IMPACTO DE UN MODELO DE GESTION EMPRESARIAL BASADO EN EL
DESEMPENO OPERATIVO DEL RECURSO HUMANO EN LOS INDICADORES DE
PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE LOGISTICA DE UNA EMPRESA DE WORKOVER

Y WELL SERVICES

Paula Alejandra Cortés Garzéon
Tesis de Maestria presentada para optar al titulo de Magister en Gerencia y Economia de los

Hidrocarburos

Director: Luis José Abatunza Sepulveda, MSPE.

Universidad
Industrial de

Santander

Universidad Industrial de Santander
Facultad de Ingenierias Fisicoquimicas
Escuela de Ingenieria de Petréleos

2022



Contenido
INEEOAUCCION ...ttt b ettt ettt e bttt e e e sbeeaesaeens 8
1 Planteamiento del probleman............c.oooiiiiiiiiiiiieieeeee e 9
2 JUSHIFICACTON ..viiiiieieee ettt ettt et sb et et sb b e e enee 10
R0 o] 1515 1170 1O USSP URRUP 12
4 IMIATCO TEOTICO ..ttt ettt et ettt et e it st et sat e bt et eatesb e et e est e s bt e b e eatesbeenbesatesbeenbeeneenaeenee 13
Modelos de Gestion de Recursos HUMAanOoS. ........ooeevveiiirienieienieniecieseeieeeeeeseeee s 16
Modelo general de BEer ¥ SPECLOT.........ieuiiiiiiiiieiiieiieeie ettt ettt eaee e 17
Modelo BeSSEYTE (1989) .....uiiniiiiieieeie ettt ettt ettt e e ens 18
Modelo Evolutivo Arnol Hax (1992).......ooouiiieiieeeeeee et 19
Modelo de Harper y Lynch (1992) ........oouiiiiiiieiieeee ettt 20
Modelo CIDEC (San Sebastian) 1994 ...........coooviiiiiiiieieeeee e 21
Modelo Puesto de Trabajo Carlos Bustillo (1994) ........ccoeiieiiieiiiiiieieceeeeeeeee e 21
Modelo de Werther y Davis (1996) .......couiieiiiiiiiiiieiecieeeeee ettt 22
Modelo de Zayas (1990) ......couii ittt ettt ettt ettt e eabeens 23
Modelo de Idalberto Chiavenato (2002) .........cccvieeiuieeeiiieeeiee et 24
Modelo de Beer y Colaboradores ...........ccuieriieriieiiieiieeieeie e eiee et iee e ens 25
Modelo de Gestion de Recursos Humanos de Diagndstico, Proyeccion y Control
(DPC) = (2005) ettt ettt sttt ettt ettt ettt st b et s ettt e e ae b ene e 26
MOAEIO INAUSLIIA ..ottt ettt et sttt st sbe e 26
MoOdelo ASAlATIAdO ......coouiiiiiiiiiieee et 27
MOdelo CeNtrO-PeIIERTIA ... ..eevieeiiieiieeit ettt ettt ettt ettt e e et e s beebeessreeseesaaeens 27
MOAELO COMPELILIVO ...eeieeiieniieeiie ettt ettt ettt et et e s teesbeessaeebeesabeenseessseenseennsaens 28
6 MEtOAOLOZIA .....vieeiieiiecie ettt ettt ettt e s e et e st e e bt e nbeebeennaeenbeeenns 29

T RESUITAAOS .o 33



8 DISCUSION . ..o e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e eaeaaeaaaeaasaaaaaaasaaaaaaasaaaaaaaaaaasaaaaaaaaas 38
O CONCIUSIONES ..ot 42
10. RECOMENUACIONES ...coeeieeiiieieieieeeeeeeeeeeeee e, 43

L1, BIDHOGIATIA c...eeeieieieeeee ettt ettt ettt et e et beeeateensee e 44



Lista de tablas

Tabla 1 Areas y practicas de gestion de recursos humanos en la empresa..............c............ 14

Tabla 2 Descripcion de variables de productividad medidas durante en el afio 2019 en

una empresa de WOrkover ¥ Well SEIVICES. .....uivuiiiiieiiieiieiieiie ettt 32

Tabla 3 Resultados Indicadores de productividad medidos en el afio 2019 en la empresa

prestadora de servicios de Workover y Well SErVICES. ....uvivvierieeiieniieeieeiieeieece e 35



Lista de Graficas

Grifica 1 Vision general de la gestion de Recurso HUMano ..........coeevevieniininiinicncnicnieeee,

Grafica 2 Comportamiento del incremento porcentual de despachos no programados

durante el afio 2019



Resumen

Titulo: Impacto de un modelo de gestion empresarial basado en el desempefio operativo del
recurso humano en los indicadores de productividad del area de logistica de una empresa de
workover y well services

Autor: Paula Alejandra Cortés Garzon

Palabras Clave: Modelo, gestion, workover, recurso, humano, productividad, logistica

Descripcion: Dentro de las compafias prestadoras de servicios en la industria petrolera y en general
cualquier industria, la atencion depende estrictamente de los trabajadores y su desempefio laboral, es por eso
que con los sistemas de gestion basados en los recursos humanos, se ha mostrado interés en conocer como,
cada compaiiia puede generar mejorias en sus procesos y ser mas competitivas a través de su personal y las

mejores practicas de gestion.

A partir de esto, se desarrolld un estudio del impacto del modelo de gestion del recurso humano, implementado
dentro de una empresa prestadora de servicios de “workover” y “well services”, en el area de logistica a partir
de la aplicacion de un modelo de gestion humana que tuvo como base la comunicacion efectiva a través de
estrategias de organizacion y optimizacion de las capacidades de los trabajadores de forma que se tuviera

impacto en los indicadores de productividad y resultados operativos del area de despacho.

