de la persona que fue escogida para ocupar la vacante
deben ser ingresados en el sistema de informacion, estos datos seran utilizados posteriormente en

gestion laboral. El proceso de gestion humana termina con la realizacion del informe psicolédgico
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donde se especifican caracteristicas personales y laborales de la persona, el cual estéa a cargo del
lider de Gestion Humana y sera enviado al cliente para su analisis. Los psicologos deben realizar
periédicamente un seguimiento del pedido para analizar como ha sido el desempefio general del

empleado en mision.

6.1.3 Gestion Laboral. Dentro de las responsabilidades que tiene el proceso de Gestion
Laboral estan el cumpliendo con los requisitos legales e internos de la organizacion para ejecutar

la contratacion de personal en misién y personal de planta. Cuenta con los cargos identificados en

latabla 4.
Tabla 4
Cargos involucradas en el proceso de gestion laboral.
Cargo Empleados
Lider de Gestion laboral 1
Supernumerario de Gestion Laboral 2

Continuando con la descripcion del proceso, en este punto se empieza con la realizacion del
contrato laboral y la vinculacion del empleado a la organizacion. Para esto primero deben recibir
la orden de ingreso de parte del cliente, posteriormente se le solicita al candidato su cédula para
poder verificar su identidad y realizar la orden de remision a los examenes médicos. El lugar y
costeo de dichos exdmenes hacen parte de los pormenores negociados con el cliente al momento
de la realizacién de la vinculacién comercial entre las partes. A continuacién, el candidato debe
acercarse a la empresa con el resultado de los examenes y el listado de documentos para
contratacién descrito en el Apéndice F. Aca es importante apuntar que el candidato debe

diligenciar de nuevo el formato de hoja de vida con el que inici6 en el proceso de seleccién, ya



MEJORAMIENTO EN LA EMPRESA GENTE UTIL S.A. 52

que ese formato queda en el archivo de Gestion Humana y es necesario tener de nuevo todos esos
datos para la realizacion del contrato laboral.

Ahora bien, para iniciar el proceso se verifica y complementa la informacidn que se encuentra
en el sistema de informacion para con estos datos realizar el contrato laboral donde se especifican
todos los pormenores de la vinculacion. En este punto deben ser anexados al contrato que se realiza
con gente util las clausulas que algunos clientes exigen sean adjuntadas. Se entrega la copia del
contrato laboral al candidato y se genera un reporte del contrato que sera necesario para el pago de
nomina. A continuacion, se confirma al cliente el ingreso del empleado y se realizan las
afiliaciones a seguridad social. Algunos clientes exigen una copia del contrato laboral asi que se

escanea y se envia por correo electrénico. Para finalizar se archivan todos los contratos.

6.1.4 Gestion Administrativa. Tiene como objetivo gestionar el desarrollo de los procesos
administrativos que garanticen la satisfaccion del cliente; cumpliendo los requisitos de ley,
organizacionales y de la empresa beneficiaria. En este trabajo de grado se hace el analisis de los
subprocesos de Compensacion laboral, facturacion y autoliquidacion. Los cargos involucrados en

el proceso se identifican en la tabla 5.

Tabla 5
Cargos involucradas en el proceso de gestion administrativa.
Cargo Empleados
lider de Compensacion Laboral 1
Lider de Autoliquidacién y Factura 1

Analista de Compensacion Laboral 3
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El desembolso del dinero de la ndmina de los empleados se puede efectuar mediante pagadero
quincenal o mensual, eso depende de la empresa y dicha informacién queda consignada al
momento de elaborar el contrato laboral. La informacién del pago de némina es alimentada por un
reporte de las novedades recibido de parte del cliente al momento del corte, alli se especifican los
recargos por horas nocturnas, extras, dominicales, etc., asi como cualquier tipo de descuento que
deba hacerse. Posterior a esto se crea una “pre-némina” que servira para llevar a cabo la facturacion
al cliente en la actividad de autoliquidacion, la cual sera enviada para su aprobacion (con algunos
clientes se omite este paso). Por Gltimo, se realiza la ndmina definitiva para que cartera y

contabilidad autoricen la ejecucion de los pagos.

6.1.5 Analisis de la Descripcion de los Procesos. Claramente existen problemas de
reprocesamiento de informacion que se derivan de la falta de herramientas tecnoldgicas que
permitan superar los impases ocasionados por una forma arcaica de realizar el trabajo. En este
sentido, el hecho de tener que imprimir informacién para que fluya y pueda ser comunicada,
implica un desperdicio de recursos y transporte, ocasiona errores o complicaciones en la forma
como se transmite la informacion.

Otro punto que vale la pena aclarar, es lo poco practico e ineficiente que resulta el hecho de
que la aplicacion de pruebas que realizan los candidatos deba ser llevado de manera presencial y
manual, y que posterior a esto, los datos producto del diligenciamiento de las hojas de respuestas
deban ser introducidos en un software para su calificacién y en seguida finalizar imprimiendo los
resultados. Claramente esta manera de realizar el proceso de pruebas retarda el trabajo de
reclutamiento y seleccion del talento humano y aumenta el tiempo de respuesta de las requisiciones

hechas por el cliente.
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En definitiva, la complejidad del proceso en general tiene su origen en el hecho de no poseer
los recursos tecnoldgicos que permitan agilizar y simplificar el flujo de informacién, ademas de
que la utilizacion de herramientas virtuales solucionaria problemas de comunicacion y disminuiria

la cantidad de errores en los datos.

6.2 Diagnostico Estratégico

Después de la fase preliminar de recoleccion de informacion se procedié a realizar entrevistas y
sondeos con los colaboradores de cada uno de los procesos objeto de intervencion, ademas de
acompaniar el desenvolvimiento de las labores cotidianas que se complemento con la explicacion
que ellos hacian de la forma en cémo llevan a cabo sus tareas. Todo esto permitio tener una vision
mucho mas amplia acerca de las fortalezas y debilidades de la organizacion, ademas de reconocer
la importancia que tiene el proceso de Gestion Humana y el impacto que representan sus falencias
en las demés areas de la organizacion. Ademas, resultd evidente lo poco integrados que se
encuentran los procesos y los inconvenientes que esto ocasiona en toda la empresa, asi como la
falta de medicidn y control en todos los niveles organizativos.

Partiendo desde un analisis externo a través de un perfil de las oportunidades y amenazas de la
organizacion y teniendo en cuenta las debilidades y fortalezas que se logran evidenciar a partir del
analisis interno, se plantea la elaboracion de una matriz DOFA que contribuya al crecimiento y
desarrollo constante de la organizacion, ya que brinda informacion oportuna para adoptar

estrategias correctivas y planes de mejora que estén alineados con ese objetivo.
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6.2.1 Analisis Externo. Para el anélisis del entorno en el que se encuentra la organizacion,
Serna (2008) propone la elaboracion de un perfil de oportunidades y amenazas (POAM) que lo
define como “la metodologia que permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades
potenciales de una empresa.” (p. 150). En éste se clasifican los factores objeto de analisis en cinco
grupos estratégicos: tecnoldgicos, economicos, politicos, Geogréaficos y sociales; y se califican
como oportunidad o amenaza, con grado alto, medio o bajo, asi como el impacto que tenga el

factor en la compaiiia. En el Apéndice G se presenta dicha informacion y su respectiva calificacion.

6.2.2 Andlisis Interno. De manera analoga en el andlisis interno se plantea la elaboracién de
un perfil de capacidad institucional (PCI), el cual Serna (2008) define como “un medio para evaluar
las fortalezas y debilidades de la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le
presenta el medio externo” (p. 168). En este perfil se examinan cinco categorias: La capacidad
directiva, competitiva, financiera, tecnologica, y del talento humano; y la calificacion de éstas es
semejante a la del POAM, identificAndolas como debilidad o fortaleza, con su impacto y

definiéndola como alto, medio o bajo. En el Apéndice H se presenta el PCI de Gente Util S.A.

6.2.3 Analisis DOFA. Con base en la informacion obtenida del analisis interno (PCI) y del
externo (POAM), se prosigue con la agrupacion de los factores clave de cada uno de los perfiles,
los cuales fueron seleccionados debido a que tuvieron la calificacion y el impacto mas
significativos, para asi lograr extraer las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas que
afectan de manera mas considerable a la organizacion. En la figura 9 se observa la matriz DOFA

donde se establecen estos factores precisados en su correspondiente clasificacion.
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A partir del estudio de la matriz es posible entender la importancia de adoptar estrategias para
potencializar la empresa y superar problemas, ademas de ser una herramienta indispensable para

argumentar los factores criticos que deben tener especial atencion en la labor de mejorar

continuamente.

Debilidades

Fortalezas

Habilidad para responder a la tecnologia
cambiante que se presenta en el entorno.
Sistemas de control del desempefio de los
procesos.

Evaluacién de la gestion de sus procesos.
Nivel de coordinacion e integracion entre todas
las areas de la organizacion.

Medicion y control de la lealtad y la satisfaccion
del cliente.

Nivel de tecnologia utilizado en los procesos.

Habilidad técnica y de servicio de los
colaboradores.

Experiencia en la forma de llevar a cabo las
labores.

Estabilidad laboral ofrecida.

Bajo Ausentismo.

Alto nivel de pertenencia de los empleados.
Representativa participacion en el mercado.
Amplio portafolio de servicios.

Comunicacion y control gerencial.

Estabilidad de costos.

Oportunidades

Amenazas

Baja en los niveles de reempleo.

Incremento del indice de desempleo.
Automatizacion de procesos como medio para
optimizar el uso del tiempo.

Alianzas estratégicas con otras empresas.
Rotacion del talento humano en el mercado.
Ubicacion estratégica en la ciudad.

Ampliacién en la cobertura nacional.

Reformas al sistema de seguridad social.
Comunicacion interna deficiente.

Resistencia a la implementacion de cambios
tecnolégicos.

Nuevos competidores.

Creacion de nuevos impuestos para el sector.
Desaceleracién del crecimiento econémico del
pais.

Figura 9. Matriz DOFA.

6.3 Diagnostico Segun la NTC-1SO 9004:2009

Esta Norma Técnica Colombiana esta orientada hacia la gestién para el éxito sostenido de una
organizacion, mediante un enfoque de gestion de la calidad. Promueve la autoevaluacion como

una herramienta para la revision del nivel de madurez de la empresa, centrandose en el liderazgo,
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estrategia, sistema de gestion, recursos y procesos, con el fin de identificar fortalezas y debilidades
en direccién a conseguir evidenciar las oportunidades de mejora.

Con este fin, la norma presenta una herramienta de autoevaluacion que esta dividida en seis
elementos clave de analisis: Gestion para el éxito sostenido de una organizacion; Estrategia
politica; Gestidn de recursos; Gestidn de procesos; Seguimiento, medicion, analisis y revision; y
Mejora, innovacion, y aprendizaje. Para ello proporciona tablas separadas para cada uno de los

elementos clave que cuestionan criterios relacionados con cada uno de ellos.

6.3.1 Desarrollo de la Autoevaluacion. La herramienta utiliza cinco niveles de madurez en
los cuales la organizacion debera ubicar cada uno de los elementos segun el desempefio de los
criterios especificados. Los criterios dados por la norma para todos los niveles ayudan a
comprender los aspectos a mejorar para poder alcanzar niveles de madurez superiores.

En el caso de Gente Util S.A. el equipo de mejoramiento fue el encargado de realizar la
autoevaluacion de manera individual, promediando las calificaciones y socializando el resultado
al finalizar el proceso. En el Apéndice | se presenta la tabla con el modelo de madurez aplicado,
especificando cada uno de los elementos y los criterios respectivos, la calificacion hecha por cada
miembro del equipo Yy las observaciones realizadas en el proceso de socializacion. Los resultados

de las calificaciones resumidos se presentan en la tabla 6.
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Tabla 6
Resultados de la autoevaluacion segin la NTC-1SO 9004:2009.
Elemento Gte. Gte. Lider G. Coord. Est. Ing. Prom.
Adtvo. Comercial Humana Calidad Industrial
Gestion para el éxito sostenido 3,67 3,33 1,50 3,17 1,50 2,63
Estrategia y politica 2,75 2,50 1,25 3,00 1,75 2,25
Gestidn de Recursos 3,56 3,56 1,11 2,67 2,22 2,62
Gestidn de Procesos 4,00 3,33 1,67 3,33 1,33 2,73
Seguimiento, medicidn, analisis y revision 2,88 2,63 1,00 2,00 1,25 1,95
Mejora, innovacion y aprendizaje 3,60 2,80 1,20 2,60 2,00 2,44

En la figura 10 se puede observar el resultado de la autoevaluacion segin cada uno de los
criterios tenidos en cuenta. La linea verde indica el valor méximo que podria obtenerse y la roja el
valor minimo, mientras que la linea azul permite observar el nivel de madurez en que se encuentra
la organizacion Gente Util S.A.

Es claro que el criterio mas critico en este caso es el Seguimiento, medicidn, analisis y control;
apuntando que a pesar de que los demas criterios tienen una calificacion similar entre si, el valor
obtenido en todos los casos es bajo y requiere de especial atencién. Teniendo en cuenta los
resultados de la autoevaluacion se hace imperativo que la organizacién implemente un sistema de
indicadores clave de desempefio que apunte a evaluar el progreso en el logro de los resultados
planificados, como parte de una metodologia de seguimiento, medicién y andlisis de los procesos.

La NTC-ISO 9004:2009 indica que “estos indicadores deberian ser cuantificables y deberian
permitir a la organizacion establecer objetivos medibles, identificar, realizar seguimiento y
predecir tendencias y tomar decisiones correctivas, preventivas y de mejora cuando sea necesario.”
(p. 15). Ademas, estos indicadores deben estar estrechamente relacionados con los objetivos de la

organizacion y con las particularidades y caracteristicas propias.
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Gestion para el éxito sostenido
de una organizacion
5,00

4,00

Mejora, innovacion y 3,00

aprendizage Estrategia y politica

—e— Calificacion
Maéximo
—e— Minimo

Seguimiento, medicion,
andlisis y revision

Gestion de Recursos

Gestién de Procesos

Figura 10. Resultados de la autoevaluacion segin la NTC-1SO 9004:20009.

6.4 Muestreo de Trabajo en el Proceso de Gestion Humana

Garcia (2005) define el muestreo de trabajo por observaciones como “una técnica de la ingenieria
de métodos que puede aplicarse con éxito para resolver una gran variedad de problemas de toda
clase sobre actividades relacionadas con grupos de personas o equipos” (p. 249).

Esta técnica consiste en tomar una muestra de observaciones de forma intermitente y aleatoria
durante un periodo de tiempo y llevar un registro detallado de ellas. El hecho de observar al azar
como se llevan a cabo las actividades permite determinar de qué manera se aprovecha el tiempo
de trabajo, identificar causas de ineficiencia y gracias a ello, poder controlar y alcanzar mejoras
mediante el aprovechamiento del tiempo. En este sentido Garcia (2005) continta apuntando que

las ventajas que ofrece esta técnica permiten que “pueda emplearse con provecho en la industria,
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instituciones publicas, transporte, etcétera; en una palabra, en cualquier sitio donde sea util
disponer de datos precisos para analizar problemas y encontrar soluciones” (p 250).

Las observaciones deben ser clasificadas en categorias definidas segun el objeto de estudio, y
al cuantificar la proporcion de ese gran nimero de datos es posible tomar decisiones a partir del

analisis de la informacién recolectada.

6.4.1 Alcance de la Medicion. En el caso de Gente Util S.A. se excluye del analisis por medio
de muestreo de trabajo al proceso de gestion comercial, debido a que las actividades que alli
realizan estan ligadas a una relacion directa con el cliente que en muchas ocasiones requiere de un
contacto telefonico e incluso de visitas a las empresas, que demandan de tiempos y disposiciones
diferentes que dependen de las caracteristicas y necesidades de cada cliente en particular. Por tal
razén no es util utilizar esta técnica en dicho caso.

En el proceso de Gestion Laboral se demanda de una continua relacion con el candidato, la cual
requiere de explicar detalladamente los pormenores de su contrato laboral, por tal razén el tiempo
requerido para la realizacién de las actividades es muy variable dependiendo de cada individuo y
estd estrechamente ligado con el tipo de contrato, ademas de la formacion y el entendimiento de
la persona, por tal razén tampoco resulta oportuno la utilizacion de la técnica en este caso.

El proceso de Gestion Administrativa se encarga de los pagos de ndmina de los empleados en
mision, los cudles se realizan al finalizar cada quincena, por tal motivo la carga laboral de los
empleados encomendados a las actividades relacionadas con este proceso esta desproporcionada,
siendo bastante liviana en algunos periodos del mes y muy pesada en los dias cercanos a la

quincena, hasta el punto de tener que extender en horas extras en estos periodos. Por esa razén las
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conclusiones a las que se podria llegar después de realizar el muestreo por observaciones pudieran
estar viciadas debido al desbalance de carga laboral en el tiempo anteriormente explicado.

Estos argumentos son los que permiten sustentar la validez de llevar a cabo el muestreo de
trabajo por observaciones unicamente en el proceso de Gestion hHmana, ya que alli las actividades
son bastante constantes, se cuenta con un mayor nimero de empleados y donde podrian originarse
muchos de los problemas que se evidencian a medida que se avanza en el proceso y llegar a algunas
areas.

En este sentido, Garcia (2005) habla de algunas particularidades que esta técnica ofrece y que
estan acordes con el procedimiento a realizar y con las caracteristicas del proceso de gestion

humana, a saber:

e No requiere observacion continua del analista por un largo periodo de tiempo, lo cual
permite que los empleados no se sientan presionados por llevar a cabo las actividades de
una manera antinatural y atipica, y facilita la tarea de analizar varios empleados
simultdneamente.

e En general no es til para determinar tiempos tipo de operaciones repetitivas con ciclos
muy cortos, esto se hace oportuno en este caso debido a que las actividades son diversas,
con tiempos cambiantes e imposibles de estandarizar.

e No suministra una informacion tan detallada sobre los elementos que forman una operacién
como lo hace la técnica del cronémetro, cosa que no es pertinente en este analisis.

e Es util para conocer el tiempo productivo e improductivo de personas, maquinas u

operaciones, que es lo que compete al presente estudio.
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e Es posible conocer la magnitud de los tiempos perdidos y las causas de los problemas,

razén por la cual se justifica llevar a cabo el analisis de la informacion.

6.4.2 Definicion de los Objetos de Estudio. Los cargos que seran objeto del estudio estan
especificados en la tabla 3, para cada uno de ellos se detallan todas las actividades propias del
desarrollo de las tareas y se clasifica cada una como una actividad de tiempo valioso o tiempo no
valioso. Dicha clasificacion de tiempo valioso y no valioso escogida para el andlisis se plantea
utilizando el criterio de evaluar “si la actividad particular agrega o no agrega valor a la respuesta

final de la requisicion hecha por el cliente” y se encuentra en el Apéndice J.

6.4.3 Determinacion de los Detalles del Procedimiento de Muestreo. Meyers (2000) indica
que “el muestreo de trabajo consiste en observar suficientes empleados 1as veces suficientes para
reunir las muestras necesarias para obtener la exactitud y la confianza previstas en el estudio” (p.
207). Teniendo en cuenta esa premisa se disefid el procedimiento para llevar a cabo la medicion.

La recoleccion de los datos comenzoé el dia 25 de septiembre de 2017, consistio en hacer un
recorrido pasando por cada uno de los puestos de trabajo con el fin de registrar cual de las
actividades anteriormente definidas se encuentra realizando el empleado. Para esto se tuvo en
cuenta lo que Meyers (2000) expone al respecto: “la observacion del operador debe hacerse a
primera vista y en momento elegidos al azar” (p. 207). De esta manera, en cada recorrido se
registraban un total de 7 observaciones, en la cuales, debido a la cercania de los lugares de trabajo,
completar el recorrido tomaba poco mas de un minuto. En el Apéndice K se especifica el formato

utilizado para consignar los registros.
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Parte fundamental para el éxito de la medicion es garantizar la aleatoriedad al momento en que
se realizan las observaciones y que tanto la secuencia como el punto de inicio del recorrido no sean
idénticos en cada toma de datos. Meyers (2000) apunta que “el tiempo exacto de una observacion
debe ser totalmente al azar (basado solo en la casualidad) o se perdera la exactitud y la confianza
del estudio” (p. 207). Todo esto es importante para certificar que no exista ningun tipo de
predictibilidad en el estudio. Este desarrollo esta basado en el concepto de que una muestra
aleatoria representativa puede tener caracteristicas idénticas a las de toda la poblacion.

Acorde con esto, se decidid realizar 60 observaciones por dia, con el fin de que hubiera un
espacio significativo entre cada recorrido y que la medicién abarcara un nimero significativo de
dias. Ademas, teniendo en cuenta que la jornada laboral en Gente Util S.A. es de 7.30 am a 12 pm
y de 12 pm a 6.30 am de lunes a viernes, se realizo el calculo de los momentos en que debia iniciar

cada recorrido acorde a dichos horarios.

Tabla 7

Inicio del recorrido en la toma de datos.

NUmero Actividad

1 Auxiliar de Atraccion del Talento Humano
Auxiliar de Oficina 1

Psicologo de atraccion del Talento Humano 1

Supernumerario de Gestion del Talento Humano

2
3
4 Psicélogo de atraccion del Talento Humano 2
5
6 Psicologo de atraccion del Talento Humano 3
7

Auxiliar de Oficina 2

Cada dia se generaron 30 numeros aleatorios entre 1 y 270 sin repeticion para la jornada de la

mafiana y de igual forma para la jornada de la tarde. Estos numeros fueron ordenados de menor a
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mayor asignandole a cada uno la hora que le correspondia en la jornada. Asi, por ejemplo, si en la
jornada de la marfiana el nimero que fue generado es el 3, la hora que le corresponde es 07.33 a.m.,

y en dicho momento se daré inicio al recorrido.

Tabla 8
Detalles del inicio de los recorridos del primer dia en la jornada de la mafiana.
Recorrido Pr|n0|p|(_) del Aleatorio Hora
Recorrido
1 7 2 07:32
2 2 21 07:51
3 6 33 08:03
4 7 54 08:24
5 1 70 08:40
6 4 85 08:55
7 6 90 09:00
8 1 103 09:13
9 6 115 09:25
10 2 119 09:29
11 7 125 09:35
12 6 132 09:42
13 3 133 09:43
14 6 145 09:55
15 7 150 10:00
16 3 155 10:05
17 5 160 10:10
18 1 187 10:37
19 5 192 10:42
20 5 206 10:56
21 3 208 10:58
22 7 209 10:59
23 7 213 11:03
24 5 221 11:11
25 4 228 11:18
26 3 232 11:22
27 5 234 11:24
28 5 248 11:38
29 6 250 11:40
30 1 270 12:00
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De igual forma, para garantizar que los recorridos no fueran idénticos se generaron numeros
aleatorios entre 1 y 7 para cada uno de los recorridos, el cual indica el puesto de trabajo en que
iniciara el mismo, de acuerdo con la tabla 7.

De esta manera para cada dia hubo una tabla analoga a la tabla 8 que definié tanto el momento
en gue se realizaba el recorrido como el punto de inicio del mismo. En el Apéndice L se encuentran

el total de tablas utilizadas en los dias en que se realizé la medicion.

6.4.4 Exactitud y Nivel de Confianza de la Medicion. El Muestreo de trabajo se basa en las
leyes de probabilidad donde la curva de distribucion normal describe a cabalidad el
comportamiento de los datos. Teniendo en cuenta esto y adentrandose en las caracteristicas de la
medicion, es menester hablar de la exactitud del estudio, la cual permite conocer el nimero de
veces que se tendra certeza de que los resultados de la medicion estan dentro de los limites de
tolerancia fijados. Garcia (2005) define los limites de tolerancia aceptables como “la aproximacion
que se desea tener en los resultados en relacion con los valores reales” (p. 253).

Se debe tener en cuenta que el analista debe fijar esos limites a su criterio segin cada caso
particular y que una exactitud mayor requiere de limites de confianza mas reducidos que a su vez
ocasionan aumentar el nimero de observaciones necesarias para alcanzar dicho valor. Para la
medicion en Gente Util S.A. se escogi6 una exactitud del 5 %.

Ahora bien, debido a que los datos se distribuyen en una campana de Gauss, a cada exactitud
definida le corresponde un nivel de confianza especifico, En este caso, ya que se plantea el hecho
de tener un nivel de confianza del 95% de certidumbre en los resultados de la medicion, el nimero

de desviaciones estandar en donde las observaciones seran validas es de 1,96.
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6.4.5 Estimacion del Numero Satisfactorio de Observaciones. Para estimar el nimero de
total de observaciones que deben realizarse, cumpliendo con la exactitud y el nivel de confianza
previstos, es necesario realizar una “premuestra”, es decir, una primera recoleccion de datos que
permita obtener una relacion -p- entre las observaciones catalogadas como actividades de tiempo

no valioso y el total de observaciones.

Actividades no valiosas
Total de Actividades

p=

1123

P = 1680

p = 33,15%

Para la medicion en Gente Util S.A. esa “premuestra” consiste en el total de observaciones
realizadas en los dos primeros dias de la medicidn, donde se llevaron a cabo 240 recorridos que
representaron un total de 1680 observaciones. De ese total de observaciones, 1123 correspondieron
a tiempo valioso y 557 a tiempo no valioso como se evidencia en la tabla 9, asi, el valor de la

proporcién de la actividad no valiosa es de 0,3315.

Tabla 9
Resultados de la "Premuestra”.
Actividad Observaciones Relacion
Tiempo valioso 1123 66,85%
Tiempo no valioso 557 33,15%

Total 1680 100%
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El tamafio de la muestra se determina con una combinacion de la exactitud, el nivel de confianza

y las proporciones de actividades evidenciadas en la “premuestra”, de la siguiente manera.

_Z*(1-p)
N e

_ 1,96%(1 - 0,3315)
~0,3315(0,052)

N = 3098

Donde N = nimero de observaciones necesarias (tamafio de la muestra).

Z = Numero de desviaciones estandar requeridas para un nivel de confianza especifico.

p = proporcidn de las actividades que representan tiempo no valioso.

A = Exactitud deseada.

De esta manera, el tamafio de la muestra en la medicion a realizar en Gente Util S.A. es de 3098
observaciones, que corresponden 443 recorridos. Teniendo en cuenta lo anterior, se plantea la
recoleccion de datos en los dias habiles comprendidos entre el 25 de septiembre y el 4 de octubre,

realizando un total de 480 recorridos que representan 3360 observaciones.

6.4.6 Resultados del Muestreo de Trabajo. Al finalizar con los 480 recorridos planteados, se
procede a tabular y consolidar la informacion recolectada. Los resultados de la cantidad de

observaciones por actividad en cada uno de los puestos de trabajo se presentan en el Apéndice M.
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Del total de 3360 observaciones, 2215 representan tiempo valioso y 1145 tiempo no valioso,

esa informacion se presenta en la tabla 10.

Tabla 10
Resultados del tipo de actividad en el muestreo por observaciones.
Actividad Observaciones Relacion
Tiempo valioso 2215 65,92%
Tiempo no valioso 1145 34,08%
Total 3360 100%

Ahora bien, teniendo en cuenta que se habia planeado que el estudio debia tener una precision
del 5%, es oportuno conocer el valor real después de terminar con la recoleccién de la informacion,

de la siguiente manera:

3 fZZ(l—p)
A= Nxp

~ \/1,962(1 — 0,3408)

3360 x 0,3408

A = 4768%

Asi pues, al finalizar con la recoleccion de datos del muestreo de trabajo, es posible concluir

que el estudio tuvo una precision del 4,768%, valor que es menor que el inicialmente planteado.
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6.4.7 Andlisis de los Resultados del Muestreo de Trabajo. Los resultados de las
observaciones de manera individual para cada uno de los cargos se presentan en el Apéndice M,
alli se puede observar por orden de importancia las actividades que representan mayor tiempo para
cada empleado del proceso de gestion humana.

En este caso se prestara especial atencion al resultado de las actividades no valiosas para cada
uno de los cargos; Es importante apuntar, en este analisis, que en muchas ocasiones el tiempo
0Cioso se presento por problemas en el sistema de informacidn que impedia realizar tareas o porque
habia tiempo libre por falta de trabajo.

Al apreciar la informacion correspondiente al cargo de Auxiliar de Atraccion del Talento
Humano, se puede evidenciar que en este caso la actividad de ingresar informacion al moédulo del
sistema de informacion representd la mayor parte del tiempo, archivar y calificar la prueba 16 PF
la siguen en importancia. Al hacer un consolidado de los resultados obtenidos de los tres empleados
que desemperian el cargo de Psicdlogo de Atraccion del talento Humano es posible observar que
en este caso consultar el archivo y diligenciar el formato de requisicion de nuevos clientes
respectivamente representan las actividades mas relevantes. Ahora bien, para el Supernumerario
de Gestion Humano, de nuevo la consulta del archivo y la calificacion de las pruebas representan
las actividades no valiosas con mayor relevancia. Los auxiliares de oficina tienen tareas distintas,
el auxiliar de oficina 2 sélo se ocupa de hacer referencias laborales por medio de Ilamadas
telefonicas y en su caso el tiempo ocioso es el mas representativo, para el auxiliar de oficina 1
existe una mayor cantidad de actividades no valiosas, en donde de nuevo la calificacion e

impresion de pruebas, junto con la consulta de archivo se encuentran presentes.
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6.4.8 Clasificacion de la Actividades No Valiosas mas Representativas. Algunas de las
actividades no valiosas son recurrentes en los distintos cargos del proceso y se encuentran
relacionadas. Con el animo de identificarlas se clasifican en 4 tipos; el tipo 1 tiene que ver con la
calificacion e impresion de pruebas 16PF e IPV, por otro lado, la tarea de diligenciar el formato
de requisicion por parte de los psicélogos es la actividad tipo 2, el tipo 3 esta relacionado con todo
lo que tiene que ver con la consulta del archivo, el ingreso al mddulo de sistema de informacién y

archivar las fichas; y por ultimo el tipo 4 que hace referencia al restante de actividades No Valiosas.

Tabla 11
Cantidad de observaciones segun la clasificacion el tipo de actividad.
Tipo Observaciones Relevancia
1 181 5,39%
2 79 2,35%
3 328 9,76%
4 557 16,58%
Total 1145 34,08 %

En la tabla 11 se detalla el resultado del total de observaciones correspondientes a cada uno de

los tipos de actividades en el proceso de gestion humana y la relevancia que tienen estos.

6.5 Revisién de las Contrataciones Mensuales

Al llevar a cabo una revision detallada del total de contratos realizados mensualmente en la

organizacion en lo corrido del afio, asi como de la relevancia que representan algunos clientes en

términos de la cantidad de vinculaciones que hacen con la organizacién y el peso que tienen en ese
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consolidado, es posible examinar dichos datos con el &nimo de que sirvan como base para analizar

las causas de algunos problemas y sea de utilidad para tomar decisiones al respecto.

6.5.1 Andlisis de la Informacion. Los informes de contratacion permiten visualizar cada una
de las vinculaciones realizadas mes tras mes; en dichos informes se especifica el momento de la
realizacion del contrato, el codigo de identificacion del mismo, la empresa cliente en donde
laborara el empleado, el nombre del candidato y el empleado que estuvo a cargo de la realizacion
de la vinculacion.

Hasta el mes de septiembre, en el 2017 se realizaron 2647 contrataciones, al consolidar esa
informacidn es posible evidenciar el comportamiento del nimero de vinculaciones periddicas que

se han realizado a través del afio como se observa en la figura 11.
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400
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300
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|
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Figura 11. Contrataciones mensuales en el afio 2017. Adaptado de Gente Util S.A. (2017).

Ahora bien, al cruzar la informacion del listado de clientes con la de los informes de
contratacién citados, es posible obtener una relacion que permite ver la importancia que

representan algunas de esas empresas. En el Apéndice N se especifica esta informacion ademas
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del nimero de contratos de cada cliente en el periodo correspondiente, asi como la relevancia de
cada uno de ellos, estan organizados en orden descendente desde el que tiene mayor nimero de

vinculaciones hasta el que tiene el menor.

Tabla 12
Datos del numero de contratos.
Intervalo N° de Proporcion  Acumulado N° de Proporcion  Acumulado
Empresas Empresas Empresas Contratos  Contratos Contratos
1 150 69,44% 69,44% 427 16,13% 16,13%
2 26 12,04% 81,48% 347 13,11% 29,24%
3 15 6,94% 88,43% 329 12,43% 41,67%
4 7 3,24% 91,67% 223 8,42% 50,09%
5 8 3,70% 95,37% 321 12,13% 62,22%
6 2 0,93% 96,30% 96 3,63% 65,85%
7 1 0,46% 96,76% 59 2,23% 68,08%
8 2 0,93% 97,69% 138 5,21% 73,29%
9 0 0,00% 97,69% 0 0,00% 73,29%
10 0 0,00% 97,69% 0 0,00% 73,29%
11 1 0,46% 98,15% 94 3,55% 76,84%
12 0 0,00% 98,15% 0 0,00% 76,84%
13 0 0,00% 98,15% 0 0,00% 76,84%
14 0 0,00% 98,15% 0 0,00% 76,84%
15 1 0,46% 98,61% 133 5,02% 81,87%
16 0 0,00% 98,61% 0 0,00% 81,87%
17 1 0,46% 99,07% 146 5,52% 87,38%
18 0 0,00% 99,07% 0 0,00% 87,38%
19 2 0,93% 100,00% 334 12,62% 100,00%

Nota: Informacion de contrataciones en el afio. Adaptado de la Empresa Gente Util S.A. (2017)

Con el fin de organizar esa informacidn y que sea posible sacar conclusiones de alli, se realiza

un histograma donde se clasifican los datos en 19 clases segun el nimero de contratos, cada una
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de ellas con una amplitud de 9. Esto se complementa con el nimero de vinculaciones con las que
cuentan las empresas de cada intervalo. En la tabla 12 se evidencia dicha informacién.

Al observar el comportamiento de los datos del nimero de contratos, es posible evidenciar un
claro sesgo hacia a la izquierda en la representacion grafica de los datos. Utilizando un diagrama
de Pareto para organizar esta informacion, como se muestra en la figura 12, y utilizar este
instrumento como una herramienta de andlisis para definir prioridades y relevancias de las
empresas cliente, es posible tener una vision mas completa del comportamiento de los datos.

Después de este analisis es posible evidenciar que el 81,48% de las empresas tiene menos de
18 contrataciones en el periodo definido, e incluso que el 69,44% tiene menos de 9 contrataciones.
Mientras que, por otro lado, solamente el 3,7% de las empresas tiene mas 55 contrataciones y tan
solo 2 de ellas, tienen mas de 160 contrataciones.

Analizando la tabla 12 es posible evidenciar que, por ejemplo, las empresas ubicadas en el
intervalo numero uno, a pesar de ser 150 clientes, tan solo representan el 16,13% de los contratos
del periodo, mientras que las del intervalo 19, tan sélo son 2 empresas y poseen el 12,62% de los
contratos. Asi pues, se puede advertir un claro desbalance en la relevancia que representan algunos

clientes en términos del numero de contrataciones que llevan a cabo.
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Figura 12. Diagrama de Pareto de la distribucion de los contratos.

6.5.2 Categorizacion de Clientes. El analisis desarrollado permite plantear una clasificacion
de clientes que depende de la importancia de los mismos, agrupandolos en 5 categorias segun la
cantidad de contratos realizados en el periodo. Los limites del 20%, 40%, 60% y 80% en el

acumulado del nimero de contratos permitié definir los intervalos definidos en la tabla 13.

Tabla 13

Categorizacion de las empresas.

Categoria Limite de Contratos
1 Mas de 126
2 Entre 37y 126
3 Entre 19 y 36
4 Entre 10y 18
5 Menos de 10
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Con esta clasificacion es posible indicar el nimero de empresas y la cantidad de contratos

correspondientes a cada una de ellas segun la categoria, como se observa en la tabla 14.

Tabla 14
Informacidn de los clientes segun la categoria.
) N° de Relevancia Acumulado N° de Relevancia Acumulado
Categoria
Contratos Contratos  Contratos Empresas Empresas  Empresas
1 613 23,16% 23,16% 4 1,85% 1,85%
2 708 26,75% 49,91% 14 6,48% 8,33%
3 552 20,85% 70,76% 22 10,19% 18,52%
4 347 13,11% 83,87% 26 12,04% 30,56%
5 427 16,13% 100,00% 150 69,44% 100,00%

Nota: Informacion de contrataciones en el afio. Adaptado de la Empresa Gente Util S.A. (2017)

Esta categorizacion permite tener una vision clara de la importancia que representan algunos
clientes en la organizacion y la dependencia que la misma tiene de ellos. La figura 13 permite ver
en un mismo grafico la cantidad de clientes y la cantidad de contratos con los que cuenta cada una
de las categorias y asi entender la pertinencia de la categorizacion. Por ejemplo, se observa que las
categorias 1, 2 y 3 donde hay agrupadas tan solo 66 empresas, cuentan con el 83,87% del total de
contratos. En el Apéndice O se especifican los nombres de los clientes que pertenecen a cada una

de las categorias.
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Figura 13. Especificaciones de la categorizacion de las empresas.

6.5.3 Distribucion del trabajo en la Gestion Laboral. Ademas del analisis del
comportamiento de los clientes, los informes de contratacion permiten tener un registro del nimero
de contratos que realizan cada uno de los empleados de la gestion laboral y asi poder concluir
acerca del balance en la distribucion de las tareas.

En la tabla 15 se especifica el nimero de contrataciones realizadas por cada empleado a lo largo

de los meses que comprende el periodo de estudio.