Este analisis del modelo de gestion del recursos humanos implementado dentro de la compaiiia, se tiene como
base al considerar a las personas como fundamentales dentro de la misma, por lo que la aplicacion inicial en un
area como logistica y la medicion de su impacto dentro de la productividad en una empresa prestadora de
servicios de “workover” y “well services” podra servir como punto de partida, para restructurar el modelo de
organizacion de todas las areas de la compafiia y servir como modelo para expansion en empresas de

caracteristicas y servicios similares.
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Abstract

Title: Impact of a business management model based on the operational performance of
human resources on the productivity indicators of the logistics area of a workover and well
services company

Author(s): : Paula Alejandra Cortés Garzon

Key Words: management, model, workover, resource, human, productivity, logistics

Description: Within the companies that provide services in the oil industry and in any industry in
general, the attention depends strictly on the workers and their work performance, that is why with
management systems based on human resources, interest has been shown in knowing how, each
company can generate improvements in its processes and be more competitive through its personnel

and the best management practices.

From this, a study of the impact of the human resource management model was developed,
implemented within a company providing services of "workover" and "well services", in the logistics
area from the application of a model of human management that was based on effective
communication through organization strategies and optimization of the skills of the workers in such

a way as to have an impact on the productivity indicators and operational results of the dispatch area.

This analysis of the human resources management model implemented within the company is based
on considering people as fundamental within it, so the initial application in an area such as logistics
and the measurement of its impact within Productivity in a company that provides workover and well
services may serve as a starting point to restructure the organizational model of all areas of the

company and serve as a model for expansion in companies with similar characteristics and services.

" Degree work
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Introduccion

Es importante reconocer que el talento humano es el motor de las pequenas y grandes
compafias, que llevan a la industria a ser mejor y mas competitiva dia a dia y es ahi donde
entran a jugar un papel importante los modelos de gestion basados en el recurso humano
(RRHH) y cada una de las actividades en las que se desenvuelven.

A lo largo de los ultimos afios, se han ido desarrollando diversos modelos de gestion que se
adaptan en las diferentes organizaciones productivas y que tienen enfoques basados en el
RRHH, disciplinas operativas, gestion del conocimiento, planes estratégicos y practicas que
favorezcan un mejor ambiente de trabajo y hacer mas eficaces y competitivas las diferentes

compaiiias.

Conociendo que las operaciones de las empresas prestadoras de servicios de “workover” y
“well services”, estan ligadas a resolver las necesidades de las grandes operadoras de una
manera agil y de forma eficaz, que puedan solucionar requerimientos que surjan en las
actividades operacionales y que del desarrollo de las mismas se pueden encontrar malas
practicas dentro del sistema logistico que conllevan a retrasos en los servicios ofertados, es
importante implementar un modelo de gestion basado en RRHH para verificar si a través de
la optimizacion de précticas en comunicacion, flujo de trabajo e informacion tiene algiin
impacto sobre los indicadores de desempefio en el area de logistica de la compaiiia de

estudio.



1 Planteamiento del problema

Dentro de la industria petrolera existen diversas empresas prestadoras de servicios,
las cuales dentro de sus operaciones diarias deben garantizar los resultados operativos del
contratista segun lo pactado contractualmente; las practicas y procedimientos que
determinan el éxito dentro de sus operaciones, se basan en la capacidad que tienen los
lideres para optimizar recursos y adaptarse a los cambios; por lo anterior, el personal de una
compafiia debe trabajar enfocado en cumplir con los lineamientos planteados por la
organizacion, con el fin de alcanzar los objetivos estratégicos de la empresa a través de la
optimizacion del tiempo, teniendo como base el desempeiio del capital humano que utilizado
estratégicamente, puede mantener la productividad de la compaiia.

Dentro de los problemas actuales de las compaiiias, se encuentra la desmotivacion de
los funcionarios generado por la alta carga laboral y estrés que al generarse de forma
permanente, desencadena retrasos en los proyectos y baja productividad, esto en parte
porque existen centralizaciéon de funciones, ausencia de distribucion de cargas y bajo
seguimiento en los resultados grupales e individuales que afecta el clima laboral y genera
bajo rendimiento en los trabajadores y en los indicadores de gestion.

Bajo la anterior Optica y teniendo en cuenta la revaluacion de optimizar los procesos
de produccién en las empresas prestadoras de servicio, especialmente en las areas
encargadas de logistica, se plantea la siguiente pregunta: ;Cual es el impacto de aplicar un
modelo de gestion basado en el recurso humano, en los indicadores y resultados operativos

en una empresa prestadora de servicio de “workover” y “well services”?
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2 Justificacion

Se conoce que dentro de las compafiias prestadoras de servicios en la industria
petrolera y en general cualquier industria, la atencion depende estrictamente de los
trabajadores y su desempefio laboral, es por eso que con los sistemas de gestion basados en
los recursos humanos, se ha mostrado interés en conocer como, cada compaiiia puede
generar mejorias en sus procesos y ser mas competitivas a través de su personal y las
mejores practicas de gestion, las cuales han surgido de los modelos tradicionales hasta llegar
al punto de considerar el recurso humano, como potencial dentro de la compaiiia. (Lattman y
Garcia Echevarria, 1992; Bailey, 1993; Delaney y Huselid, 1996; Ichmiowski, C. et al.,
1996 y Colbert, 2004).

Estos cambios de mentalidad dentro de las grandes operadoras han obligado a las
empresas prestadoras de servicio a modernizar sus procesos administrativos y operativos,
con el fin de estar a la altura de las necesidades del cliente y dar mejores soluciones a las
dificultades que puedan surgir dentro de la operacion, a partir de estos cambios es
importante considerar si dentro de la compaifiia se tiene claramente establecido un modelo de
gestion humana, si su implementacion ha sido la adecuada y si es posible realizar cambios o
mejoras en el modelo de la compaiia.