Tabla 15
Distribucién de los contratos en la gestion laboral.

Empleado Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Total Proporcién
Lider de Gestion Laboral 2 151 103 115 48 118 93 140 6 776 36,40%
Supernumerario de GL-1 3 132 133 110 34 106 89 82 15 700 32,83%
Supernumerario de GL-2 3 108 118 113 30 77 58 137 8 656 30,77%

Nota: Informacion de contrataciones en el afio. Adaptado de la Empresa Gente Util S.A. (2017)
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En la figura 14 se puede observar graficamente el comportamiento de dichos datos.
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Figura 14. Distribucién de los contratos mensuales en los empleados de la gestion laboral.

Esta informacion permite justificar que, aunque el lider del proceso tiene una mayor relevancia
en la realizacion de contratos, en general existe una distribucion equitativa entre los empleados

responsables de esa tarea, como se aprecia en la figura 15.
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Figura 15. Distribucién de contratos realizados por los empleados de la gestion laboral.

6.6 Analisis de causas
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Como parte del trabajo de condensar y analizar la informacion que surge a partir de las
herramientas de diagnostico cuantitativas y cualitativas expuestas anteriormente, se plantea la
elaboracion de un arbol de causas y efectos (figura 16) que sintetice los resultados del analisis,
partiendo del problema principal definido como la “Inadecuada gestion de los procesos: problemas
de eficiencia, efectividad y adaptabilidad”, y a partir del cual se desprenden escalonadamente las

causas que lo originan asi como los efectos que éste ocasiona en la organizacion.
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Figura 16. Anélisis de causas.

Se plantea entonces que tanto mediante el enfoque cuantitativo como el cualitativo, se resumen
las causas de los problemas en dos grandes grupos que recogen y condensan la informacion

analizada: la deficiencia en la utilizacion de herramientas tecnologicas y la falta de medicion y
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control de los procesos. El efecto de esto se manifiesta a través de la inexistencia de datos
consolidados que resulten Utiles para la toma de decisiones, el reprocesamiento de informacion
que genera errores e inoperatividad, y el de tener procesos mas complejos de lo necesario,

ineficientes y que trabajan de manera aislada entre si.

7. Plan de Mejoramiento

Después de realizar un diagnostico detallado con un enfoque tanto cualitativo como cuantitativo
que permite identificar los principales inconvenientes de la organizacion, asi como las causas que
originan los mismos, es el momento de iniciar con la fase de mejoramiento y la modernizacion de
los procesos con el objetivo de avanzar en la eficiencia, efectividad y adaptabilidad de los mismos.

Para este fin se plantean una serie de acciones, las que después de estructuras son expuestas y
socializadas con el equipo de mejoramiento para posteriormente ser presentadas a las directivas de
la organizacion con el objetivo de que éstas realicen el respectivo anélisis y emitan un concepto al
respecto de cada una.

Teniendo en cuenta el analisis de causas presentado en el capitulo anterior se orientan las
mejoras en relacion con, por un lado, la implementacion de herramientas tecnoldgicas que faciliten
la gestion de los procesos de la organizacion y por otro, el planteamiento de acciones que estén
encaminadas a tener una clara definicion, medicién y control de los mismos. Asi pues, se plantea
un plan de mejoramiento que consta de ocho propuestas enmarcadas en esta esfera, las cuales son

descritas a continuacion.
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Propuesta 1. Sistematizacion del pagquete de pruebas psicotécnicas basicas.
Obijetivo: Facilitar y agilizar la aplicacién de las pruebas psicotécnicas a través de herramientas
ofimaticas que permitan su diligenciamiento remoto, que cuente con calificacion automatica y sin

la necesidad de ser impresas.

Propuesta 2. Implementacion del Software SysAid para la gestion de las solicitudes.
Objetivo: Gestionar de manera adecuada las solicitudes realizadas, eliminando el formato de
solicitud del servicio, mediante la creacion de usuarios finales para los psicélogos de atraccion del

talento humano y un usuario administrador para el lider de gestién humana.

Propuesta 3. Elaboracion de un sistema de indicadores.
Objetivo: Formular un sistema de indicadores que esté enfocado hacia el andlisis del producto
de valor esperado para cada uno de los cargos que hacen parte de los procesos objeto de la

intervencion.

Propuesta 4. Adecuacion de SysAid para consolidar las novedades del sistema de indicadores.
Obijetivo: Recolectar de manera rapida, adecuada y amigable para el empleado, la informacion

necesaria para la correcta implementacion del sistema de indicadores.

Propuesta 5. Creacidn de una herramienta ofimatica para la generacion de informes y el facil

procesamiento de los datos exportados de SysAid.
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Objetivo: Lograr la consolidacién, procesamiento y analisis de los datos en los indicadores

planteados para la gestion de los requerimientos del proceso de Gestion Humana.

Propuesta 6. Caracterizacion de los procesos que son objeto de intervencion.
Objetivo: Realizar la caracterizacion de los procesos como medida para avanzar en la
documentacion y estandarizacion de los mismos, una clara definicion de las actividades y

caracteristicas propias de cada uno de ellos.

Propuesta 7. Elaboracion de una encuesta de satisfaccion del cliente.
Obijetivo: Elaborar y aplicar una encuesta de satisfaccion del cliente, a través de un formulario
virtual enviado a las empresas clientes agrupados en la categoria 1, la cual fue definida en el

apartado 6.5.2.

Propuesta 8. Desarrollo de un modulo web de candidato.

Obijetivo: Consolidar una base de datos virtual que capture la informacion correspondiente a la
hoja de vida de los candidatos, a través de un modulo web, el cual permita que los datos puedan
ser filtrados y analizados por los psicélogos de atraccion del talento humano con el fin de eliminar
la base de datos fisica, dejar de recibir documentos en papel, facilitar la busqueda de candidatos y

combinarla con la aplicacién remota del paquete de pruebas psicotécnicas.

8. Desarrollo de las Propuestas



MEJORAMIENTO EN LA EMPRESA GENTE UTIL S.A. 82

8.1 Propuesta 1. Sistematizacion del paquete de pruebas psicotécnicas basicas.

El procedimiento que se lleva a cabo para la aplicacion de las pruebas psicotécnicas esta
consignado en la descripcion del proceso de Gestion Humana en al apartado 6.1.2, la forma
tradicional en que es realizado resulta siendo tedioso, ocasiona errores y aumenta el tiempo de
respuesta de las solicitudes; por tal razén se plantea la sistematizacion de las mismas.

Teniendo en cuenta la gran cantidad de pruebas que se aplican en Gestion Humana, las cuales
estan descritas en el Apéndice D, se ultima que la sistematizacion se realizara para un paquete
basico. Las pruebas psicotécnicas que haran parte de dicho pagquete son aquellas que se aplican
con mayor frecuencia para los distintos perfiles solicitados, ademas del formato de hoja de vida.

Este paquete estarda conformado entonces por:

1. Formato de Hoja de Vida

2. 16 PF (Forma A) - 187 preguntas
3. 16 PF (Forma B) - 187 preguntas
4. 360 Administrativo — 90 preguntas
5. EVA -60 preguntas

6. IPV —87 preguntas

7. 360 comercial — 78 preguntas

Las caracteristicas de todas las pruebas de este paquete son idénticas, cada una de ellas consta

de una serie de preguntas con distintas opciones de respuesta, las cuales son elegidas por el
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candidato de acuerdo a sus preferencias, los resultados de cada prueba se obtienen mediante un
software especifico que brinda informacion acerca de algunos aspectos de la personalidad de los
aspirantes.

Ahora bien, se piensa en la sistematizacion con el objetivo de que se lleve a cabo un
diligenciamiento remoto de las pruebas y el formato de hoja de vida por parte de los candidatos,
teniendo en cuenta lo anterior, las pruebas deben ser disefiadas a través de una herramienta que
brinde las facilidades necesarias para que cualquier persona pueda tener la capacidad de realizar
este procedimiento, en ese sentido se concluye que la mejor forma de llevar a cabo dicha cuestion
es mediante herramientas ofimaticas elaboradas a traves de la aplicacion Microsoft Excel la cual
hace parte de la suite de oficina de Microsoft Office.

Las pruebas fueron desarrolladas a través de Visual Basic para Aplicaciones, el cual permite
disefiar programas mediante una combinacion de un entorno de programacion integrado - Editor
de Visual Basic - y del lenguaje de programacién Visual Basic. Esta caracteristica esta integrada
con la aplicacion Microsoft Excel en donde el Editor de Visual Basic contiene todas las
herramientas de programacion necesarias para escribir el c6digo en Visual Basic y crear soluciones
personalizadas. De esta manera se realizé el desarrollo de las aplicaciones, la cuales mantienen

una estructura analoga.

8.1.1 Presentacion de la Propuesta. Cada una de las aplicaciones que hacen parte del paquete
de pruebas esta dividida en dos partes fundamentales: una para usuarios - los candidatos que deben
diligenciar y contestar las pruebas - y otra para administradores - orientada hacia los empleados de
la empresa que veran y analizaran los resultados-. A continuacion, se presentan las caracteristicas

de cada uno y en el Apéndice P se encuentra el manual de usuario entregado a la organizacion.
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8.1.1.1 Usuarios En primer lugar, al abrir la aplicacion se muestra una pantalla en donde se
especifican las instrucciones de diligenciamiento y la forma em que se debe responder, en la figura

17 se puede observar la pantalla de instrucciones de la prueba 16 PF - Forma B.

m 2.16 PF (B) - Excel — b

INSTRUCCIONES GENTE

Al contestar tenga en cuenta lo siguiente:

No piense demasiado las cuestiones ni emplee mucho tiempo en decidirse. Las frases son muy cortas para darles todos los detalles que ud
quisiera; por ejemplo, se ha puesto "Presenciar una competicion deportiva", y tal vez a usted le gusta mas el futbol que el baloncesto; debe
contestar pensando en lo que es habitual para usted. Generalmente se contestan cinco o seis preguntas por minuto, y se tarda alrededor de
media hora para contestar todo el cuestionario.

Evite sefialar la respuesta "Término medio" o equivalente, excepto cuando le sea imposible decidirse por las otras ("si", "na", o respuestas
extremas); lo corriente es que esto le ocurra sélo cada tres o mas cuestiones.

Procure no dejar ninguna cuestién sin contestar. Es posible que alguna no tenga nada que ver con usted (Porque no se aplica perfectamente a
su caso); intente elegir la respuesta que vaya mejor con su modo de ser. Tal vez algunas cuestiones le parezcan muy personales; no se
preocupe y recuerde que las respuestas se guardan como documentos confidenciales y no pueden ser valoradas sin una plantilla especial; por
otra parte, al obtener los resultados no se consideran las respuestas una a una, sino globalmente.

Conteste sinceramente. No sefiale sus respuestas pensando en lo que "es bueno" o "lo que interesa" para impresionar al examinador

|

Figura 17. Pantalla de instrucciones en la prueba 16 PF - Forma B.

Las aplicaciones fueron disefiadas a través de botones que facilmente le permiten al usuario
navegar por el documento y poder diligenciarlo correctamente.

Después de leer las instrucciones, la herramienta le solicita al usuario los datos personales
necesarios para poder llevar a cabo la calificacion, en la figura 18 se puede observar dicha pantalla

para la prueba 16PF — Forma B.
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PRUEBAS PSICOTECNICAS GENTE
16 PE —

Nombre completo
Edad
Género

L]

Figura 18. Pantalla de datos personales en la prueba 16 PF - Forma B.

A continuacion, se presentan algunos ejemplos que permiten ilustrar de mejor manera la forma
en que se responde la prueba, para que posteriormente el usuario comience con el diligenciamiento
de cada una de las preguntas, en la figura 19 se ilustra la forma en que éstas son presentadas en la

prueba 16PF — Forma B.

2.16 PF (B) - Excel - [m] X

4. Cuando me encuentro en un espacio pequefio y estrecho (como en un
ascensor, lleno de gente), siento una desagradable sensacién de encierro:

Figura 19. Pantalla de formulario de la prueba 16 PF - Forma B.
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A partir de ese momento y hasta que se responda la tltima pregunta del formulario, la aplicacién
toma el tiempo que duro el diligenciamiento, esto les permitira a los psicologos de atraccion del

talento humano tener una nocion mas completa al momento de analizar los resultados de la prueba.

Al finalizar con el formulario el usuario tendré una pantalla final (figura 20) donde un botdn
tiene la funcién de guardar todos los datos y respuestas ingresados y cerrar automaticamente el

archivo.

x3) 2.16 PF (B) - Excel — X

GENTE
UTIL.

GRACIAS POR PRESENTAR LA PRUEBA

& |

Figura 20. Pantalla final de la prueba 16 PF - Forma B.

8.1.1.2 Administradores. Ademas de tener el boton "Cerrar" la pantalla final tiene una opcién
de "Resultados"”, la cual se encuentra protegida con contrasefia (figura 21) y permitira el acceso a

la hoja de respuestas y resultados segun el caso.
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GENTE
UTIL.

Resultados |

PRociso RoTEoi0)

GRACIAS POR PRES

Ingrese contrasefia para continuar

Cancelar

Figura 21. Pantalla de solicitud de contrasefia en la prueba 16 PF - forma B.

2.16 PF(B) (1) - Excel Inic. ses. =

Archivo WSUISPSM Insertar  Disefiodepigina  Férmulas  Datos  Revisar  Vista  Programador @ ;Qué desea hacer? 9 compartir

o [==) [ .
0 ¥ [ -8 = ®-  EfAjustartedo Texto - EF:' D @ & EX gl 3 Autosuma '%Y p
BB - o Rellenar -
Pegar N K S - i =5= |[ElCombinarycentrar =~ | $ - % % £3  Formato  Darformato Estilosde  Insertar Eliminar Formato Ordenar  Buscary
- condicional - como tabla~ celda~ - - - Borrar - y filtrar - seleccionar =
Partapapeles & Fuente [ Alineacién m Nimero m Estilos Celdas Edicién A
Al2 - & =Y4 <
A B C D E F GHIJKLHKNOP Q

1| Normas disponibles: (Por favor, escoja |a tabla deseada) ZPFHDQ@

2] r =

3 | Forma B - Varones, Adultos, Esp. R A r

1 MANEJO DE LA \MAGEN:‘ 10 | Distorsionador (@ Generar Texto competencias

5| Nombre: DUVAN ANDRES GELVES URBE | Edad. — 21 B-oct-2017

e Puntaes

¢ | Digite 1 para A, | jreres Decatipos 1 2 3 + 567 &80

7 2 para B, 10 RESERVADO[ A ABIERTO

8 3 para C 10 PENSAMIENTO CONCRETO| B PENSAMIENTO ABSTRACTO

9 | 23 INESTABILDAD EMOCIONAL| € ESTABILIDAD EMOCIONAL

10 iE sumiso| E DOMNANTE

11 14 PRUDENTE| F| IMPULSVO

12 [121113321113331231 | .1 18 DESPREOCUPADO| G ESCRUPULOSO

13 | 31z31z3231223311123 [ 120 TMDO| H ESPONTANEQ

14 | 3223332321213131213 | [ 13 RACIONAL| 1] EMOCIONAL

15 |3133133333233113113 | [ CONFIADO| L] SUSPICAZ

16 | 1231121321233311333 14 PRACTICO| M soflapor

17 |1233331311131311331 | [ 12 SENCILLO[ W TUTO

18 |1311133312313311131 | [ 4 SEGURO| O INSEGURD

19 |3321121112331323331 0 TRADICIONALISTA| Q1 INNOVADOR

20 |1133331333233132131 | [ B DEPENDIENTE DEL GRUPO AUTOSUFICENTE

21| 1111133333331311 7 DESINHIBIDO CONTROLADO

22 ] 187 7 TRANQUILO| TENSIONADO

23 item Indicadores clinicos en rojo

24 | Dimensiones globales

] 31 T[T e ausenso

26 | INTROVERSION EXTRAVERSION

27 | BAJO CONTROL SOCIAL ALTO CONTROL SOCIAL

66 INDEPENDENCY
| Instrucciones ‘ Ejemplos | Instrucciones 2 | Datos | Forma B Forma B2 Finalizar PTI-16 Hoja de respuestas ‘ c ‘ @
lista B9 EH - 1) + 100%

Figura 22. Pantalla de resultados de la prueba 16 PF - Forma B.

En cuanto a la calificacion, la prueba 16PF en sus dos versiones, es la que mas tiempo conlleva

debido a la cantidad de preguntas con las que cuenta, con la sistematizacidn esta tarea es eliminada
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ya que los resultados se obtienen automaticamente (figura 22) agilizando de manera drastica este

procedimiento.

De manera analoga al 16 PF, la prueba IPV también cuenta con calificacion automéatica como
se puede observar en la figura 23.

Ahora bien, con las demas pruebas del paquete (360 Administrativo, 360 Comercial y EVA) no
es posible integrar la calificacion automaética a la herramienta debido a los derechos de éstas, ya
que la licencia adquirida para el uso de las mismas incluye un software que provee la empresa
externa para la calificacion y cuyo desarrollo impide la integracion de ambos desarrollos. Por tal
situacion se disefid para todas las pruebas una hoja de respuestas en donde queda registrado el
resultado del diligenciamiento de las mismas, asi como el tiempo que el candidato tomo para

realizarlo (figura 24). Con la informacién alli condensada es posible obtener los resultados de las

pruebas y su respectivo analisis.