Por lo anterior, los modelos de gestion de productividad basados en el recurso
humano, son de gran importancia para obtener beneficios transversales para la compaiiia y
los funcionarios que trabajan en las mismas, el modelo basado en competencias, puede
generar una optimizacion en los indicadores operativos de las empresas en sus diferentes
areas.

Por lo anterior, se hace indispensable llevar acabo un analisis del modelo de gestion
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de recursos humanos implementado dentro de la compaiiia al considerar a las personas como
fundamentales dentro de la misma, por lo que la aplicacion inicial en un area como logistica
y la medicién de su impacto dentro de la productividad en una empresa prestadora de
servicios de “workover” podra servir como punto de partida, para restructurar el modelo de
organizacion de todas las areas de la compaiiia y servir como modelo para expansion en

empresas de caracteristicas y servicios similares.
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3 Objetivos

3.1 Objetivo general
Verificar el impacto en los resultados operativos en el area de logistica de una
empresa prestadora de servicios de “workover” y “well services”, al aplicar un modelo de

gestion basado en el recurso humano

3.2 Objetivos especificos

1. Documentar y analizar los distintos modelos de gestion en RRHH y su aplicacion.

2. Efectuar el diagndstico del desempeno operativo del area de logistica en un tiempo
de seis meses.

3. Definir los indicadores relevantes dentro de la operacion que permitan la seleccion e
implementacion de un modelo de gestion.

4. Determinar el impacto en los indicadores de productividad posterior a la aplicacion

del modelo de gestion.
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4 Marco teorico

Dentro de la industria petrolera existen diversos tipos de servicios que se realizan en
los pozos, los cuales son conocidos como servicios de “workover” y “well services” y estan
relacionados con la intervencién a pozos de petrdleo, agua o gas en operaciones de
completamiento, mantenimiento, reacondicionamiento o abandono; las empresas que
realizan este tipo de trabajos basan sus actividades segun la operacién y las necesidades del
cliente y estan a disposicion para cumplir con todos los requerimientos que este pida para

llevar a cabo la mejor ejecucion de los trabajos.

Actualmente es de vital importancia para las empresas modernas, conocer como el
ser humano se relaciona en su entorno de trabajo, como aprende de su productividad, como
reconoce sus capacidades y aumenta el conocimiento a partir de la solucion de errores o de

lecciones aprendidas, esto es lo que se conoce como gestion humana.

La seleccion de personal, el enganche, la capacitacion, la remuneracion, el
mantenimiento del personal (servicios al personal y salud ocupacional), el clima
organizacional, la medicion de resultados, el desarrollo profesional, humano y la
administraciéon del empleado, forman parte de un sistema integrado que conduce al
desarrollo organizacional de las empresas que arroja como resultado la eficiencia de esta en
las labores que desempefian. (Montoya, C., Boyero, M., y Guzman M, V. 2016). Plantean la
gestion humana, como un socio estratégico organizacional, para lograr éxito dentro de las

distintas areas de una organizacion.
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La gestion humana en linea con la direccion empresarial es clave para las empresas,
ya que genera que estas sean reconocidas no solo por sus servicios o productos sino por el
desempefio humano que hay en ella. Si un empleado conoce el aporte que realiza para la
empresa desde su trabajo, sus objetivos personales estaran alineados con los objetivos de la
empresa generando asi un sentido de pertenencia y un valor agregado al trabajo que realiza.
Diferentes autores dividen el area de recursos humanos en ocho categorias:
Responsabilidades del contexto organizativo, planificacion de recursos humanos, sistemas
retributivos y de compensaciones, reclutamiento y seleccion, formacion y desarrollo
profesional, regulacion laboral, gestiones para la salida de personal en la empresa y sistemas
de informacion y control. Para cada una de estas se ha resumido de la literatura y de la
praxis (Lattman y Garcia Echevarria, 1992; Gémez Mejia, et al, 2005) las tareas y
responsabilidades mas importantes junto con las herramientas para desarrollarlas que se
pueden presentar dentro de las empresas:

Tabla 1 Areas y prdcticas de gestion de recursos humanos en la empresa

Contexto Organizativo

Ambito: Herramientas:

. Participaciéon en el disefio . Encuestas de clima laboral
organizativo de la empresa . Estudios de cultura empresarial

. Responsabilidades sobre . Valoracién de puestos
unidades de recursos humanos en otras . Boletines de comunicacion
entidades . Portales internos

. Comunicacion interna

Planificacidén de Recursos Humanos

Ambito: Herramientas:

. Integracion en el plan . Técnicas para medicion de
estratégico empresarial actividades

. Presupuesto, inventarios y . Reingenieria de procesos

evolucion de plantillas . Gestion por competencias
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Sistema retributivo y administracion

Ambito: Herramientas:
. Disefla estructura y escalas . Sistema de informacion
retributivas especializado
. Administracion del personal . Escalas, convenios y acuerdos
y néminas . Incentivos variables
. Beneficios sociales . Compensaciones sociales
Reclutamiento y Seleccion
Ambito: Herramientas:
. Seleccion propia 0 . Modalidades contractuales
subcontratada . Empresas de trabajo temporal
. Trabajo temporal . “Assesment center”
. Altos directivos
Contexto Laboral
Ambito: Herramientas:
. Negociaciéon de convenios . Convenio de empresas
colectivos . Servicio de prevencion
. Relacion con sindicatos . Servicio médico
. Compromiso Vs disciplina . Mecanismos de conciliacion
. Prevencion riesgos laborales | profesional/personal
Formacion y Desarrollo Profesional
Ambito: Herramientas:
. Planifica acciones formativas . Ejecucion de acciones
. Disefia y contrata recursos | formativas
formativos . E-learning
. Planes de desarrollo de . Planes de carrera profesional
personal . Modelos de direccion por
objetivos
. Evaluacion del desempefio
profesional
Gestion de salida de los recursos humanos
Ambito: Herramientas:
. Ceses voluntarios y despidos . Entrevistas
. Jubilacién y prejubilaciones . Politicas de jubilacion
anticipada
. Sistemas de  recolocacion
laboral