5.1PV - Excel Anderson cantillo

\\\\\ r  Diseflodepégina  Férmulas  Datos a hac
ey L= . | 8 Y Te B B ZAuosuma - A ,O
[ o | I 1 A A - 5P Ajustartexto General GJ S & = @ pr oy
Pegar v N K §-|{- &+ A-=== == Cumhmry(entw ~ | $ - g5 om0 0 0 Formato  Dar formato Estilos de  Insertar Eliminar Formato . B Ordenary  Buscary
condicional ~ como tabla~ celda © @ arrar filtrar = seleccionar =
Portapapeles Fuente n Alineacién ] Nimero ] Estilos Celdas Edicién ~
AL - fe v
LA B C|ID|E|F|G|H]| I J K L M N [0] P Q R S T u V [+
4 MILTON FABIAN CORREA
s | ESCALA PDJPT[1[2[3[a[5 6|7 ][8]9]10 BAJO PROMEDIO BAJO PROMEDIO  IOMEDIO AL™  ALT(
6 D.G.V 914 < | DGV BAJA Disposicion G Disposicion general g Nivel MEDIO en su ¢ PROMEDIO s ALTA Di
7 RECEPTIVIDAD 19 < R BAJAS cualidades e Presenta habilidades Posee MEDIANAS t PROMEDIO +ALTAS ¢
8 | |AGRESIVIDAD 18 — ] A BAJA Agresividad Ct PROMEDIO BAJO et MEDIANA actitud de Agresividad c ALTA Ag
9 || |COMPRENSION 3 [ e | BAJA habilidad para PROMEDIO BAJO eiNivel MEDIO en hab PROMEDIO 4 ALTAS
10 II_|ADAPTABILIDAD 5(6 > Il BAJA habilidad de APROMEDIQ BAJO eiNivel MEDIO en hab PROMEDIO ¢ ALTAS |
11 1l |CONTROL DE SI MISMO 414 e | e Il BAJO nivel de autoct PROMEDIQ BAJO el MEDIANA habilidad PROMEDIO ¢ ALTA ci
12 IV |TOLERANCIA A LA FRUSTRACION T — |- IV BAJA tolerancia a la PROMEDIO BAJO el MEDIANA toleranciz PROMEDIO + ALTA tol
13 V_|COMBATIVIDAD 6|7 — | v BAJA capacidad par PROMEDIO BAJO el MEDIANA capacida PROMEDIO +ALTA ca
14 VI |DOMINANCIA 416 —> VI BAJA capacidad en PROMEDIO BAJO et MEDIANA capacidai PROMEDIO ALTA ca
15 VII| SEGURIDAD 7110 - > VIl BAJO nivel de seguri PROMEDIO BAJO el MEDIANO nivel de s PROMEDIO 4 ALTO n|
16 W‘ACTIVIDAD 114 [ VIl BAJO nivel de activic PROMEDIO BAJO et MEDIANO nivel de a PROMEDIO + ALTO niy
17 [IX [ SOCIABILIDAD 5[5 < IX  BAJA habilidad para PROMEDIQ BAJO eI MEDIANA habilidad PROMEDIO ¢ ALTA ha

18
19 CALIFICACION CUALITATIVA:
20
D. G.V: Disposicion general para las ventas en PROMEDIO BAJO
21
22 RECEPTIVIDAD: Posee MEDIANAS habilidades para empatizar y relacior
AGRESIVIDAD: ALTA Agresividad Comercial, acepta y soporta situ ciles y conflictivas, Posee
23 habilidades de dominio y maneijo de iesgosas.
COMPRENSION: BAJA habilidad para establecer objetivamente relaciones interpersonales. Baja intuicion
24 personal enfocada al drea de las ventas.
ADAFTABILIDAD: Nivel MEDIO en de 5n: Posee de que le
25 permiten a ylo personas, demostrando ser algo flexible en sus
CONTROL DE SI MISMO: PROMEDIO BAJO en nivel de ¥ i én, der pocas
26 habilidades para administrar eficazmente su notencial psicoldaico. intelectual vio fisico. -
‘ ... | Observaciones Datos Cuestionario Finalizar Hoja de Respuestas | RSLT | IPV ® [ 3
lista #3 H | - ] + 100%

Figura 23. Pantalla de resultados de la prueba IPV.
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3,360 Administrativo (1} - Excel
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Listo % ;2 I [ I + 70%

Figura 24. Pantalla con la hoja de respuestas de la prueba 360 Administrativo.

De forma analoga a los demas archivos que hacen parte del paquete, el Formato de Hoja de
Vida cuenta con unas instrucciones generales (figura 25), un espacio de diligenciamiento pensado
para corregir errores evidenciados en la forma de diligenciamiento manual y una ultima pantalla
de cierre y resultados. La funcion "Resultados” en este archivo tiene la tarea de mejorar algunas
cuestiones visuales de la informacion consignada en el formato, como la presentacion en
mayusculas, fechas o puntuaciones, asi como el desbloqueo total del archivo para la facil

manipulacion por parte de la empresa.
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1. Hoja de Vida - Excel - O x
INSCRIPCION
DE HOJA DE VIDA o
FOTO
PSF003-19 Presentacidn
Recomendado por
Fecha de diligenciamiento:  4/04/2018
DATOS PERSOMNALES
Mombre y Apellidos:
Numero de documento: |Tip0 de Documento: ‘ o O cc. O CE
Expedida en: Fecha de expedicion: ’— - | - | -
Lugar de nacimiento: Fecha de nacimiento: ’— - | | -

Edad: 69 Estatura: Mts Peso: Kg Talla:
Estado civil: hd Tiene hijos: ‘ Cs O NOo ‘ Numero de hijos -
Cantidad de personas con las que vive (incluyéndose): ‘ Posee libreta militar: -

Categoria pase de conduccion: | Vehfculo

Email: ‘ Mombre en Facebook.‘

Direccian actual: ‘

Barrio: Departamento: Ciudad:

Estrato: Teléfono fijo: Celular:

Disponibilidad para trabajar los sabados: | Cs (Ono Aspiracion laboral:

Disponibilidad para viajar: Cs (O NO Nivel de inglés:| O Alto O Medio O Bajo

DATOS DE CONTACTO ADICIONAL {En caso de no localizarlo directamente)

4 4

Figura 25. Pantalla del Formato de Hoja de Vida.

8.1.2 Implementacion de la propuesta. El paquete de pruebas psicotécnicas fue montado en
los servidores de la empresa con el fin de que puedan ser descargadas facilmente mediante un link
que los redirige al sitio. Asi pues, en el momento en el que los psicélogos de atraccién del talento
humano se contactan con alguno de los candidatos para empezar con el proceso de aplicar a la
vacante, ya no son citados al siguiente dia con el fin de que diligencien manualmente el formato
de hoja de vida y las pruebas correspondientes, sino que primero se envia un correo electrénico en

el cual se especifican las instrucciones generales para realizar el procedimiento - se puede apreciar
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en el Apendice Q - y las direcciones para descargar las pruebas que deben diligenciar segun el
caso.

Cuando el candidato termine con la tarea de diligenciar los archivos debe responder el correo
electronico adjuntando las pruebas terminadas, en este punto los psicélogos de atraccion del talento
humano podran ver los resultados de dicho diligenciamiento y tomar la decision de citar al
candidato a entrevista al siguiente dia o por el contrario descartarlo en el proceso.

Ademas de la disminucién en el tiempo que toma el procedimiento de aplicacion de pruebas, la
sistematizacion de este paquete basico permite que los aspirantes puedan realizarlo de manera mas
facil y comoda, disminuye los errores en el diligenciamiento y la calificacion, permite que dejen
de consumirse tantos insumos de oficina en la medida que se eliminan una gran cantidad de
impresiones, logra que los psicologos se apersonen de las solicitudes debido a que son ellos y no
el auxiliar de atraccion del talento humano quienes se encargan de la gestion de candidatos que
aspiran a la vacante y descongestiona la cantidad de personas que a diario se acercan a la empresa
a realizar el procedimiento.

Por otro lado, este paquete facilita el trabajo para los requerimientos que se llevan en otras
ciudades, ya que en estos casos debian ser enviadas imagenes de los cuadernillos y hojas de
respuestas de las pruebas correspondientes, lo candidatos debian imprimir y responder este
material, posteriormente escanear de nuevo los documentos con las respuestas y enviar dichos
archivos como adjuntos en un correo electronico. Con la sistematizacion este procedimiento

cambia radicalmente y facilita las labores.

8.2 Propuesta 2. Implementacion del Software SysAid para la gestion de las solicitudes.
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Como vya se ilustré anteriormente en la descripcion de los procesos — apartado 6.1.2 -, la forma
arcaica de registrar la solicitud de requerimiento de un pedido realizado por un cliente impide una
correcta gestion y seguimiento de los mismos. Con el fin de solucionar este inconveniente se
plantea la implementacion del software SysAid para desarrollar dicho procedimiento.

8.2.1 Presentacion de la Propuesta. SysAid es un software originalmente disefiado para la
gestion de servicios de IT y de Centro de Soporte de las organizaciones, el cual integra todas las
herramientas esenciales de IT en un Centro de Servicios. En el caso de la empresa Gente Util S.A.,
se plantea la posibilidad de, en vez de utilizar el Help Desk del Software para la gestion de servicios
de IT, este sea utilizado para la gestion de las solicitudes de servicio realizados por los clientes.
Asi pues, este procedimiento se realiza a través de un sistema de tickets que seran administrados
por el lider de Gestion Humana.

La Gestidn de Tickets de SysAid es un sistema que gestiona y asiste los procesos de principio
a fin y mantiene a los usuarios informados en cada paso del mismo. En el caso de la Gente Util
S.A., los usuarios finales son los psicélogos de atraccion del talento humano, quienes tendran
acceso al Portal de Usuario Final para registrar las novedades, y el usuario administrador que esta
cargo del lider de gestion humana quien tendra el acceso y control total de toda la informacion. En
el Apéndice R se encuentra el manual de usuario entregado en la empresa para la actualizacion de

categorias.
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VA7257 Frea Cuents: free Ususrio: lidergestionumana 1 B 1 1 7 @

'

Servicio de asistencia de SysAid

6n actual
lizada,

SysAid

Help Desk software by SysAid

Figura 26. Portal de Usuario Final del Software SysAid.

8.2.1.1 Usuarios. El Portal de Usuario Final (figura 26) es el lugar donde los usuarios finales
realizan todos los registros de solicitud del servicio, envian y realizan el seguimiento de los
registros de las solicitudes y ven anuncios de Gestibn Humana. Los psicélogos de atraccion
también pueden acceder a las opciones de autoservicio, como las preguntas frecuentes, el
restablecimiento de contrasefias y a tareas avanzadas, que incluyen la participacion en los procesos
de gestion de cambios y el acceso a sus cuentas desde ubicaciones remotas.

Para inscribir un ticket se ingresa al formulario de envio de incidentes del usuario final, el cual
por defecto fue parametrizado para hacer el registro de acuerdo a las necesidades de la solicitud
del servicio propio de la empresa (figura 27). Ya en el formulario, algunos campos se encuentran
preestablecidos y se le presenta al usuario una serie de categorias que tienen que ver con: el nombre
de la empresa cliente, el cargo que se requiere y una descripcion general con las caracteristicas del
perfil solicitado la cual debe ser completada segun sea el caso, la urgencia del pedido y si es

necesario, un espacio para adjuntar algun documento.
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VA7.357 Free Cuenta: free Usuario: lidergestionhumana 1t &1 1 ? ®

hdind

Enviar incidente

— —
Detalles generales|

Plantilla Nueva Solicitud de Servicio v
* Categoria Seleccione una categoria | - | | Seleccione una subcategoria | -
* Titulo

“Diligencie los siguientes campos son de cardcter obligatorio:
1. SERVICIOS: Marcar con una X los servicios que requiere el cliente:

- Compensacion Laboral
- Informe Seleccién:
- Visita domiciliaria

2. DATOS DE CONTACTO:
- Empresa:

- Actividad Econdmica:

- Nombre:

- Direccian:

- Correo:

- Teléfono:

3. PERFIL DEL CARGO

- Educacion:

- Experiancia

- Habilidades:

- Género®

- Estado civil: INDIFERENTE
* Descripcion - Formacion: NO SE REQUIERE
4. OTROS REQUISITOS

- Sueldo

- Horario de Trabajo:

- Puede Estudiar:

- Tenga Vehiculo

5. OBSERVACIONES:

La siguientes campos son de cardcter informativo y el Psicélogo debe copiarlo y pegario en el campo de agregar notas durante el
seguimiento del servicio:

6. CANDIDATOS ENVIADOS

- AZ.

- Nombre:

- Teléfono.

- Cédula:

7. SEGUIMIENTO DEL SERVICIO
- Observaciones del seguimiento”

* Urgencia Normal

Activo principal No asociado al activo ¥

Archivos adjuntos | [Agregar |
R —

Figura 27. Formulario de envio de solicitud a través de SysAid.

Al ingresar en “Ver Solicitudes de Servicio Antiguas” en el Portal de Usuario Final, los
psicologos podran acceder al registro del histérico de solicitudes, asi como registrar el
seguimiento, buscar o filtrar, cambiar el estado de la solicitud (para lo cual se parametrizaron
estados distintos de acuerdo a las caracteristicas de la Gestion Humana de la organizacion, con un
correspondiente cddigo de colores para su facil ubicacion). La figura 28 permite observar la

presentacion visual de este contenido.
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V7421 Pro Ediion_Cuents: senvidorap _Usuario: psicologo2 1 7 @
-
isto

Registros 1-9de 9 “« « Paginaldel » »  ©@Mostrartodo
| ] ‘ Y | & Alena‘ 1 Hora de solicitud  Categoria it Subcategoria | ¥ Titule | Descripcion # Eslado + Urgency #1 Tiempo de Respussta ‘anas| # Hora de modificacién

B 7 05/08/2018 024438 PM  DAGAR JEFE DE VENTAS Prusba  'Diigencie | Atendido Hormal 06:32 05/09/201 10:20:12 AM
B 6 @ 05/08/2018 0243:49 PM  PHARMASAN PROMOTOR Prusba  'Diigencie | Atendido 2 Hormal 06:33 05/09/201 10:20:00 AM
0 & @ 05/07/2018 05:00:49 PM  ALPASTOR PROMOTOR Prusba  'Diigencie | EnProceso  Hormal 01:13 05/09/2018 10:19:21 AM
B &8 @ 05/07/2018 05:00:21PM  DISFARMA SERVICIO AL Prusba  'Diigencie | EnProceso  Hormal 0058 05/08/2018 0236:16 PM
m e 05/07/2018 045951 PM  LUBRIGRASSA  OPERARIO DE Prugba  'Diigencie | Atendido Hormal o111 05/09/2018 10:17-12 AM
0 s e 05/07/2018 04:58:08 PM  MOLINOS SAN AUXILAR Prugba  'Diigencie | EnProceso  Hormal 0057 05/09/2018 10:19:47 AM
B s @ 05/07/2018 045722 PM  HIDROSPA OPERARIO DE Prugba  'Diigencie | EnProceso  Hormal 01:16 05/09/2018 10:19:35 AM
[ 05/07/2018 04:56:12PM  FITNESSPEOPLE  ASESOR Prusba  'Diligencie | Atendido Hormal 01:02 05/08/2015 10:19:08 AM
f s e 05/07/2018 04:55:11 PM ALMACEN ANALISTA DE Prusba  'Diligencie | EnProceso  Hormal 01:18 05/06:2018 02.35:01 PM

Figura 28. Solicitudes de servicio antiguas en SysAid.

El sequimiento del servicio, asi como la informacién de la respuesta a la solicitud es cargada
en cada ticket a través de notas en donde se especifica las novedades del pedido y que seran
notificadas a través de correo electronico al lider de Gestion Humana para que tome las decisiones
correspondientes y si es necesario cambie el estado del proceso, en la figura 29 se puede observar

un ejemplo de nota.

psicologo2 (03/07/2018 11:03:24 AM):
-AZ 241

- Nombre: REINALDO OVIEDC FAJARDO
- Teléfono: 3162272062
- Cédula: 1098783740

psicologo2 (03/06/2018 04:50:03 PM):
ACERTADO )

Mot EL CLIENTE ENVIA A CONTRATACION AL CANDIDATO Y NOS SOLICITA UN CANDIDATO MAS
otas

psicologo2 (03/06/2018 03:49%:15 PM):
AZ 279

- Nombre: JUAN CARLOS VASQUEZ PAREDES
- Teléfono: 3185952338
- Cédula: 72274746

i"! efaru

Figura 29. Notas de seguimiento del pedido.

8.2.1.2 Administradores. Al ingresar al portal de administrador (figura 30) el lider de Gestion

Humana tendra la capacidad de acceder a todos los registros que se hayan ingresado, sera
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notificado en el momento en que se ingrese un nuevo incidente, y podra revisar los registros de
servicio, filtrar la informacién por usuario, fechas, cargos, empresas, o cualquier otro tipo de
campo segun lo requiera. Ademas, tendra la potestad de cambiar los estados de los pedidos o
reasignarselos a otro usuario final. Ademas, cuenta con la capacidad de administrar los campos
visibles en la gestion de incidentes (figura 31) y de exportar toda la informacion condensada en el

mismo, todo esto con el fin de realizar el analisis respectivo y sacar conclusiones.

AId® summer?d € Centrode servicio alusuario ) Activos |4 Andlisis & Hemamientas

Descripcién general > Portal de administracion

Administradores en linea Servicio de asistencia

1 Usuarios 39 registros de servicio activos asignados al usuario.
Lider de Gestion Humana

Ultimos mensajes Gestion de activos

03/07/2018 11:35:55 AM, psi : Nuevo incidente #30_LIDER DE PROCESOS§ 1 activos en 0 grupos.
03/07/2018 10:09:04 AM, psicologo1: Nuevo incidente #89 CHP- ASESOR COMERCIAL
03/07/2018 09: 7 AM, psicologo2: Nuevo incidente #83 LIDER DE CALIDAD
03/06/2018 05:53:52 PM, psi : Nuevo incidente #87 CONTINENTAL DE MATERIALES-
AUXILIAR CONTABLE MEDIO TIEMPO Y TIEMPO COMPLETO
03/06/2018 11:22:15 AM, 04 Nuevo incidente #36-CONDUCTOR CUCUTA

Figura 30. Portal de administrador de SysAid.

8.2.2 Implementacién de la propuesta. El registro de las solitudes en el Software a través del
formulario de nuevo incidente se realiza en el momento mismo en el cual los psicélogos de
atraccion del talento humano sean notificados de un nuevo pedido, de esta manera se conocera la
fecha y hora exacta de la recepcion. Al registrar el incidente, una notificacion es enviada al correo
electronico del usuario correspondiente y del lider de gestion humana, confirmando el registro

exitoso de la solicitud y detallando todas las caracteristicas del perfil requerido (cabe anotar que
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se enlazaron con el software los correos electronicos empresariales y los usuarios existentes por

medio de un directorio activo). Si es necesario adjuntar pormenores mas detallados del perfil es

posible hacerlo mediante un archivo adjunto en la solicitud.

AId® summer% €D Centro deservicio alusuario  LyJ Activos @4 Andlisis & Hemamientas
CTEEENNDN | * K

Servicio de asistencia > Lista 3 Agregar nuevo registro de servicio Vista: | DEFAULT ¥ | f¥Personalizar vista
Buscar Q| @Busqueda porfecha | M Filtro avanzade | “EGrafico | e}

A d Registros 1- 57 de 57 Pdgina 1 de 1 ©Volver a vista de pagina

[] | # # |Alerta #+ Categoria 4+ Subcategoria 4+ Titulo 4+ Estado 4+ Usuario de solicitud 4+ Asignado a ¥ = Prioridad 4+ Hora de solicitud

(=] 23 @ HARINERA PARDO MERCADERISTA MERCADERISTA Acertada psicologo 4 Lider de Gestion Alta 02/21/2018 07:50:03 AM

m 4 HARINERA PARDO OPERARIO DE OPERARIO DE Atendida psicologo 4 Lider de Gestion Alta 02/22/2018 051434 PM

=] 42 [ ] OSCAR GUILLERMO AUXILIAR TECNICO AUXILIAR TECNICO Acertada Psicologo 1 Lider de Gestion Alta 02/2312018 09:07-46 AM

(=] 67 ARROZ GELVEZ ASESOR COMERCIAL ASESOR COMERCIAL Atendida psicologo 4 Lider de Gestion Alta 03/01/2018 09:40:23 AM

(=] 36 CESS SAS ASESOR DE MEDELLIN Atendida Psicologo 1 Lider de Gestion Alta 02/22/2018 11:44:28 AM

| 37 CESS SAS ASESOR DE CUCUTA Cancelada Psicologo 1 Lider de Gestion Alta 02/22/2018 11:49:12 AM

=] 38 [ ] FILTROS PARTMO OPERARIO DE OPERARIO DE Acertada Psicologo 2 Lider de Gestion Alta 02/22/2018 02:04:22 PM

(=] 51 [ ] CERAMICA ITALIA AUXILIAR DE AUXILIAR DE BODEGA Acertada psicologo 4 Lider de Gestion Alta 02/27/2018 11:13:38 AM

(=] 5 @ HARINERA PARDO MERCADERISTA MERCADERISTA En Proceso psicologo 4 Lider de Gestion Alta 03/01/2018 07:32:03 AM

| T ITALCOL S.A AUXILIAR CONTABLE ~ COM EXPERIENCIAEN  Atendida Psicologe 1 Lider de Gestion Normal 03/01/2018 07:32:03 AM

=] 65 ITALCOL S A OTRO PROFESIONAL EN Atendida Psicologo 1 Lider de Gestion Mormal 03/01/2018 08:29°53 AM

(=] 66 HIDROSPA ASESOR COMERCIAL HIDROSPA Atendida Psicologo 1 Lider de Gestion Normal 03/01/2018 08:35:08 AM

= 3% @ CHP MATERIALES ASESOR COMERCIAL CHP- ASESOR En Proceso Psicologo 1 Lider de Gestion Normal 03/07/2018 10.09:04 AM

Figura 31. Registros del Servicio de SysAid.

El seguimiento del pedido, asi como los detalles de los candidatos enviados se hace a través del
registro de notas de seguimiento en el mismo ticket, en la gestion de incidentes de cada usuario.
El primer estado de la solicitud es por defecto “En proceso”, cuando el pedido sea cancelado o se
concrete con normalidad, el lider de gestion humana cambiara el estado segun corresponda y de
nuevo se generara una notificacion el correo electronico del usuario final y del lider del proceso.
Todos estos cambios tendran la trazabilidad requerida para conocer el registro de la fecha y hora
exacta en que se ingresa cualquier tipo de novedad y de esta manera poseer los datos necesarios

para el andlisis y la gestién esperados con la implementacion del software.
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Debido a que se plantea de parte de la direccion de la empresa, un equilibrio en el nimero de
solicitudes que llevan cada uno de los psicdlogos, es tarea del lider de gestion humana velar por
esta equidad, para tal fin SysAid le permite reasignar solicitudes a otros usuarios, para mantener

la proporcion de pedidos que tienen cada uno de los empleados.

8.3 Propuesta 3. Elaboracién de un sistema de indicadores.

Uno de los principales problemas evidenciados en la organizacion es la falta de control y medicién
que hay en sus procesos, por tal razén se plantea la elaboracion de un sistema de indicadores que
recoja la informacion necesaria para controlar las actividades teniendo como enfoque de la
medicion, el producto de valor esperado para cada uno de los cargos que son objeto de
intervencion. Estos indicadores fueron planteados teniendo en cuenta recomendaciones hechas

desde la direccidn respecto a algunas expectativas de conocimiento de informacion.

8.3.1 Presentacion de Propuesta. A continuacion, se presentan cada uno de los indicadores
con las especificaciones correspondientes: proceso al que pertenecen, cargos responsables de la
medicion, nombre del indicador, objetivo, descripcion, forma en que se calcula, unidad y meta
esperada. En primera medida se especifican los indicadores que pertenecen al proceso de Gestion

Comercial.
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Tabla 16

Indicador desercioén de clientes.

Proceso Gestion Comercial

Responsable  Gerente Comercial

Nombre Desercion de clientes

Objetivo Medir la cantidad de clientes que dan por terminada la relacion comercial con la
empresa.

Descripcion  Debido a que el producto de valor esperado de la gerencia comercial es la
satisfaccion del cliente y el mantener el vinculo comercial con éstos, el indicador
da una relacion porcentual entre los clientes que desertan y el total de clientes,
lo cual permite hacer un seguimiento mensual de dicho comportamiento.

Medicion Clientes desertados

. — x 100%
Total clientes mes anterior

Periodicidad  Mensual

Unidad Porcentual

Meta 2%

Tabla 17

Indicador efectividad en las cotizaciones.

Proceso Gestion Comercial

Responsable Subgerente Comercial

Nombre Efectividad en las cotizaciones

Objetivo Medir cuéntas de las cotizaciones presentadas fueron efectivas y se realizo el
vinculo comercial con la empresa.

Descripcion  Dentro de las funciones del subgerente comercial se encuentra ofrecer los
servicios a las empresas, negociar el contrato comercial y presentar cotizaciones,
por tal rezon se hace necesario tener un control de cuantas de esas cotizaciones
presentadas se convierten en un contrato comercial.

Medicion Clientes que firman contrato comercial
Cotizaciones presentadas mensualmente x 100%

Periodicidad Mensual

Unidad Porcentual

Meta 50%
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Tabla 18

Indicador clientes nuevos.

Proceso Gestion Comercial

Responsable Subgerente Comercial

Nombre Clientes nuevos

Objetivo Medir la cantidad de clientes nuevos que ingresan mensualmente a la
organizacion.

Descripcion  El producto de valor esperado para el cargo de subgerente comercial es la
consecucion de nuevos clientes, la medicion de esto se realiza mediante una
relacion porcentual entre los clientes que ingresan sobre el total de clientes con
los que cuenta la organizacion.

Medicidn Clllentes nuevos L 100%

Total clientes mes anterior

Periodicidad Mensual

Unidad Porcentual

Meta 5%

Tabla 19

Indicador seguimiento a cortes de contrato.

Proceso Gestion Comercial

Responsable Asistente de gerencia comercial

Nombre Seguimiento a cortes de contrato

Objetivo Medir la cantidad de clientes nuevos que ingresan mensualmente a la
organizacion.

Descripcion  Todos los contratos de los empleados en mision tienen una duracion de un afio,
cumplido este periodo deben ser terminados, de esta manera es necesario tener un
control de qué tan oportuno es este procedimiento.

Medicion Cancelaciones oportunas

Total cancelaciones x 100%

Periodicidad Mensual

Unidad Porcentual

Meta 2%

Los indicadores del proceso de gestién humana se describen a continuacion.
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Tabla 20

Indicador nivel de servicio de informes psicotécnicos.

Proceso Gestion Humana

Responsable Lider de Gestion Humana

Nombre Nivel Servicio de informes psicotécnicos.

Objetivo Conocer el nivel de conformidad que tienen los clientes respecto a los informes

psicotécnicos enviados.

Descripcion  Algunos clientes exigen un informe psicotécnico con los detalles de la evaluacion
de los candidatos, dicho informe es realizado por el lider de gestion humana
teniendo en cuenta las herramientas de evaluacion utilizadas en el proceso, el
presente indicador se propone con el fin de conocer el nivel de inconformidad que
se tenga con dichos informes.

Medicion Servicios no conformes (quejas — reclamos)

, —— x 100%
Total informes psicotécnios
Periodicidad Mensual
Unidad Porcentual
Meta 5%
Tabla 21
Nivel de pedidos no oportunos.
Proceso Gestion Humana
Responsable Lider de Gestion Humana
Psicologos de Atraccién del Talento Humano
Supernumerario de Gestion Humana
Nombre Nivel de pedidos no oportunos
Objetivo Controlar que el tiempo de respuesta de los pedidos esté dentro de los margenes

planteados por la gerencia.

Descripcion Las directivas de la organizacion tienen como politica empresarial dar
respuesta a las solicitudes en un plazo maximo de 2 dias. No se tiene un control
real de si esto realmente sucede, asi que se hace necesario conocer la cantidad
de pedidos que exceden esta meta.

Medicion Pedidos no oportunos

Total de pedidos

x 100%

Periodicidad Mensual
Unidad Porcentual
Meta 10%
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Tabla 22

Indicador nivel de pedidos no acertados.

102

Proceso

Gestion Humana

Responsable

Lider de Gestion Humana
Psicdlogos de Atraccion del Talento Humano
Supernumerario de Gestion Humana

Nombre Nivel de pedidos no acertados

Objetivo Controlar el comportamiento de los pedidos no acertados por incumplimiento
del procedimiento.

Descripcion Es necesario conocer como es el comportamiento de los pedidos no acertados
a un nivel general, pero también el de cada uno de los empleados que tiene la
potestad de llevar la gestion de las solicitudes.

Medicidn Pedidos no acertados por no cumplimiento del procedimiento

, x 100%
Total de pedidos

Periodicidad Mensual

Unidad Porcentual

Meta 10%

Tabla 23

Indicador nivel de quejas — reclamos en los pedidos.

Proceso

Gestion Humana

Responsable

Lider de Gestion Humana
Psicdlogos de Atraccion del Talento Humano
Supernumerario de Gestion Humana

Nombre Nivel de quejas - reclamos en los pedidos
Obijetivo Medir la cantidad de quejas y reclamos que se reciben periddicamente.
Descripcion  Existe una necesidad de conocer la cantidad y las causas de las inconformidades
que tiene los clientes con la gestion de los pedidos.
Medicion Pedidos con quejas — reclamos
) - x 100%
Total de pedidos
Periodicidad Mensual
Unidad Porcentual
Meta 15%
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Tabla 24

Indicador nivel de vinculaciones efectivas.

Proceso Gestion Humana

Responsable Supernumerario de Gestion Humana

Nombre Nivel vinculaciones efectivas

Objetivo Conocer la cantidad de vinculaciones laborales que tiene algun tipo de
inconformidad periddicamente.

Descripcion  Existen algunos pedidos de vinculaciones laborales que no se concretan, es
necesario tener una medicion de estos para conocer las causas que lo originan.

Medicion Numero de servicios no conformes de vinculaciones laborales

- - x 100%
Total de vinculaciones laborales

Periodicidad Mensual

Unidad Porcentual

Meta 10%

Tabla 25

Indicador eficacia en la verificacion de referencias.

Proceso Gestion Humana

Responsable Auxiliar de Oficina

Nombre Eficacia en la verificacion de referencias

Objetivo Tener un control del nimero de referencias laborales que no son realizas por el
encargado.

Descripcion  En algunas ocasiones el auxiliar de oficina no realiza la totalidad de referencias
requeridas, por tal razén deben ser realizadas por otro empleado, asi que se hace
necesario medir la frecuencia con que esto ocurre.

Medicion Numero de verificaciones de referencias no realizadas

Total de referencias requeridas x 100%

Periodicidad Mensual

Unidad Porcentual

Meta 5%

El proceso de Gestién Laboral cuanta con un indicador descrito en la tabla 26.
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Tabla 26
Indicador nivel vinculaciones efectivas.

Proceso Gestion Laboral

Responsable Lider de Gestion Laboral
Supernumerario de Gestion Laboral

Nombre Nivel vinculaciones efectivas

Objetivo Medir la cantidad de inconformidades presentadas en las vinculaciones laborales
de los empleados en mision.

Descripcion  Se presentan errores en lo que tiene que ver con algunos detalles de los contratos
laborales de los empleados en mision, que en ocasiones podrian resultar algo
problemaéticos, asi que se hace indispensable tener un registro completo de dichos
errores.

Medicion Numero de servicio no conforme de vinculaciones laborales

x 100%

Total de vinculaciones laborales

Periodicidad Mensual
Unidad Porcentual
Meta 5%

Los indicadores correspondientes al proceso de Gestion Administrativa estan descritos en las

siguientes tablas.

Tabla 27
Indicador nivel de oportunidad en el proceso.

Proceso Gestion Administrativa
Responsable Lider de Compensacion Laboral
Analista de Compensacion Laboral

Nombre Nivel de oportunidad en el proceso
Objetivo Medir la cantidad de néminas que no son entregadas oportunamente.
Descripcion  Conocer el nimero de ndminas que son elaboradas por fuera de las fechas
estipuladas.
Medicidn Noéminas no oportunas
P x 100%

Total de néminas elaboradas
Periodicidad Mensual
Unidad Porcentual
Meta 2%




MEJORAMIENTO EN LA EMPRESA GENTE UTIL S.A. 105

Tabla 28

Indicador nivel de calidad de los procesos.

Proceso

Gestion Administrativa

Responsable

Lider de Compensacién Laboral
Analista de Compensacion Laboral

Nombre Nivel de calidad de los procesos

Objetivo Medir la cantidad de servicios no conformes que se presentan en el proceso.
Descripcion  Conocer el numero de ndminas que presentan problemas en su elaboracion.
Medicion Nominas con servicio no conforme

— x 100%
Total de néminas elaboradas

Periodicidad Mensual

Unidad Porcentual

Meta 2%
Tabla 29

Indicador nivel de oportunidad en las liquidaciones.

Proceso

Gestion Administrativa

Responsable

Lider de Compensacién Laboral
Analista de Compensacion Laboral

Nombre Nivel de oportunidad en las liquidaciones
Obijetivo Medir la cantidad de liquidaciones que no son presentadas a tiempo.
Descripcion  Conocer el nimero de néminas que no son entregadas a tiempo en cada periodo.
Medicion Liquidaciones no oportunas con paz y salvo
— x 100%

Total de liquidaciones elaboradas
Periodicidad Mensual
Unidad Porcentual
Meta 2%

8.3.2 Implementacion de la propuesta. La tarea mas dificil a la hora de echar a andar y

consolidar un sistema de indicadores funcional, es la fuente de informacion de los datos que lo

alimentan. En ese sentido se estudio, junto con los empleados responsables, cada indicador en

particular, con el fin de tener el registro de la informacion requerida.

En conclusién, es posible afirmar que los datos provienen de tres fuentes principales, a saber:
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1. Informacion almacenada en el sistema de informacion, que es posible exportar y que
requiere de un posterior tratamiento de los datos para su presentacion.

2. Informacion que requiere de un registro manual ya que no es posible obtenerla del sistema
de informacion u otra fuente tecnoldgica, para tal fin se disefiaron formatos en hojas de
calculo que permitieran un facil procesamiento y andlisis de la informacion.

3. Informacion proveniente de servicios no conformes, para tal fin en necesario tener un
registro de las novedades, ligar éstas al indicador correspondiente y complementarlo con
otro tipo de informacién, el apartado 8.4 desarrolla la forma en la que se llevo a cabo esta

tarea.

8.4 Propuesta 4. Consolidar las novedades servicio no conforme a través de SysAid.

Siguiendo con la linea trazada orientada a elevar el control y seguimiento de los procesos de la
empresa, se plantea la puesta en marcha de una herramienta que permita consolidar los datos
relacionados con los servicios no conformes tanto internos como externos. Para tal fin se estudio
la posibilidad de ampliar el software SysAid de Gestion Humana vy utilizarlo para afianzar y

gestionar las novedades de servicio no conforme.

8.4.1 Presentacion de Propuesta. Para la implementacion de SysAid para la consolidacion de
novedades de servicio no conforme, es necesario crear los usuarios para cada empleado de la
organizacion y un administrador que se encargue del seguimiento y la gestién adecuada de cada

una de los tickets.



MEJORAMIENTO EN LA EMPRESA GENTE UTIL S.A. 107

8.4.1.1 Usuarios. De manera analoga al portal de usuario final apreciado en la figura 26 y
descrito en el apartado 8.2.1.1, los empleados registraran un nuevo incidente — novedad- a traves
de un formulario particularmente disefiado para tal fin (figura 32).

En este formulario se escoge el primer nivel de la categoria relacionada con la sede de la
empresa en donde se presenta la novedad y el segundo nivel de la categoria que tiene que ver con
el proceso al que compete la queja. A continuacion, se diligencia el titulo de la novedad, la

descripcion, urgencia y si es necesario adjuntar algun archivo que alimente la informacion.

v17.4.21 Pro Edition Cuenta: senvidorap Usuario: sysaid 10 8 | =1 2 @

iy

Enviar incidente

— —
Detalles generales,

Plantilla Servicio no conforme Plantilla

* Categoria Seleccione una categoria - Seleccione una subcategoria -

* Titulo

* Descripcion

* Urgencia Normal

Archivos adjuntos h@
[Evvar Y cancr

Figura 32. Formulario de envio de novedad de servicio no conforme.

Ademas, es posible ver las solicitudes de servicio no conforme que el usuario ha tenido, asi
como el estado en el que se encuentran y toda la informacion correspondiente a cada una de ellas.
(figura 33). De esta manera es posible que ingresen a cada una de las solicitudes antiguas y

agreguen notas de seguimiento si asi lo requieren.
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Vi7.4.21 Pro Edition_Cuenta: servidorap Usuario: sysaid 3 8

Portal de usuarios finales > Historial de servicio

1 Q| =
Reqgistros 1-5de 5 <« < Paginalde1 » » ©Mostrar todo

| 1 ‘ = # |? Alerla‘ 4+ Hora de solicitud 4+ Categoria 1t Subcategoria 4+ Titulo | Descripcion |¢t Estado 4t Urgency 4t Tiempo de Raspuesla|Nmas‘ 4t Hora de modif
= 4 @ 04/13/2018 11:04:04 AM Barrancabermeja Administrativo Queja Queja En Espera Very High 28549 04/25/2018 08
&) 1 @ 04/23/2018 045821 PM  Bucaramanga Compensacion Ermoren Hubo un En Proceso Normal 00:00 04/25/2018 08:
m 52 @ 04/23/2018 05:00:49 PM  Ccuta Gestion Humana Incomedidad El cliente Atendido Normal 00:00 04/23/2018 05:
(=] 5 @ 04/23/2018 05:02:08 PM Bogota Gestion Humana No hay Mucho En Proceso Normal 00:00 04/25/2018 08
(=] 4 @9 04/2312018 05:03:05 PM Bucaramanga Gestidn Humana Mal servicio de  El cliente Atendido Normal 0000 04/25/2012 08:

Figura 33. Solicitudes de servicio no conforme antiguas.

8.4.1.2 Administradores. Al igual que el usuario administrador de gestion humana descrito en
el apartado 8.2.1.1, este podra observar el listado de las solicitudes que se encuentran activas,
filtrarlas por sede, proceso, usuario o cualquier otro campo que requiera, asi como realizar
modificaciones y seguimiento de la queja (figura 34). Es importante anotar que para este caso solo

se dispondra del estado “En Proceso” y “Atendido” para la gestion de las novedades.