Sistemas de Informacion y Control
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Ambito: Herramientas:

. Seguimiento eficiencia, . Control de gestion
productividad especializado

. Evolucion y estructura de la . “Cuadro de mando integral”
plantilla: absentismo especifico

Fuente: MODELO DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS: Una propuesta para
el andlisis empirico. Dr. Miguel Angel Martinez, Prof. titulado de la Universidad de Alcala.
Departamento de Ciencias Empresariales. Pag. 5.

Para poder ejercer la responsabilidad directiva en cada drea de gestion en las
empresas, se hace necesario tener herramientas especificas de trabajo que ayuden a la
capacitacion y desarrollo del capital humano de la empresa, tales como: La seleccion del
personal, su formacion, el sistema de compensaciones e incentivos, la configuracion del
clima laboral adecuado, sistemas de crecimiento y promocién basados en competencias entre
otros, estas herramientas ayudaran a mejorar la productividad, el desempefio y el
rendimiento de las empresas (Heskett, J.L. ef al., 1994).

Modelos de Gestion de Recursos Humanos

Entendiendo la importancia del factor humano dentro de las empresas se han ido
creando e implementando diferentes modelos de gestion para poner en practica dentro de
cada uno de los procesos alineados a los requerimientos organizacionales; el desarrollo de
tecnologias de la informacion y los distintos tipos de comunicaciones han hecho que el
recurso humano cada vez sea mas importante, valorando la inteligencia y el talento humano
como una ventaja de las empresas frente a sus competidoras. Por lo cual es indispensable
optimizar los recursos fisicos y humanos con la implementacion adecuada de modelos de
gestion, basados en los recursos humanos que garanticen la excelencia y cumplimiento de

los objetivos propuestos por las empresas.

Cada uno de los modelos requiere un analisis frente a los requerimientos de las
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empresas para tener un panorama del comportamiento, que cosas se pueden implementar y

cuales no; a continuacion, se describirdan algunos modelos planteados:

Modelo general de Beer y Spector

Este modelo parte de la primicia de que es la direccion general de las empresas la

que debe definir las politicas de gestion de los recursos humanos, de manera coherente con

los objetivos propuestos por la misma, teniendo en cuenta el bienestar y las necesidades de

los empleados; debido a que desde los altos cargos se tiene una amplia vision estratégica y

recursos para la implementacion de dichas politicas.

La siguiente figura representa la vision de Gestion de los recursos humanos (GRH)

Grafica 1 Vision general de la gestion de Recurso Humano

Grupos de interés

- Accionistas
- Directivos

- Empleados
- Gobierno

- Sociedad

- Sindicatos

:

Factores de situacion

- Caracteristicas de los RH

- Estrategia de |la empresa

- Filosofia y cultura de la
empresa

- Mercado de trabajo

- Tecnologia

- Leyesy valoresde la
sociedad

______ -—-—- _I
Y Y Y
Consecuencias

Politicas de RH Resultados a largo plazo

- Influencia de - Compromiso - Bienestar
los empleados individual

-Flujosde RH - Competencia [ ™ N

- Sistemas de - |eqe|star
retribucion - Congruencia socta

- Slstemasde - Eficacia en - Eficacia de la
trabajo organizaciéon

costes

FUENTE: Beer, M.; Spector, B (1990)

]

En el grafico se ve como las distintas areas se pueden relacionar en cuatro politicas

basicas:
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1. Influencia de los empleados: trata de definir el nivel de participacion de los
empleados y estableces las relaciones jerarquicas para cada area en cuanto a los objetivos de
la empresa y por areas, el trabajo individual y por equipos, las condiciones de trabajo
incentivos ascensos entre otros.

2. Flujos de personal: Se definen los flujos de trabajo de los empleados,
teniendo en cuenta los equipos establecidos y las metas a cumplir por cada area de la
empresa, también de definen los criterios de reclutamiento, promociones, ascensos,
formacion y capacitacion de los empleados para garantizar el optimo desempefio de sus
labores.

3. Sistemas de recompensa: Trata acerca de las politicas de retribucion o
recompensa para los empleados ya sea a nivel individual, grupal, si es fija o variable, por
metas, etc, para esto se tiene en cuenta el puesto de trabajo, el nivel salarial y la capacidad
de la empresa.

4. Sistemas de trabajo: Se definen los flujos de trabajo del personal, actividades,
informacion y los recursos necesarios para el desarrollo de estos, teniendo en cuenta la

coherencia entre las funciones y los puestos de trabajo asignados.

Modelo Besseyre (1989)
Este modelo se basa en asegurar la gestion de la empresa por competencias, al

desarrollar précticas para adquirirlas, estimularlas y desarrollarlas:
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1. Adquirirlas: tiene que ver con la definicion de puestos, perfiles de cargo,
sistemas de calificacion y/o evaluacion para determinar las competencias necesarias entre
los empleados y poder compararlas.

2. Estimularlas: establece un sistema de retribuciones que sean equitativas y
motivadoras para los empleados en cumplimiento de metas, indicadores y en el desarrollo de
mejora en las condiciones de trabajo.

3. Desarrollarlas: se refiere a la formacion profesional dentro de las empresas, el

manejo de la informacion y la comunicacion.