Centro de servicio al usuario Activos Analisis Hemamientas SR Quick Search 3

Servicio de asistencia > Lista K3 Agregar nuevo registro de servicio Vista: | DEFAULT

| Q| @eBisquedaporfecha | M Filroavanzado | “EGrifico | &) 1S

A d Registros 1-5de 5 <« ¢ Paginatide1 » » © Mostrar todo

‘ ] |2 # ‘ = Nene| 4 Calegoria + Subcategoria | 4 Tilulo |$t Estado |$1 Usuario de solicitud 4 Urgencia 4+ Asignado a ¥ | 4 Tiempo de Rupue&la| + Hora de solicitud |Nmas‘ 4 Cle
(=] 54 @ Bucaramanga Gestion Mal servicio de  Atendido Psicologo 1 Normal sysaid admin 00:00 04/23/2018 05:03.05 PM
(=] 53 @ Bogota Gestion No hay En Proceso Psicologo 4 Normal sysaid admin 00-00 04/23/2018 05:02:08 PM
(=] 52 @ Ccuta Gestion Incomodidad Atendido sysaid admin MNormal sysaid admin 0000 047232018 05:00°49 PM
[ 51 [ ] Bucaramanga Compensacion Error en En Proceso Supernumerario Gestion Normal sysaid admin 00:00 04/23/2018 04:58:21 PM
[} 9 @ Barrancabermeja Administrativo Queja En Espera Servicio No Cenforme Very High sysaid admin 24555 04/13/2018 11:04:04 AM

Figura 34. Solicitudes de servicio no conforme en el portal de administrador.
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8.4.2 Implementacion de la propuesta. Los servicios no conformes registrados seran
revisados por el administrador quien debera ingresar al ticket, revisar a quién compete la novedad
y asignarsela al lider de area correspondiente.

El lider de area tendra que hacer un seguimiento de la novedad, informando la causa y la
solucion que se le dio al inconveniente, asi como el responsable directo del problema. Una vez se
haya dado tramite y solucién a la novedad, el administrador debera cambiar el estado del ticket a
“Atendido” y cerrar la solicitud.

Es importante apuntar que todos estos cambios seran notificados automaticamente por correo
electronico al usuario correspondiente y se garantizara la trazabilidad de la gestion de la novedad.
Ademas, la consolidacion de datos para generar informes de seguimiento es una realidad gracias a

la implementacion de la propuesta.

8.5 Propuesta 5. Implementacion del software QlikView para procesar los datos de SysAid.

Una de las principales necesidades evidenciadas en el diagnéstico fue la consolidacion de
informacidn util para la toma de decisiones. Con ese objetivo se busca la forma de procesar todos
los datos extraidos de SysAid y consolidarlos en informes dindmicos que permitan tener de manera

clara y amigable la informacién adaptada a las necesidades de la organizacion.

8.5.1 Presentacion de Propuesta. Siguiendo las lineas de trabajado enfocadas en el andlisis de
causas, se presenta esta propuesta a través de la implementacion del software QlikView para el
procesamiento y consolidacion de informacion. QlikView es una herramienta de Business

Intelligence que permite recolectar datos desde diferentes origenes, basados en ERP, CRM, data
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warehouses, bases de datos SQL, datos de Excel, etc., y modelarlos de acuerdo a las necesidades,
para facilitar su manejo y presentarlos de forma amigable visualmente a través de una interfaz de
facil uso.

Teniendo en cuenta lo anterior y conociendo la posibilidad que ofrece SysAid para exportar la
informacién almacenada a través de un archivo de texto delimitado, mas especificamente un
formato abierto CVS, se elabora una plantilla en QlikView cargando los datos a través del Editor

de Script (figura 35).

Editor de Script [C:\Users\Anderson\OneDrive\ Documentos\Proyecto\Archivos GU\Plzntilla.quw] - X
i Archivo Editar Insertar Pestaia Herramientas Ayuda
]} Recargar 3 Depurar | [ =4 | | 23 Tabs Main P ==
Main
SET DateFormat="D/MM/YYYY'; A
SET TimestampFormat='D/MM/YYYY h:mm:ss[.f££f] TT';
SET FirstWeskDay=é6:
SET BrokenWeek:
SET Referencel D
SET FirstMonth(
SET CollationLe
SET Monthlames sabr.;may.;jun. ;jul.;age.;9ept. ;oct. nov.;dic. '
SET LongMonthN ro;marzo;abril;mayo; junio; julio;agosto; septiembre; octubre;noviembre;diciembre";
SET DayNames='lun.:mar.:mié.;jue.;vie.:sdb.:dom.';
SET LongDayNames='lunes;martes;midrcoles;jusves;viernes;sébado;domingo’;
Directory;
LORD ¢,
Al
Suk
T3
Es
[o: licitud]
16 o
Prioridad,
[Hora de sclicitud]
FROM
[-+\«-\..\..\Downloads\export (l).csv]
(txt. codepage is 1252. embedded lzbels. delimiter is '.'. magi: 2
Dalos  Funciones Varisbles Configuiacion
Base de Datos Datos desde Archivos
0DEC v Conectar. [ Rutas Relativas Ficheros Planos...
[ Utizar FTP
[ Forear a 32 Bits Select @b
Archivos Web.
Datos de Campo.
Aceptar Cancelar Ayuds

Figura 35. Editor de Scrip de QlikView.

Después de cargar los datos de cada una de las categorias exportadas de SysAid se procede a la
creacion de la plantilla, la cual contiene cuatro partes para el analisis: Gréaficos, Indicadores, Tabla
y Datos. Todas las pestafias contienen informacion dindmica y seleccionable en cada uno de los

campos disponibles; ademas de esto, la plantilla consta con botones para desplazase facilmente a
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través de las pestarias y para seleccionar informacion discriminada por las sedes con las que cuenta

la empresa.

La pestafia Graficos (figura 36) permite tener una visualizacion de la informacién general de

los datos, tal como la cantidad de pedidos por sede, por psicélogo, la cantidad de pedidos que se

encuentran en un estado especifico y toda la informacion de ese tipo, permitiendo cambiar la

seleccidn y ver la informacion cambiante de acuerdo a las necesidades de visualizacion.

@ QlikView x64 Personal Edition - [C:\U: OneDrive\Doc yecto\Archivos GU\Plantilla.qvw]

i Archivo Editar Ver Selecci Disefio  Ci

[« M Objeto  Ventana  Ayuda
NS s H SIS S il Y| # ] @) 2 B K Borrar -

& | (5 Bloquear " Desbloquear !

SiEme i g FA=a0 0

Grdficos | Indicadores | Tabla | Datos

Estarlos: 120 Porcentaje E2% @~ B|| cantidad de Pedidos ai-no
icertada % 30,0%)
atendida 25 20.8%) 1,67%00% Estado @ 50
atendida 2 2 L7% Acertada
Cancelada 16 13.5%] Atendida 27 o
£n Proceso 33 27.5% Atendida 2
£n Proceso 2 2 17% 27,50% Cancelada 20
o Acertada 6 5.0% En Proceso
En Proceso 2 o 10
Usuario 120 No Acertada
Fsicologo 1 27 22.5%) —2
Picologo 2 50 41.7%) n ~ o) ey K
psicologo 4 27 22.5%) & o o o o
Psicélogo Bogota 3 5.0% & s o & &
10 8.3% 9 < < ]
Usuario de solicitud

Nimero de pedidos ax
Bucaramanga e 2
Estado
19
20 Acertada
13 Atendida
1 10 10 Atendida 2
10 4 8 Cancelada
5 . En Proceso
En Proceso 2
5 " " " " No Acertada
2 2 2
2
I 1 1 1 1 1 I 11
d | | | n [ | nllam
Barranguilla Psicologo 2 Psicologo Bogota Usuario de solicitud
Psicologo 1 psicologo 4 Supernumerario Gestion H..

Figura 36. Hoja Gréaficos del informe de seguimiento en QlikView.

La pestafia indicadores (figura 37) permite tener la informacion

No Acertados: 1

Psicologo 1 2 F.41%

Psicologo 2 5 10,00%|

nsicologo 4 1 3.70%

Psicélono Bogot 0 0.00%
st 2 20,00%

No Oportunos:
Fsicologo 1 [
Psicologa 2 0
sicologa 0
Fsicologo Bogota 0

i 0

correspondiente a los

indicadores de “Pedidos No Acertados” y “Pedidos No Oportunos” permitiendo ademas de la

visualizacion general, la discriminacion por cada uno de los psicologos.
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(O QlikView x64 Personal Edition - [C:\Users\Anderson\ OneDrive\Documentos\Proyecto\Archivos GU\Plantilla de Infromes.quw*] - X
Archive  Editar Ver Sel Dissio  C i Marcadores  Informes  Herramientas  Objeto  Ventana  Ayuda _&ax
HRNE=RIN ™ [F= eSS Reap el Ak R ARc| g).@?! [ Borrar ~| @ Atrés () Adelante | (5] Bloquear _,T‘Dablou_uea.!

S o sb s

5[5 on a0

| gxz=2

Grafcos i Indicadores | Tabla | Datos

los No Acertados 8 Pedidos No Oportunos
1
. 0
36575 a No Oportunos: 44.44%
2
z Mo Oportunos
20% z Oporunos
]
]
10% Supernumerario Gestion, . 1
Supernumertio Gestion,.. a
5%
psicologo 4
Peicologo 2 Supernumerario Gestidn,
Psicologo 1 Psicdlogn Hogota

Usuario de solicitud

Pedidos No Acertados B
Pedidos No Acertados
andr e EndL [ 0.00%) 52,43%
No Acertados: 17.37% Jo”e .;v;wn . 0 0.00%f 0%
Psicologo 1 7 14.29%) 2T
NoAcertados 3T Psicologo 2 5 8,33%) 0%
Acertados 164 Psicologa 4 0 0,00%, 10%
psicologo 4 13 30.23%
Psicélogo Bogata 1 4.76%, s
\ Supernumeraria Gestion 0 0.00%
\ E i Gesti 11 36.67%)
X upernumerario Gestion 2
Psicologo 2
Fsicalogo 1 Supemumerario Gestion
Andrew EndlUser Psicalogo 4
Usuatio de solicitud
@ Qlikview x64 Personal Edition - [C:\Users\Anderson'OneDrive\Documentos\Proyecta\Archives GU\Plantilla.quw] - x
i Archive Editar Ver Selecciones Disefio  Configuraciones Marcadores  Informes  Herramientas  Objeto  Ventana  Ayuda -8 x
HR =R (=T RERE N | & | g v | [# | @) L2 ! K Borrar ~ | @ Atrés @) Adelante | (5) Bloguear (s Desbloquear !
i oA () (3] 6 (6] ) (=) G) (8] () @) (3 @) i) F G pl e P s e 3 R s o
Craficos @ | Indicadores | Tabla |Datos ®
= (|
# . Categoria Estado @ Subcategoria Titulo Usuario de solicitud Hora de solicitud Prioridad
24 CES55AS Atendida 2 ASESOR DE CARTERA ASESOR. DE CARTERA EXTERNG Psiclogo 1 02212018 07:55:06 AM Hormal
25 SANDESOL 3.4, E.5.P Hodcertada  OPERARIO DE PRODUCCION  OPERARIO DE PLAMTA Psicclogn 2 02i21j2015 09:55:13 AW Harmal
32 SOLIPLAST 5.4 Hodcertada  OPERARIO DE PRODUCCION  ALIKILIAR DE PLANTA Psicaloge 2 021222013 03:52:59 AM Hormal
36 CESSSAS Arendida 2 ASESOR DE CARTERA MEDELLIN Fsicologo 1 0212212015 11:44:28 A Ala
53 WOPINCOLOMEIAS.AS,  MoAcertada  ALMACENISTA ALMACENISTA Psicologo 2 0212742015 11:51:46 AM Hormal
54 MOLINOGS DEL ORIENTE Hodcertada  AURILAR ADMIMISTRATIVO ALKILIAR ADMINISTRATIVO-FACTURACION ¥...  Supernumerario Gestion Humana 02272015 05:03:53 PH Hormal
71 CALZATODO Hodcertada  AURILIAR DE BODEGA AUKILIAR DE BODEGA Psiccloga 2 03i02/2015 04:16:36 PM Hormal
74 GRAMALLZ EnProceso2  CONTADOR CONTADORA Fsicaloge 2 03052018 08: 18153 AM Hormal
63 SERVIENTREGA S.A EnProceso?  ASESOR COMERCIAL ALRILIAR CENTRO DE SOLUCIOMES Supernumerario Gestidn Humana  03{06/2016 10:04:28 AM Hormal
85 OTRO Mo dcertada  RECEPCIOISTA RECEPCIONISTA HOTEL CASA ELANCA CLICUTA  psicologo 4 03062018 11:15:24 &M Hormal

Figura 38. Hoja Tabla del informe de seguimiento en QlikView.
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QlikView x64 Personal Edition - [C:\Users\Anderson\ OneDrivei Documentos\Proyecto\Archivos GU\Plantilla.quw] - X
i Archivo Editar Ver Selecciones Disefio  Configuraciones Marcadores |nformes Hemamientas  QObjeto  Ventsna  Ayuda -E X
RN RN NEE RN NEN| | | | ) ¥ | 7] @) 152 B K Borrar - | @ Atrds (2) Adelanic | (<) Bloquear (s Desbloquear &
AR a (NG A I e R i Pl ez =Y |
Graficos @ | Indicadores | Tahla | Datos
Estado » # Ticket A Empresa » Cargo P Titulo » Hora de solicitud A
Acertada 24 CALZATEDO ALMACENISTA ALMACENISTA
atendida El CES5 SA5 ASESOR COMERCIAL ASESOR DE CARTERA EXTERNO
32 GRAMALUZ ASESOR DE CARTERA ALKILIAR ADMINISTRATIVO-FACTUR A
Cancelada S MOLINGS DEL ORIEMTE AUKILAR ADMINISTRATIVO AUKILIAR CENTRO DE SOLUCIONES
En Proceso 53 OPIN COLOMELA 5.4.5. ALKILIAR DE BODEGA ALKILIAR DE BODEGA 02/27/2018 05:09:56 PM
54 aTRD CONTADOR ALIKILIAR DE PLANTA 02/27/2018 11:51:46 At
7 SANDESOL 5.4, E.5.P OPERARIO DE PRODUCCION COMTADORA 03J02/2018 14: 16:36 PM
i SERVIENTREGA 5.4 RECEPCIONISTA MEDELLIN 03/05/2018 D5:18:53 AN
- o3 SOLIPLAST 5.4 ADMINISTRADOR OFERARIO DE PLANTA 03/06{2018 10:04:26 AM
Usuario de sol...  ~ 65 ARDISA 5.8, ANALISTA DE INVENTARIO: RECEPCIGNISTA HOTEL CASA BLANCA 03/06(2018 11:15:24 Ak
Picolago 1 23 ARROZ GELVEZ AUXILAR DE ARCHIVO (5) HOMBRES - (5 MUJERES 02/21/2018 07:50:03 AM
Psicologo 2 25 AYIMOL 585 ALKILAR LOGISTICO {6} personas para ingresar ol Viernes 2¢ 02/21{2018 03:06:07 AM
psicalogo 4 £ CAJASAN AUXILIAR CONTABLE ADMINISTRADOR CENTRO DE SOLUCIC 02/21/2018 08:12:44 AM
Psicélogo Bogots 7 CENTROAGRO 5.4.5 AUKILIAR DE CAMICHETA ADMINISTRADOR SALA DE VENTAS 02/21/2018 D9:51:16 AM
Supernumerario Gestion Hum, 29 CERAMICA ITALIA 5.4, ALKILIAR DE RECLRSO HUMAND ALMACEN ZAMIRA- AURILIAR DE BODE 02/21/2018 10:02:12 A
Ee] CHP MATERIALES PARA CONSTRUCCIO! ALKILIAR TECNICO ANALISTA DE CARTERA CLICUTA 02/22{2018 02:04:22 PN
£ CONTINENTAL DE MATERIALES BOTOHES ANALISTA DE INYENTARIOS Y COSTOS 02/22{2018 D4:17:07 PM
35 DISTRIBUIDOR AYICOLA DISTRAVES S CAJERO ANALISTAS DE COMUNICACIONES CUC 02/22/2018 05:14:34 PN o
a7 FERRETER[A CONSTRUVAMOS CONDUCTOR ASESOR COMERCIAL ZONA ORIENTE 02/2212018 09:32:04 AM (i ik, o~
] FILTROS PARTMO 5.4.5 ELECTROMECANICD ASESOR TECNICO DE SATISFACCION ¥ 02{22{2018 09:37:45 AM
£l FUNDACION SALUD SIGLO 21 ISLERO ASISTENTE ADMINISTRATIVA 02/22/2018 09:43:46 AM
41 HARINERA PARDO 5.4 LIDER DE CALIDAD AUKILIAR DE ARCHIVO 02/22{2018 11 e,
42 HIDROSPA LIDER DE PROCESOS ALKILIAR CONTABLE 02{23(2018 03
4 HOTELERA Y TURISTICA LA TRIADA LIDER LOGISTICO AUKILIAR DE BODEGA- CONDUCTOR C 0z/z3(2018 11
a5 IMPOCOMA A3 MECANICO AUKILIAR DE BODEGA (1) - REEMPLAZC 02/26/2018 03:
48 INACAR 5.4, MENSAJERO ALIXILIAR DE CALIDAD 02/26/2018 03 (no disponibl...  #
a7 INMOBILIARIA HORACIS HLFIEZ MERCADERISTA ALIXILIAR DE CAMIONETA (3} 02/26{2018 05:14:08 AM
] ITALCOL 5.4 oTRO AUKILIAR DE FACTURACICN Y CAJA 02/26/2018 08:41:23 AM
a9 MOLINGS DEL ATLANTICO 5.4.5. SERVICIOS GEMERALES AUKILIAR DE LABORATORID 02/26/2018 05:48:35 AM -
50 SUPERVISOR. 02/26/2018 05:55:42 AM (no disponibl... — ~
(no disponibl... A
Pulse F1 para ver I3 Ayuda 26/03/2018 8:36:07 AM L)

Figura 39. Hoja Datos del informe de seguimiento de QlikView.

La tabla 39 permite ver la informacién de los pedidos que se encuentren seleccionados (figura
38), es decir al marcar por ejemplo el botdn de Pedidos no Acertados e ir a la pestafia tabla, es
posible encontrar el listado de los pedidos que se encuentran no acertados y toda la informacion
correspondiente a estos.

Por ultimo, la pestafia Datos permite la busqueda de algun pedido en especial (figura 39), ya
sea por nombre de la empresa, cargo, titulo, nimero de ticket o cualquier otra busqueda posible de

acuerdo a los campos que se encuentran disponibles.

8.5.2 Implementacion de la propuesta. Para el procesamiento de la informacion a través de
esta plantilla de informes se presenta un manual de usuario (Apéndice S) en donde se presenta de

manera sencilla el procedimiento a seguir por el lider de Gestion Humana al momento que requiera
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generar el informe de rendimiento. Este informe se puede generar en el momento que sea
necesario, pero se plantea llevar a cabo un seguimiento mensual de la informacién con el fin de
mantener un control de proceso.

En el manual de usuario de QlikView se presenta la forma en que se deben exportar los datos
de SysAid, la manera de cargar la informacion en QlikView y una explicacién de como navegar

por el documento y realizar selecciones.