Este modelo constituye una gran herramienta para el diagnéstico de la empresa de
manera interna y externa por medio de las auditorias ya que este ayuda a establecer los
objetivos, indicadores y estrategias de adquisicion, estimulacion y desarrollo del recurso

humano.

Modelo Evolutivo Arnol Hax (1992)
Establece un modelo de gestion basado en planeacion y desarrollo, teniendo en

cuenta los siguientes componentes:

1. Planeacion general en la organizacion

2. Adecuadas designaciones en la organizacion

3. Crecimiento y desarrollo de las organizaciones de manera controlada

4. Procesos de crecimiento y desarrollo de las personas dentro de las empresas

de manera facil o sencilla

5. Control sobre los fendmenos que establecen la necesidad de una nueva
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direccion de crecimiento o de un proceso de desprendimiento de las personas respecto a su
cargo (rotacion, jubilaciones caducidad de destrezas, entre otros)

6. Asegurar el personal cuando surjan nuevos cargos que requieran personas con
destrezas para llenarlos y que cuando salga un empleado de la empresa exista otro para
llenarlo.

La principal caracteristica de este modelo radica en la planeacion y desarrollo de los
recursos humanos como método para aumentar la eficacia organizacional; se enfoca en el
rendimiento individual, ya que el rendimiento de un individuo aumenta la productividad y

rendimiento de la empresa.

Modelo de Harper y Lynch (1992)

Establece un modelo de gestion de capital humano, donde cada empresa requiere
cantidad de capital humano con cierta calidad, este modelo satisface a la demanda de dicho
capital humano requerido mediante actividades de inventario personal y evaluacion del
potencial humano. La empresa ya no es considerada solo una unidad productiva, sino como
una unidad econdmica y social.

Desde el plan estratégico se verifican las necesidades de cada area de la empresa con
actividades de recursos humanos como son: Andlisis y descripcion de puestos, promociones,
curvas profesionales, formacion, clima laboral, motivaciéon entre otros; las cuales se
desarrollan a través del conocimiento de los recursos humanos con que cuenta la empresa y
asi lograr la optimizacion de los mismos, para lo cual es necesario un seguimiento constante

teniendo en cuenta los resultados obtenidos juntos con las exigencias de la empresa.
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Después de hacer el respectivo seguimiento es necesario implementar una evaluacion
de gestion realizada durante el afio para evidenciar si las politicas de recursos humanos y la
estrategia de la empresa estan correctamente alineadas ya que esto se ve reflejado en la
productividad de los trabajadores. Cuesta (2011).

Este modelo solo muestra las actividades relacionadas con la gestion de recursos
humanos, pero no su dindmica y operacion ni detalla con exactitud su correcta
implementacion, por lo cual es decision de cada empresa la escogencia de las actividades y
demas herramientas para su aplicacion.

Modelo CIDEC (San Sebastian) 1994

Este modelo establece que las politicas y objetivos de los recursos humanos se
determinan de acuerdo al plan estratégico y cultura de cada empresa; tiene como eje central
la comunicacién ayudando asi al crecimiento y desarrollo de los recursos humanos, ya que
para el desarrollo de este modelo se requiere de fluidez de la informacion y de las relaciones
dentro de la empresa y su entorno.

Modelo Puesto de Trabajo Carlos Bustillo (1994)

Este modelo establece la importancia del puesto de trabajo en la motivacion a las
personas, su desempefio, progreso profesional y reconocimiento. Es el pilar de las técnicas y
sistemas de gestion de recursos humanos, ya que se entiende por puesto de trabajo la
ocupacion de una persona al interior de una empresa.

El puesto de trabajo debe ubicarse en la estructura de la empresa, teniendo en cuenta
la estrategia general establecida por la direccion para poder alcanzar los objetivos propuestos

por cada area de trabajo, una buena convivencia y el desarrollo del entorno de la empresa.
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Modelo de Werther y Davis (1996)

Este modelo establece la correlacion entre actividades claves de recursos humanos y
los objetivos organizacionales, funcionales, sociales y personales de una empresa; a pesar de
que no cuenta con una proyeccion estratégica de los recursos humanos, otorga los
fundamentos para establecer un sistema de gestion de recursos humanos y plantea la
auditoria como elemento de continuidad y retroalimentacion de la gestion de recursos
humanos.

Se conforma por los siguientes elementos:

1. Fundamentos y desafios: El primer desafio constituye en buscar la mejora de
efectividad y eficiencia de las empresas teniendo en cuenta trabajadores capacitados y con
capacidad de reaccion ante las situaciones de contingencia que se puedan presentar en el
momento de desarrollar sus labores, también se enfrentan desafios en cuanto al entorno
donde operan las empresas, la economia, el mercado, la legislacion y el marco legal de las
empresas. Cualquier empresa debe estar preparada para reaccionar en el momento en que
exista una crisis ya sea econdmica o social que la afecte directamente y debe poder
aprovechar la situacion para generar nuevos negocios o incursionar en nuevos mercados.

2. Planeamiento y seleccion: Es la base de la administracion de personal ya que
se plantea una base de datos de cada puesto de trabajo, los requerimientos futuros en recurso
humano que establezcan la correcta seleccion y reclutamiento de los empleados para la
empresa; se debe tener en cuenta que para una seleccion rapida y adecuada de los candidatos
se necesitan de procedimientos establecidos segun las necesidades de cada area.

3. Desarrollo y evaluacion: Después de contratados los empleados se les debe

orientar acerca de las politicas y procedimientos de la empresa, se les da a conocer su puesto
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de trabajo y se les realiza la capacitacion requerida para el cargo; también se debe tener un
programa de induccién con el fin de generar un nivel de conocimiento del cargo mayor al
70% para evitar inconvenientes en su labor diaria como accidentes o errores en los
productos o prestacion del servicio.

4. Compensaciones: Los empleados deberan recibir un salario justo y proteccion
frente a todo tipo de riesgos esto incluye enfermedades profesionales y la prevencion de
accidentes de trabajo, las bonificaciones no monetarias, celebraciones y reconocimientos
internos hacen parte de las herramientas u otras formas de motivacion a los empleados que
ayudan a mantener o retener el capital humano de las empresas.

5. Servicios al personal: Se debe tener en cuenta que los empleados deben tener
condiciones laborales adecuadas junto con las prestaciones de ley establecidas, y brindar
asesoria en temas relacionados con tensiones de origen laboral o problemas derivados del
trabajo, se debe contar con profesionales expertos en dichas areas y que establezcan buenas
relaciones interpersonales; no solo dedicarse al pago de néminas.

6. Relaciones con el sindicato: Es importante generar buenas relaciones entre el
sindicato y la empresa para obtener un buen ambiente laboral ya que ambas partes buscan lo
mejor para empleados y empresas.

Modelo de Zayas (1996)

Este modelo establece que, al determinar la mision de una empresa se definen los
objetivos, la direccion y estructura de la misma, lo cual implica el disefio de cargos junto
con su descripcion, determinando asi los requerimientos del mismo, exigencias y el perfil

del trabajador que va a desempenar dicho cargo; esto con el proposito de definir las fuentes
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de reclutamiento, los métodos de seleccion, la formaciéon y el desarrollo del personal en
linea con las necesidades de la empresa y sus objetivos.

Se necesita contar con principios y procedimientos que ayuden a los procesos de
seleccion, ya que se debe tener en cuenta el nivel educativo, experiencia, habilidades para el
cargo y la manera en que reacciona un aspirante frente a nuevos retos; es importante
reconocer que dentro de este proceso se tiene la posibilidad de orientar y clasificar a las
personas segun el potencial que estos tengan para el desarrollo del cargo y que aporten un
valor agregado a la empresa lo cual se vera reflejado en el compromiso hacia la misma.

En conclusion, el modelo busca establecer un nivel de satisfaccion laboral alto que
aumente la competitividad de la empresa y los trabajadores con que esta cuenta.

Modelo de Idalberto Chiavenato (2002)

Este modelo plantea estos procesos como principales en la gestion del talento
humano: El reclutamiento y seleccion, diseio y evaluacion de desempeio de los
trabajadores, compensacion laboral, desarrollo de las personas, capacitacion con el fin de
retener al personal, y el monitoreo de los empleados gracias a sistemas de informacion
gerencial y bases de datos; dichos procesos se encuentran influenciados por las condiciones
internas y externas de la empresa.

Para evaluar el area de recursos humanos o gestion humana de una empresa se debe
tener en cuenta algunos factores que no son controlables y estan regidos por los mercados,
los cuales juegan un papel importante en el desarrollo de esta; como lo son los cambios en la
legislacion, las condiciones socio-economicas, la oferta laboral, la competencia y en algunos

casos los sindicatos ya que la implementacion de una nueva ley puede generar beneficios
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para los trabajadores o quitar estos beneficios y esto se verd reflejado en un buen o mal
ambiente laboral interno.

Como factores internos en una empresa que pueden afectar el area de recursos
humanos al momento de ser evaluada encontramos la mision organizacional, la vision, los
objetivos, las estrategias, el nivel de compromiso de los empleados entre otros; el constante
monitoreo de los comportamientos de los empleados con ayuda de las evaluaciones de
desempefio permite evidenciar ventajas y desventajas de los empleados y lo que esto

representa para la empresa.

Una correcta gestion de los recursos humanos da como resultado la satisfaccion de
los clientes externos e internos, un buen clima laboral que genera un alto compromiso de los
empleados en el logro de las metas y objetivos establecidos por la organizacion.

Modelo de Beer y Colaboradores

Este modelo tiene como base cuatro areas que a su vez pueden ser consideradas
politicas las cuales son: La influencia de los empleados con la participacion e
involucramiento de estos en las actividades de la empresa, sistemas de trabajo, sistemas de
recompensas y el flujo de recursos humanos.

Es importante involucrar a los empleados en los temas de desarrollo de las empresas
para generar un mayor grado de competitividad dentro del sector econémico en el cual se
encuentren, reconocer que la forma en que se trabaja es esencial para la productividad de
una empresa y que un empleado comprometido con su trabajo, con el cumplimiento de las
metas y que sienta que aporta a los objetivos de la misma dard el maximo de su capacidad

laboral. Cuesta (2011).
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Modelo de Gestion de Recursos Humanos de Diagnostico, Proyeccion y Control
(DPC) - (2005)

Del modelo de Beer surge el Modelo de Gestion de Recursos Humanos Funcional,
que busca llevar a la practica organizacional lo antes mencionado, por lo que se centra en
cuatro grandes derivados o subsistemas de gestion de recursos humanos:

1. Flujo de recursos humanos: Tiene que ver con la seleccion del personal,
inventarios de personal, evaluaciones de desempeio, ascensos, cambios de puestos y
evaluacion del potencial humano.

2. Educacion y desarrollo: Tiene que ver con los planes de carrera, los planes de
formacion, planes de comunicacion, participacion y desempefio de cargos y tareas.

3. Sistemas de trabajo: Tiene que ver con la organizacién del trabajo (carga
laboral), seguridad e higiene ocupacional, exigencias ergondmicas y perfiles de cargo.

4. Compensacion laboral: Tiene que ver con los sistemas de pago, sistemas de
motivacion, de reconocimiento dentro de la empresa.

Es importante la colaboracion de todos los empleados de una empresa para que este
modelo tenga éxito con el fin de generar compromiso entre todos y llegar a un desarrollo
organizacional pleno.