8.6 Propuesta 6. Caracterizacion de los procesos que son objeto de intervencion.

Parte importante en la tarea de mejorar lo referente al seguimiento, medicidn, analisis y revision
de los procesos, es la clara identificacion y descripcion de los mismos. En este sentido se plantea
la caracterizacion de los procesos para avanzar en la documentacion y estandarizaciéon de las

actividades propias de cada uno de ellos.

8.6.1 Presentacion de Propuesta. En las caracterizaciones se trabajan el conjunto de procesos
identificados previamente en el mapa de procesos (figura 7) y se determina la secuencia e

interaccion de estos, estos documentos incluyen los siguientes puntos:

e Nombre del proceso: Identificacidn del proceso a caracterizar.

e Objetivos: Describe el proposito de llevar a cabo el proceso caracterizado.

e Tipo de proceso: Clasifica al proceso caracterizado segun las divisiones presentadas en el
mapa de procesos, es decir, si el proceso pertenece a procesos de apoyo, prestacion del

servicio o gerencial.
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Responsables: Empleados encargados de desarrollar el proceso.

Proveedores: Precedentes del proceso caracterizado.

Entradas: Los insumos recibidos de los procesos de entrada y que permiten activar el
proceso caracterizado.

Actividades: Conjunto de tareas que se ejecutan en el proceso caracterizado.

Salidas: Resultados que se obtienen de la ejecucién del proceso caracterizado y los cuales
se convierten en las entradas del proceso siguiente.

Clientes: Posteriores al proceso caracterizado.

Documentos: Documentos que se utilizan dentro del proceso, bien sean creados dentro del
mismo proceso 0 documentos de otros procesos que sirven de apoyo a este.

Recursos: Implementos o herramientas que se necesitan en el desarrollo del proceso
caracterizado.

Seguimiento y Monitoreo del Proceso: Actividades ejecutadas dentro del proceso, que
permiten hacer un monitoreo del mismo.

Medicion del proceso: Datos cuantificables e Indicadores establecidos para la medicién del
proceso caracterizado (ver apartado 7.3).

Procesos de soporte: Procesos que apoyan al proceso caracterizado.

8.6.2 Implementacion de la propuesta. Los documentos en donde se detallan las

caracterizaciones de cada uno de los procesos pueden observarse en el Apéndice T, alli estan

claramente definidos cada uno de los items expuestos en la presentacion de la propuesta.

8.7 Propuesta 7. Elaboracion de una encuesta de satisfaccion del cliente.
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Una parte importante en la tarea de conocer a ciencia cierta la forma en que se llevan a cabo las
tereas en la organizacién es conocer las opiniones que los clientes tienen acerca del servicio
brindado.

8.7.1 Presentacion de la propuesta. Para tal fin se disefi6 una encuesta de satisfaccion del
cliente a traves de un formulario electrénico que permitira ser enviado a las empresas a través de
E-mail, WhatsApp o cualquier otro medio de mensajeria electronica.

El formulario consta de cinco partes, las cuatro primeras discriminan los diferentes servicios
que ofrece la empresa: seleccion, evaluacion, contratacion y administracion de némina; y una
Gltima de aspectos generales de la organizacion.

Las caracteristicas que se tuvo en cuenta al disefiar el formulario fueron, por un lado, que fuese
breve y facil de contestar, con cuestiones simples, concisas y con la posibilidad de ser tabuladas,
y, por otro lado, que tuviera en cuenta los servicios que toma cada empresa para que se evaluara

s6lo los aspectos relacionados con éstos. El formulario esta consignado en el Apéndice U.

8.7.2 Implementacidn de la propuesta. Teniendo en cuenta la gran cantidad de empresas que
hacen parte de la lista de clientes, la encuesta de satisfaccion es aplicada a los clientes que hacen
parte de la categoria uno, descrita en el apartado 6.5.2, debido a la preponderancia que estos
representan. La responsabilidad de la aplicacion de la encuesta recae sobre la gerencia y
subgerencia comercial y es tarea de ellos contactarse con cada una de las empresas y determinar

la forma méas adecuada de hacer llegar el formulario (WhatsApp, Email, etc.).

8.8 Propuesta 8. Desarrollo de un médulo web de candidato.
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Uno de los principales problemas en Gestion Humana es el manejo de las hojas de vida de los
candidatos, debido a la gran cantidad de recursos que se requieren para este procedimiento y lo
complejo que resulta la consulta de la informacion. Por tal razon se plantea la construccion de un
modulo en la pagina web de la organizacion que permita consolidar una base de datos virtual que
capture la informacion correspondiente a la hoja de vida de los candidatos. La informacion que se
encuentra en la pagina web podria ser filtrada y analizada por los psicélogos de atraccion del
talento humano. Este desarrollo permite eliminar la base de datos fisica que se encuentra en las
instalaciones de la organizacién, dejar de recibir la documentacion en papel y de manera
presencial, descongestionando la cantidad de personas que se acercan a la empresa, facilitar y
agilizar la busqueda de candidatos y combinar esto con la aplicacion remota del paquete de pruebas

psicotécnicas descritas en el apartado 7.1.

8.8.1 Presentacion de Propuesta. EI mddulo para la recepcion de las hojas de vida estaria

ubicado en la seccion “Busca Trabajo” de la pagina web de la organizacion (figura 40).
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1k M fii

> Quiere ser

nuestro Cliente?

¢ Empleados en

Mision

Seleccionamos y Administramos el Personal que

usted Necesita Acceso para Nuestros Empleados en Mision

* Condzcanos ¥ Certificado de Aportes

7 Portafolio de Servicios * Desprendibles de Nomina
~* ision * Seguridad y Salud en el Trabajo

~* Visidn #* Capacilaciones

Figura 40. Home de la pagina web de la organizacion.

7 Empresa
Cliente

Acceso Exclusivo para Nuestras Empresas
Usuarias

 Procesos de Seleccion
* Procesos de Nomina
7 Procesos de Contraiacion

#* Estado de Cuenta
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¢ Busca Trabajo?

Conozca y Apligue a las Vacantes que Tenemos
Disponibles

#* Hoja de Vida
#* Utimas Vacantes
#* Proieccion de datos

#* Sobre Nosotros

Al cliguear, el usuario sera redireccionado al login para el ingreso al modulo, en donde en

primera instancia debe realizar el registro a través de un usuario y contrasefia que le permita

acceder al sitio en donde cargaréa los datos de su hoja de vida. Es importante que, para poder

iniciar el procedimiento, el usuario acepte los términos de autorizacion de uso de datos

personales para evitar cualquier inconveniente legal (figura 41).
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Autorizacion Tratamiento Datos Personales

Autorizo de manera voluntana, exprﬁa prewa licita, infe ei i alaE , Sus , filiales y /o idianas, para , usar, circular, suprimir, procesar,

compilar, intercambiar, dar mis datos de informacion personal de acuerdo con la Politica de T de Datos de la emp! y f alo

esupulado enel Decreoo 1377 de 2013 reglamentano de la Ley 1581 de 2012. Teniendo en cuenta lo anterior, con la firma de este documento manifiesto que he sido informado que los datos
ala se utilizaran con los sigui fines: 1. Realizar a través de cualquier medio en forma directa o a través de 3 de e

publicidad propia o de terceros, venta, gestion de do, mek i del servicio, asi como ier otra con sus y servicios, actuales y futuros, para el

i de las obli y de su objeto social. 2 Evatuar la calidad de los productos y servicios, realizar estudios sobre habitos de consumo y preferencia, pruebas de producto,

del servicio, sati: ion y otras i con servicio al cliente. Asi mismo, autorizo de manera expresa y voluntaria a la Empresa para que realice grabacion y registro

de videos, por medio de las camaras utilizadas para el control de la activi comercial por éste y la ion de las mismas en caso de ser requenda para cuestiones

, legales, entre otras; autorizo a tomar fotografias, cintas de video y grabaciones de sonido de mi persona,, como también para que realicen una entrevista

conmigo y el material recopilado sea usado por la emp para el i de sus objetivos, y, ademas para que puedan ser copsadas publicadas ya sea en forma impresa, televisada o
con tales propd La emp la i libertad, i ia, acceso y Ci i ida de mis datos y se reservan el derecho de
modificar su Politica de Ti de Dalos en ‘ para los ﬁnes relacionados con su objeto social y en especial para fines legales contractuales y comerciales.
Cualquier cambio sera infe do y en la pagina web. La inf para el de mis datos la he de forma iayes
veridica.
Autorizacion Roporto y Consulta a Buré de Informacién
Autorizo de manera expresa, voluntaria e irevocable a la Empresa, sus a titulo, filiales ylo subsidiarias para que con fines estadisticos, de andlisis de riesgos, de
control, supervision, y demas fines relacionados y conexos con su objeto social, :onsune informe, reporte, procese o divuigue, a las de ita de bases de datos, Centrales de
fe on y Riesgo, Op de inf ion o ante otras entidades con las que pretenda establecer alianzas o vinculos, todo lo ami fi ial y
de servicios y en especial sobre el ifi extincion de obligaciones por mi contraidas o que llegare a contraer con la Empresa y/o alguna de sus ﬁiala La autonzacnon aqui
ida se ala ita de los brena 0 derechos que poseo o llegare a poseer y que reposaren en las bases de datos de entidades publicas y/o privadas, bien fuere en Colombia o en el
exterior. Lo anterior implica que la infc en la base de datos durante el iempo que la misma ley establezca, de acuerdo con el momento y las condiciones en que se

efectie el pago de las obliqaciones.

Autorizacion General
Auts a que la inf on aqui i sea , usada para la base de datos y se pueda enviar a las Empresas clientes. La O on le dara el i de do a los
i i de formi con la Ley de proteccion de datos personales 1581 de 2012 y la Ley habeas data 1266 de 2008. Asi mismo autorizo la destruccion de este documento y sus
anexos una vez tenga un afio desde la fecha de diligenciamiento.

Figura 41. Autorizacion de uso de datos. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)

El formato de hoja de vida consta de tres partes fundamentales, una primera que tiene que ver
con los datos personales (figura 42), luego la formacién (figura 43) y por ultimo la experiencia
laboral (figura 44), siguiendo esta estructura se plantea el diligenciamiento de la informacién por
parte de los usuarios teniendo en cuenta el formato de hoja de vida con el que cuenta la
organizacion. En las figuras se muestra la propuesta de como se debe estructurar el médulo en la

fase de datos personales y de formacion.
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DATOS PERSONALES Y DE CONTACTO

Nombre
Tipo Documento SELECCIONE
Expedido En
Ciudad Nacimiento DEPARTA v
Estatura .
Talla SELEC( v
Estado Civil * Soltero(a)

Cantidad de personas con las que vive (incluyéndose)

Sexo

Documento

Fecha de Expedicion

MUNICIPI v Fecha Nacimiento
Metros Peso
Numero de Hijos

Casado(a) Union libre

Libreta Militar Si ®No Categoria Pase

Vehiculo SELECCIONE v Correo Electrénico

Ciudad Residencia DEPARTA v | MUNICIPI v Direccion
Barrio Estrato

Teléfono Residencia Celular
Disponibilidad para trabajar los sébados Si ®No Salario Deseado
Disponibilidad para vijajar Si *No Nivel de Inglés

Nombre Contacto

Tel. Contacto

Parentesco

Celular

Figura 42. Datos personales en el diligenciamiento de la hoja de vida.

®Masculino

SELECCIONE

Divorciado(a)

SELECCIONE

»
Im
r
m
(o}
9]
(o]

NE

SELECCIONE

Femenino

Viudo(a)

120
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;
Nivel Estudios NO BACHILLER BACHILLER TECNICO TECNOLOGICO UNIVERSITARIO PREGRADO POSTGRADO MAGISTER DOCTORADO
Profesion Institucion
Finalizado Aplazado Afo SELECCIONE v
Nivel Estudios NO BACHILLER BACHILLER TECNICO TECNOLOGICO UNIVERSITARIO PREGRADO POSTGRADO MAGISTER DOCTORADO
Curso Institucion
Finalizado Aplazado Afio SELECCIONE Y
Estudia actualmente Si ®*No Qué estudia
Modalidad de estudios SELECCIONE v Horario
Programas contables Programas de computador

Figura 43. Formacidn en el diligenciamiento de la hoja de vida.

Algo fundamental para el éxito de la propuesta es que los psicélogos de atraccion del talento
humano puedan tener la posibilidad de filtrar toda la informacion de las hojas de vida almacenadas
en la base de datos mediante unos criterios que permitan obtener resultados utiles. Para tal fin se
plantean dos cambios en el formato de hoja de vida actual, el primero es que en cada una de las

experiencias laborales que diligencien los candidatos la clasifiquen en alguna de las categorias de
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tipo de trabajo que tuvo, y la segunda es que las personas agreguen algunas etiquetas a su hoja de

vida para que sea tenida en cuenta en esos ambitos.

EXPERIECIA LABORAL

Empresa

Departamento SELE NAR v Cargo
Area de la empresa ELE NE v Tipo SELECCIONE v
Principales Funciones
Realizadas
Periodo Inicio Periodo Fin
Actualmente
Motivo del Retiro Nombre del jefe inmediato

Cargo del jefe inmediato

Figura 44. Experiencia laboral en el diligenciamiento de la hoja de vida.

En cuanto a la estructuracion del mddulo para los psicologos de atraccion del talento humano,
es importante apuntar que el éxito de esta propuesta se basa en qué tan efectiva resulta la busqueda
de candidatos en la base de datos, para ello, ademas de tener la capacidad de discriminar las hojas
de vida a través las dos listas descritas anteriormente (tipo de experiencia y etiquetas), también
debe tener la posibilidad de filtrar los resultados por edad, sexo, nivel académico o cualquiera de
los demaés datos de entrada que fueron ingresados en el formulario de hoja de vida. Ademas, los
psicologos tendran la oportunidad de dar una calificacion mediante un codigo de colores a las hojas

de vida que hayan sido revisadas, Este codigo tiene tres opciones de color: rojo, amarillo y verde;
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esto con el fin de facilitar futuras busquedas, tanto propias como de alguno de los demas
comparieros del proceso de Gestion Humana.

En la figura 45 se puede observar un ejemplo de como se veria la pantalla del acceso a la
busqueda de los psicologos de atraccion del talento humano, haciendo la salvedad que debe existir
la posibilidad de personalizar los campos que se pueden observar, de acuerdo a las necesidades y

preferencias de cada empleado.

~ |Documento | * | Nombre ~ Edad | ~ Teléfono - | E-mail ~ |Escolaridad |~ Experiencia ~ Ver |~

37.314.876 Juan Ramon Jimenez Rodriguez 27 311-988-7489 j.roman31@live.com Bachiller Operario D
1.091.655.200 Luis Eduardo Zambrano Alvarez 34 313-874-6643 luis.edu.z13@gmail.com Técnico Operario D
48.746.938 Maria Adelaida Garcés Jiménez 29 317-649-8274 maria.0934@hotmail.com Bachiller Administrativo D

@ 1.091.783.672 José de Jesus Puentes Manzano 38 310-949-8277 jj 0205@gmail.com Tecndlogo Produccion D
1.091.743.928 Maria Alejandra Pérez Puerta 32 301-829-3221 maleja32 @live.com Profesional Ingeniero D

@ 97.839.178 Constanza Cuadros Reyes 18 301-622-3003 cuadros.cuadros.m@gmail.com Primaria Servicios Generales D
1.098.367.829 Luis Miguel Rengifo Quintero 54 311-748-2934 luismi.rengi.45@hotmail.com Bachiller Operario D

® 92.499.029 Lina Maria Vila Camargo 27 317-337-2626 lina.vila.25@live.com Bachiller Administrativo D
@ 91.332.094 Martin Rodriguez Villadiego 38 318-482-9938 m_rodriguez54@gmail.com Técnico Contable D

Figura 45. Visualizacion de la base de datos de candidatos por parte de los psicélogos.

8.1.2 Implementacion de la propuesta. Las directivas de la organizacion se mostraron
dispuestas a comenzar con la implementacién de la propuesta, pero argumentaron que, por falta
de presupuesto, el inicio de las actividades relacionadas con ella deberia tardar unos meses.
Teniendo en cuenta esto, se avanzd en la formulacion y estructuracién de la propuesta y se
buscaron proveedores de tecnologia que esten en la capacidad de llevar a cabo el desarrollo web y
de base de datos, asi como también se reviso la capacidad de los servidores para estudiar la

posibilidad de almacenar los datos.
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En este sentido se presentaron a la gerencia dos cotizaciones hechas por proveedores de
tecnologia en cuanto al desarrollo web, que estan en estudio y sobre las cuales se tomara una
decision a la hora de empezar con la tarea. En cuento al almacenamiento de la informacion, se
lleg6 a la conclusion, con el apoyo del Lider de TIC’s de la organizacion, de que los servidores
con los que cuenta la empresa estdn en completa capacidad de almacenar los datos que sean

capturados a través de la pagina web.

9. Medicidn del Impacto de la Intervencién

En cumplimiento del objetivo planteado, relacionado con la medicion del impacto que tienen las
mejoras implementadas en los procesos que fueron objeto de intervencion en la empresa Gente
Util S.A., se plantean una serie de indicadores enfocados en ese camino. A continuacion, se

enumeran cada uno de ellos con la descripcion correspondiente.
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Tabla 30

Indicador Tiempo de respuesta promedio de las solicitudes.

Responsable

Lider de Gestién Humana

Nombre Tiempo de respuesta promedio de las solicitudes

Objetivo Conocer a ciencia cierta la capacidad de respuesta con la que cuenta la
organizacion para atender un requerimiento.

Descripcion  Se plantea desde la gerencia el dato de que el tiempo de respuesta debe ser inferior
a 48 horas (18 horas hébiles) y que dificilmente se cumple. Pero realmente no
existe un seguimiento serio y eficiente de esto, asi que gracias a la implementacion
de SysAid para la gestion de las solicitudes es posible conocer a ciencia cierta el
tiempo y analizar si la intervencion ayuda a lograr llegar a la meta estipulada.

Medicion

Y.(momento de atencion — momento de regcepcion)
Total de solicitudes

Periodicidad Mensual

Unidad Promedio de tiempo

Meta 18 horas hébiles.

Tabla 31

Indicador Equilibrio en el nimero de solicitudes.

Responsable

Lider de Gestion Humana

Nombre Equilibrio en el nimero de solicitudes

Objetivo Mantener la equidad en la carga laboral de los psicélogos de atraccion.

Descripcion  Para conseguir y mantener equilibrio en el nimero de solicitudes que lleva cada
uno de los psicologos, es necesario hacer un seguimiento de la cantidad de
solicitudes que cada uno tiene a su cargo, esta informacion es posible obtenerla
a través de SysAid y permite hacer un seguimiento de la paridad mensual en el
namero de solicitudes recibidas.

Medicion

1 Solicitudes por Psicologo
Z |N1’1mero de psicélogos B Total solicitudes

Periodicidad  Mensual

Unidad Numérica

Meta 0,15
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Tabla 32
Indicador Implementacion de mejoras.

Responsable  Practicante Ingenieria Industrial

Nombre Implementacion de mejoras

Objetivo Medir la cantidad de mejoras implementadas en la intervencion.

Descripcion ~ Parte fundamental del alcance del proyecto es conocer el impacto que las
mejoras tuvieron en la organizacion, y para ello es necesario conocer la
proporcién de estas que fueron implementadas.

Medicion
Mejoras implementadas

- x 100%
Mejoras propuestas

Periodicidad  No aplica

Unidad Porcentaje
Meta 80%
Tabla 33

Indicador Incremente en la calificacion de la autoevaluacion NTC-1SO 9004:2009.

Responsable  Equipo de mejoramiento

Nombre Incremento en la calificacion de la autoevaluacién NTC-1SO 9004:2009

Objetivo Conocer el avance que tuvo la empresa a través de esta herramienta.

Descripcion  La autoevaluacion propuesta por la NTC-1SO 9004:2009 permitié en primer
momento ser conscientes de la situacion en la que se encontraba la organizacion
y enfocar la intervencion en las principales falencias, ahora se plantea realizar
de nuevo la autoevaluacién para medir el avance que se tuvo posterior a la puesta
en marcha de plan de mejoramiento.

Medicion
Calificacion Actual — Calificacion Anterior
) Calificacion Anterior
x 100%
6
Periodicidad  No aplica
Unidad Porcentaje
Meta 8 %

9.1 Informacidn de seguimiento recolectada.
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Uno de los objetivos planteados es la medicion del impacto de la intervencién, y para tal motivo
es imperativo tener datos que permitan cuantificar la huella dejada con la implementacion de las
propuestas de mejoramiento, en este sentido se desencadena el desarrollo de la informacion
relevante para dicho analisis.

En primer lugar, se presentan los datos correspondientes a los meses de marzo y abril de 2018
del indicador “Tiempo de respuesta promedio de las solicitudes”, para calcularlo se tienen en
cuenta los tiempos de los pedidos que tuvieron estado “Atendidos”. Esta informacion nos permite
apreciar que de manera general para el mes de marzo se cumple la meta de tener un tiempo de
respuesta menor a 18 horas habiles, pero en particular, tanto el psicélogo 3 como el supernumerario

de gestion humana exceden la meta propuesta para el indicador.

Tabla 34
Tiempo de respuesta promedio de las solicitudes en horas laborales.

Psicélogo Psicdlogo1l Psicélogo 2 Psicdlogo3  Supernumerario Total
Marzo 15,76 10,90 23,28 37,37 17,48
Abril 25,10 30,56 27,91 42,46 30,44

Nota: Informacion de tiempos de respuesta. Adaptado de la Empresa Gente Util S.A. (2018)

Para el mes de abril el tiempo de respuesta promedio subié a 30,44 horas, un valor mayor al del
mes anterior y que supera la meta planteada. Ademas, todos los usuarios estuvieron por encima de
las 18 horas estipuladas.

Por otro lado, para analizar el indicador de equilibrio de las solicitudes, se presenta la
informacion correspondiente a la cantidad de pedidos que cada empleado tuvo a su cargo en el

mes de marzo y abril de 2018.
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Tabla 35
Cantidad de solicitudes recibidas.

Psicélogo Psicdlogo 1 Psicdlogo 2 Psicélogo 3 Supernumerario Total
Marzo 29 56 30 11 133
Abril 45 56 43 30 195

Nota: Cantidad de solicitudes. Adaptado de la Empresa Gente Util S.A. (2018)

Con estos datos es posible calcular el indicador, el cual tiene una meta de 0,15 pero que para el
mes de marzo fue de 0,39 y para abril de 0,16. Este valor se presenta a causa del gran desequilibrio
que existe en la cantidad de pedidos que lleva cada empleado.

Con respecto al indicador de implementacion de las mejoras, este se calcula con la informacion

consignada en el capitulo 8. Asi pues, el valor obtenido es:
7
g* 100% =87,5%

El 87,5% del indicador es un valor superior al 80% planteado inicialmente como meta de la
implementacién del proyecto.

El indicador “Incremento en la calificacion de la autoevaluacién NTC-1SO 9004:2009” se basa
en la comparacion entre los valores que se obtuvieron antes y después de llevar a cabo la
intervencion en la empresa. En la tabla 36 se presenta la calificacion obtenida al cierre del proyecto

y el incremento de esta frente a los valores presentados en el diagnostico inicial.



MEJORAMIENTO EN LA EMPRESA GENTE UTIL S.A. 129
Tabla 36
Calificacion de la autoevaluacidn al final de la intervencion.
Gte. Gte. Lider G. Coord. Est. Ing.
Elemento Prom. Incremento
Adtvo. Comercial Humana Calidad Industrial
Gestion para el éxito
) 3,33 3,17 1,67 3,56 1,83 2,71 3,14 %
sostenido
Estrategia y politica 2,5 2,6 1,11 3 2,00 2,24 -0,36 %
Gestion de Recursos 3,67 3,33 1,2 2,88 2,33 2,68 2,39 %
Gestion de Procesos 4 3,6 2 3,33 2,33 3,05 11,82 %
Seguimiento, medicion,
. - 3,6 3,33 15 2,6 2,63 2,52 29,28 %
analisis y revision
Mejora, innovacion y
4 3,17 1,2 2,75 2,60 2,68 9,75 %

aprendizaje

La figura 46 permite analizar graficamente los datos obtenidos en la segunda autoevaluacién y

la comparacion con la figura 10 en donde se observa la calificacion obtenida en el diagnostico, es

posible evidenciar que el objetivo de enfocar el mejoramiento hacia la deficiencia en la utilizacion

de herramientas tecnoldgicas y la falta de medicion y control de los procesos, permitié mejorar la

calificacion de los elementos: Gestion de procesos, Seguimiento, medicidn, analisis y revision; y

Mejora, innovacion, y aprendizaje; los cuales fueron el foco de la intervencion.
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Gestidn para el éxito sostenido
5,00

4,00

3,00 A

Mejora, innovacion y aprendizaje Estrategia y politica

—e— Actual

1,00 Anterior
0.0 Maximo
—e— Minimo

Seguimiento, medicidn, analisis y

" Gestién de Recursos
revision

Gestion de Procesos

Figura 46. Comparacion entre los resultados de la autoevaluacion.

Al calcular el indicador, definido como el promedio de los incrementos en la calificacion, se
obtiene un valor de 9,34 % el cual nos permite tener una nocion cuantificable de la importancia de
la intervencién, ademas de estar un poco por encima de la meta planteada.

Se presentan a continuacion algunos de los datos recogidos posterior a la intervencion y que
son la base para las nuevas propuestas de mejoramiento que debe plantear la empresa en el camino
de afianzar una cultura de mejora continua.

En la figura 47 se observa el registro de las solicitudes llevadas a cabo por cada uno de los
empleados en el mes de marzo. Es posible evidenciar un claro desbalance en la cantidad de pedidos
que cada uno de ellos tuvo a su cargo, de ahi el valor obtenido en el indicador de equilibrio en las
solicitudes. Esto se debe a diversas razones propias de la forma en como se llevan a cabo las labores
en la organizacién, por ejemplo, clientes que son gestionados por un empleado en particular, o

solicitudes masivas gque generalmente recaen en el psicélogo 3, entre otras.
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60
50
40
30
20
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Psicélogo 1 Psicélogo 2 Psiclogo 3 ~ Supernumerario

Figura 47. Cantidad de solicitudes por empleado en el mes de marzo. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)

Para el mes de abril el desbalance que se presenta es menor (figura 48), llegando casi a la meta
de 0,15 propuesta en el indicador, esto se logré debido a las facilidades que permitio el
mejoramiento en lo referido a la reasignacion de pedidos y el seguimiento de los mismos por parte

del lider del proceso.

Psicélogo 1 Psicélogo 2 Psicélogo 3 ~ Supernumerario

Figura 48. Cantidad de solicitudes por empleado en el mes de abril. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)

Por otro lado, es posible observar en las figuras 49 y 50 el estado de los pedidos

correspondientes a los meses de marzo y abril respectivamente. Esta informacién permite tener
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una vision clara de las proporciones del estado de las solicitudes, la capacidad de responder a estas

y ampliar el conocimiento general del proceso.

Cancelado

No Acertado 12,23%
10,07% En proceso

24,46%

Acertado
30,94%

Figura 49. Estado de los pedidos en el mes de marzo. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)

Es de especial atencion la gran cantidad de pedidos cancelados que se presentan y lo cual hizo
necesario hacer seguimiento y comunicarse con los clientes para ahondar en las causas que lo

originaron y la percepcidn sobre el servicio prestado.

Cancelado
18,48% En proceso
15,17%

No Acertado
17,54%

Acertado
27,96%

Figura 50. Estado de los pedidos en el mes de abril. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)
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En ambos meses se mantiene una proporcionalidad parecida en el estado en que se encuentran
las solicitudes.

Las figuras 51 y 52 presentan graficamente el porcentaje de pedidos no Acertados que se
presentaron el mes de marzo, de manera general del proceso de Gestion Humana y de manera
particular para cada uno de los empleados del area. No esta de mas apuntar que este fue uno de los
indicadores propuestos en el apartado 8.3. donde se abordd la necesidad de crear un sistema de

indicadores para la organizacion que permita hacer seguimiento y control de los procesos.

No Acertados
10,53%

Acertados
89,47%

Figura 51. Pedidos no acertados en el mes de marzo. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)
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Figura 52. Pedidos no acertados por empleado en el mes de marzo. Adaptado de Gente Util S.A (2018)
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Para el mes de abril el indicador fue mas critico, obteniendo valores superiores de manera
general y para cada uno de los empleados. En las figuras 53 y 54 se puede observar dicho

comportamiento.

No Acertados
18,97%

Acertados
81,03%

Figura 53. Pedidos no acertados en el mes de abril. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)
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Figura 54. Pedidos no acertados por empleado en el mes de abril. Adaptado Gente Util S.A. (2018)

De nuevo se evidencia un desbalance en el valor del indicador para algunos empleados, como
ya se dijo, esto se debe al manejo interno que se da a algunas particularidades del proceso, donde
por ejemplo se asignan algunos clientes considerados criticos a un empleado en particular.

Las figuras 55 y 56 presentan de manera general y particular respectivamente, los pedidos no

oportunos presentados en Gestion Humana para el mes de marzo.
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Oportunos

0,
54,55% No Oportunos

45,45%

Figura 55. Pedidos no Oportunos en el mes de marzo. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)

De nuevo es importante apuntar que este fue otro de los indicadores presentados en una de las

propuestas planteadas en el plan de mejoramiento.
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Figura 56. Pedidos no oportunos por empleado en el mes de marzo. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)

Los datos del mes de abril se presentan en las figuras 57 y 58. En ambos meses se presentan
valores bastante elevados de este indicador los cuales permiten ahondar mucho mas en las causas

que originan estos datos criticos.
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Oportunos
49,50%

No Oportunos
50,50%

Figura 57. Pedidos no oportunos en el mes de abril. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)
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Figura 58. Pedidos no oportunos por empleado en el mes de abril. Adaptado de Gente Util S.A. (2018)

Y se reitera que es posible evidenciar un desbalance en el valor del indicador para cada uno de
los psicologos, por tanto, se hace necesario reevaluar algunas de las particularidades del proceso
para entender el porqué de estos valores desiguales.

Es importante apuntar que existen caracteristicas distintas de cada uno de las solicitudes, las
cuales originan el desbalance evidenciado, por tal razon se plantea a las directivas la necesidad de
agrupar las solicitudes en categorias que tienen unas particularidades determinadas.

Asi pues, se logran agrupar los pedidos en tres categorias, las cuales fueron formuladas junto

con el lider de gestién humana y evaluadas con el equipo de mejoramiento:
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1. Categoria 1. Solicitudes Basicas: Esta categoria corresponde a las solicitudes que se
realizan para cubrir cargos de un nivel basico u operativo, con un perfil no muy elevado y
una cantidad de vacantes igual o menor a 5. Para estos pedidos se mantiene la politica
empresarial de dar respuesta a la solicitud en menos de 48 horas.

2. Categoria 2. Solicitudes Masivas: En esta categoria se agrupan los pedidos que estan
relacionados con la necesidad de cubrir un cargo béasico, pero en la que se realizan
solicitudes superiores a 5 vacantes. Estas solicitudes generalmente tienen estipulada una
fecha de entrega determinada por el cliente, por lo que es necesario conocer si la respuesta
al pedido es oportuna, es decir, conocer si se excede el tiempo de atencion mas alla de la
fecha pactada con la empresa cliente.

3. Categoria 3. Solicitudes Particulares: Esta Ultima categoria agrupa a los pedidos mas
complejos, donde las caracteristicas del cargo requieren de un nivel académico superior,
un perfil es mas elevado en términos de experiencia o habilidades, o las particularidades
de la empresa cliente hacen mas delicada la gestion del pedido. Para esta categoria se

reevalla el tiempo de respuesta y se plantea que sea el doble, es decir 96 horas.

Con esta categorizacion se espera lograr una estructuracion mas completa del proceso, que
tenga en cuenta las distintas caracteristicas del mismo y que facilite el analisis de la informacion,
para tomar decisiones que estén acordes a la realidad de la organizacién. Hace parte de la

implementacién de una cultura de mejora continua que tuvo como objetivo la intervencion.
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10. Conclusiones

La intervencion realizada en Gente Util S.A. permitié avanzar y afianzar en la aplicacion de
herramientas tecnoldgicas que permiten la automatizacion de algunos procedimientos y el aumento
en la eficiencia de los mismos, asi como la posibilidad de gestionarlos de manera adecuada y tener
el registro completo de cualquier cambio o novedad que se pueda registrar. Por otro lado, la
posibilidad de recolectar datos como resultado de la implementacion de las propuestas permitid
tener informacion valiosa para gestionar correctamente el proceso de Gestion Humana y poder
tomar decisiones gque se basen en el estado real de la organizacion.

Ahora bien, en cuanto al software SysAid permitio tener toda la informacion necesaria para
hacer consultas relacionadas con las empresas, cargos, usuarios, tiempo de respuesta o cualquier
otro tipo de campo en la solicitud y asi acceder y filtrar la informacion de manera facil y rapida.
Todo esto en aras de realizar el seguimiento a los pedidos cancelados y no acertados, teniendo toda
la trazabilidad y el histérico de cambios, al concatenar esta informacion con la encuesta de
satisfaccion del servicio, se hace posible mejorar en la calidad del servicio prestado a las empresas
clientes, asi como identificar errores presentados en el desarrollo de la prestacion del servicio.

La informacion recolectada mostré la necesidad de categorizar los pedidos de los clientes para
poder darle un trato particular a cada uno de ellos y asi tener la capacidad de identificar
caracteristicas singulares y tratar los datos de manera diferenciada.

Al realizar el seguimiento del indicador de pedidos no oportunos se concluye que a pesar de
que en promedio el tiempo de respuesta se encuentra en valores aceptables, el 45,45% de los

pedidos excedieron el valor esperado en el mes de marzo y el 50,50% en el mes de abril. Por tal
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razon se hizo necesario replantear el tiempo de respuesta y particularizarlo para cada una de las
categorias. Ademas, los resultados de la autoevaluacion antes y después de la intervencion permitio
evidenciar el impacto de las mejoras, enfocadas en atacar la deficiencia en la utilizacion de
herramientas tecnoldgicas y la falta de medicion y control de los procesos, logrando aumentar la
calificacion de los elementos: Gestion de procesos, Seguimiento, medicion, analisis y revision; y
Mejora, innovacion, y aprendizaje; los cuales fueron el objeto de la implementacion del plan de
mejoramiento.

Las facilidades de seguimiento y gestion de los pedidos permiten tener el control del volumen
de trabajo de cada uno de los empleados y por lo tanto reasignar solicitudes en aras de buscar el
equilibrio en la carga laboral, logrando pasar de un valor de 0,39 en el mes de marzo a 0,16 en el
mes de abril, llegando a un valor cercano al 0,15 planteado como meta. Evidenciar la cantidad de
pedidos que son cancelados en cada periodo permitio realizar un seguimiento de los mismos e
indagar en las causas que lo originaron para elevar el nivel de servicio que se entrega a los clientes.

La categorizacion de los clientes de acuerdo a la relevancia que estos tienen en la organizacién
permitio enfocar de manera diferenciada la medicion de satisfaccion del servicio prestado y buscar
informacién valiosa para mejorar e identificar las oportunidades de mejora a partir de la
comunicacion con las empresas cliente.

Por ultimo, identificar a gestion humana como el génesis de muchos de los problemas que se
presentan en el flujo de los procesos, permitié enfocar muchos de los aspectos relacionados con la
mejora en este proceso y logrando impactar a partir de la raiz del problema en las consecuencias

que este desencadena.
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11. Recomendaciones

Es necesario afianzar una base de datos virtual que permita un correcto almacenamiento de las
hojas de vida de los candidatos y facilite a los psicélogos de atraccion del talento humano una
busqueda eficiente de personas, mediante filtros, basquedas avanzadas, alertas y sefialamientos a
las hojas de vida.

Se requiere enfocar las miras en la consolidacion de un sistema de informacion para toda la
empresa, que integre por completo los procesos de la organizacion y permita ademas de contar con
un flujo répido y eficiente de la informacion, tener la trazabilidad de cambios y novedades de todos
los procedimientos.

Dentro de las necesidades de sistematizacion de los procesos en la organizacion se necesita
pensar en la reingenieria de la pagina web para que algunos de los procedimientos que se llevan a
cabo dentro de la misma, se realicen por medios electronicos, permitiendo a los empleados en
mision tener una relacion mas amigable con las actividades de la empresa y que éstas puedan ser
llevadas a cabo de manera agil, ademas de alivianar la carga laboral para algunos empleados, no
hacer necesario el traslado a las instalaciones de la empresa y asi disminuir el flujo de gente en las
mismas.

Es imprescindible afianzar los resultados obtenidos alrededor de la consolidacidn de datos Utiles
para la organizacion y trabajar en la tarea de ampliar las posibilidades de informacién, ademas de
mantener y seguir el camino de la mejora continua y la correcta gestion de los procesos. Todo esto

en las areas que se intervinieron y llevarlo a los demas espacios de la organizacion.
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Se recomienda llevar el paquete de pruebas psicotécnicas sistematizadas a un desarrollo web
que permita un diligenciamiento en linea a través de la pagina web de la organizacion.

Es importante continuar en la direccion de automatizar los procedimientos a través de la
implementacion de herramientas tecnologicas que aumenten la eficiencia, permitan tener la
trazabilidad de los procesos y afiancen informacion util a la hora de tomar decisiones.

Es necesario invertir en un departamento de sistemas robusto que permita a la organizacion
tener la capacidad de obtener soluciones capaces de solventar las dificultades y necesidades

particulares de la empresa.
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