Modelo Industria

Conocido normalmente porque se implementa en las empresas industriales
tradicionales y se caracteriza por la entrada de personal a los niveles bajos de la
organizacion, compensacion laboral segun la tarea realizada y ascensos por antigliedad, en
estos modelos existe un fuerte movimiento sindical.

Actualmente este modelo estd perdiendo fuerza gracias a que puede ser poco flexible
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en el desarrollo de las capacidades, reconocimientos de los empleados y a no explotar el
potencial e ideas que estos pueden aportar.

Modelo Asalariado

Es una mejora del modelo industrial tiene como objetivo mantener un compromiso
con los empleados con una mayor flexibilidad y més oportunidades de crecer dentro de la

organizacion; tiene varias caracteristicas:

1. Compromiso con la seguridad del empleado, mejoras en procesos

administrativos personalizados y mas flexibles.

2. Mejores descripciones de los puestos de trabajo, con oportunidad de ser
revisadas.

3. Cambios en las formas de ascensos.

4. Retribucion salarial segun el perfil del empleado y la situacion del mercado
laboral.

5. Seguridad en el empleo.

Este modelo provee mayor estabilidad a los recursos humanos de una empresa, aunque el
costo para estas puede variar; es normalmente usado en el sector que tiene que ver con los

servicios publicos y algunos bancos.

Modelo Centro-periferia
Este modelo representa dos escenarios diferentes para dos tipos de trabajadores que
se pueden encontrar en una empresa:

1. Fuerza central de trabajo donde se aplica el modelo asalariado.
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2. Fuerza periférica de trabajo tiene que ver con el modelo para empleos
temporales, de tiempo parcial o de aprendizaje; esta forma ayuda a cubrir cargos segin
necesidades particulares de una empresa en un tiempo especifico.

Este modelo es actualmente usado ya que la legislacion logra que se adapte muy bien
a las necesidades de las empresas en el mercado actual.

Modelo Competitivo

Este modelo no cuenta con politicas de retribucion a los empleados debido a que se
busca a los empleados tanto en el mercado externo como interno y se le paga segun el

mercado y segun la labor y aportes para los que fueron contratados. Se caracteriza por:

1. Esta basado en el mercado mas que en los procedimientos de la empresa.
2. Se puede dar para cualquier nivel de la empresa.

3. Se tiene una formacion informal y una direccion de carrera casi nula.

4. Ascenso basado en el potencial y rendimiento del empleado.

5. Salarios seglin el mercado laboral.

6. Los incentivos se dan segun los resultados y rendimiento del empleado.
7. Se tiene una alta rotacion.

Este modelo es aplicable a consultorias, empresas de publicidad, entretenimiento,

construccion entre otros. Cuesta (2011).
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6 Metodologia

Inicialmente, se realiz6 una revision bibliografica de los modelos de gestion del
recurso humano resefiados en la literatura, se evaluaron factores de productividad en la
empresa y los modelos que se encontraban en uso en la misma para identificar debilidades,
fortalezas y definir el modelo a implementar.

Teniendo en cuenta los modelos expuestos en el marco tedrico del presente trabajo,
se escogieron tres de ellos como base para la creacion e implementacion del tipo de gestion a
aplicarse; estos fueros los expuestos por Beer y Spector los cuales plantean sistemas de
trabajo teniendo en cuenta flujos de movimiento e informacién enfocados en la coherencia
entre las funciones del personal y los puestos de trabajo asignados.

Otro de los modelos para tener en cuenta en el presente estudio, fue el de Besseyre
que plantea el desarrollo de précticas basados en la adquisicion, estimulo y desarrollo de
competencias profesionales dentro del personal de las companias; igualmente se utiliz6 lo
expuesto por el modelo CIDEC basado en un plan estratégico que tiene como eje la

comunicacion y requiere fluidez de la informacion y de las relaciones.

Basado en lo anterior, se plante6 la implementacion del modelo en una empresa de
“workover” y “well services” ubicada en Madrid, Cundinamarca, con operatividad en pozos
petroleros distribuidos en los departamentos del Putumayo, Santander y Cesar; el area
logistica donde se centralizaron las acciones de cambio contaba con 20 funcionarios cuyo
objeto de trabajo principal consistia en el alistamiento y envié de herramientas e insumos
para las diferentes unidades del pais.

Una vez identificado las debilidades y fortalezas del modelo dentro de la empresa se
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procedieron a la implementacion de cambios en el sistema de gestion del recurso humano a
través de un modelo operativo de comunicacion integral y seguimiento del desempefio de los
trabajadores del area realizando las siguientes intervenciones:

- Revision de los perfiles de cargo de cada una de las areas, funciones, tiempo de
experiencia y conocimiento en el area a trabajar

- Evaluacion de desempefio mensual pasando de 2 evaluaciones en el semestre a 6,
estas eran aplicadas por el jefe inmediato a través de la medicion de
competencias en tres fases: Fase 1 competencias laborales, fase 2 por
competencias operacionales, organizacionales y relacionales, y la fase 3 donde se
tienen en cuenta responsabilidades en el area de operaciones, salud, seguridad,
calidad y medio ambiente (HSEQ); una vez se generaba la calificacion se envia
retroalimentacion via correo al funcionario y se implementa reunién mensual con
el funcionario para evaluar sus resultados y proponer planes de mejora y de
seguimiento.

- Reestructuracion de la comunicacion de la programacion mensual de envios y sus
respectivas rutas, de manera que garantizard que la informacion hacia todas las
coordinaciones, no quedara centralizada en los directivos; dentro de la cadena de
mando respecto a la comunicacion se procedié a asignar como responsabilidad
del cargo a los coordinadores la tarea de hacer seguimiento a los envios segun el
cronograma planeado y ser el canal entre el personal del area de logistica y la
gerencia; adicionalmente se decidié manejar todo despacho via correo electronico
para asegurar la informacion.

- Generacion de alertas en el sistema tecnoldgico interno, con recordatorios de
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despacho, se procedi6é a realizar una programacion en las cuentas de correo
electronico corporativas de la compafiia para que se notificara las fechas de
programacion de los diferentes envios, las rutas hacia donde se dirigen los
mismos, garantizando que todo el personal involucrado con esta operacion
estuviese al tanto de la informacion.

- Asignacion de un empleado para el seguimiento de funciones en cada area para
determinar las necesidades internas de produccion y asignacion de horario
especifico de notificacion a las areas de alistamiento y envio de mercancia.

Para determinar la efectividad de los cambios realizados al modelo de gestion del
recurso humano, se utilizd6 una metodologia cuantitativa, utilizando un estudio cuasi
experimental prospectivo en donde se realizaron mediciones de indicadores operativos en el
area de logistica de una empresa de “workover” y “well services” durante el afio de 2019
realizado en dos etapas, medicion de los mismos en el primer semestre de 2019 bajo el
modelo de manejo de la empresa y medicion posterior en el Gltimo semestre una vez
implementados los cambios de modelo en el area logistica; los indicadores que se tuvieron

en cuenta para medir la efectividad del modelo fueron:
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Tabla 2 Descripcion de variables de productividad medidas durante en el aiio 2019 en una

empresa de “workover”y “well services”

Variable

Tipo de variable/ Forma de medicion

Evaluacion de desempefio de

trabajadores

No Envios programados

No Envios adicionales

No Envios totales

Incremento % despacho
trimestral

Tiempo de respuesta Despacho

al cliente

Numérica — Resultado promedio de las evaluaciones de
desempefio psicotécnico realizado al personal del area de
logistica

Numérica — Numero de envios programados a despachar en un
mes por el area logistica

Numérica — Numero de envios adicionales generados en un
mes por el area logisticas fuera de la programacion

Numérica — Numero de envios realizados en un mes

Numérica: — Porcentaje de incremento de los envios
programados

Numérica — Tiempo en dias de respuesta de despacho de

mercancia una vez se recibe orden del cliente




33

7 Resultados

Para desarrollar este trabajo, previo a la definicion de las intervenciones a realizar, se

comenzd por analizar la situacidon en el area operativa de logistica de la empresa, en el

primer semestre del 2019, encontrando en el seguimiento de la operatividad frente al recurso

humano lo siguiente:

Existia un alto compromiso del personal de la empresa en cada una de las
actividades.

Las politicas de recursos humanos no estaban completamente ligadas a los
objetivos de la compaiiia, la planeacion estratégica del area carecia de orden y el
flujo de comunicacion e informacion no era el adecuado.

No se realizaban auditorias internas continuas y no habia un diagndstico claro de

los perfiles laborales de los trabajadores.

En relacion con la operatividad de envios y despachos integrales se encontro:

Existia una planeacion mensual de la cantidad de despachos a realizar asi como
las rutas y destinos finales; dentro de este proceso se encontrd que inicialmente se
definia la cantidad de material y enviar el vehiculo a direccionar, ruta que se
informaba a la gerencia para aprobacion y finalmente se notificaba al personal de
logistica y coordinaciones operativas; en este proceso se encontrd que no todos
los envios planeados se notificaban al area operativa y finalmente se requerian un
reproceso de programacioén y nuevos despachos diferentes a los programados
puesto que la informacion de programacion se centralizaba en gerencia.

- Dentro del proceso de despacho, al realizar el proceso de embalaje y cargue

de los vehiculos se encontré demora en la aprobacion de los envios, lo que
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generaba que el inicio del cargue se realizara en varias ocasiones en horario
extra, con tiempo limitado y con aumento en los tiempos de alistamiento.

- Finalmente se analizé el tiempo de respuesta de los envios para el area de
logistica, donde se determind que no existia una cadena de informaciéon con el
empleado que hacia seguimiento a las rutas y por lo tanto se generaban envios

adicionales.

Partiendo de la informacioén anterior, se realiz6 la implementacion del modelo
descrito, basado en el cambio del flujo de informacion desde el area de gerencia a los
coordinadores de embalaje y despacho, evaluacion de desempefio individual de los
trabajadores del 4rea de forma mensual y organizacién de alertas de sistema, de alli se

realiz6 la verificacion de los diferentes indicadores de productividad.

De acuerdo a los objetivos propuestos, una vez realizado analisis y verificacion de la
informacion de los diferentes modelos de gestion humana documentados en la literatura, se
realizo diagnoéstico del desempeiio operatorio del area logistica de una empresa prestadora
de servicios de “workover” y “well services” en un periodo de 6 meses entre enero y junio

de 2019, encontrando para los indicadores evaluados lo siguiente:
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Tabla 3 Resultados Indicadores de productividad medidos en el ario 2019 en la empresa

prestadora de servicios de “workover” y “well services”.

Resultado
Indicador )
1 trimestre 2 trimestre 3 trimestre 4 trimestre
Evaluacion de desempefio
. 65% 68% 73% 79%
de trabajadores
No Envios programados 17 22 14 10
No Envios adicionales 25 32 22 14
No Envios totales 42 54 36 24
Incremento % despacho
. 47,06% 45,45% 57,14% 40%
trimestral
Tiempo de respuesta
10 10 4,6 3,3

Despacho al cliente

Realizado el diagnostico y verificacion de resultados de indicadores durante el primer
semestre de 2019 en el area de logistica, se encontr6é que al evaluar que el desempefio de los
trabajadores a través de evaluaciones psicotécnicas realizadas 2 veces en el periodo de
tiempo, se encontrd que el resultado de los 20 trabajadores tenia un promedio de 66.5%,
solo 6 puntos por encima del valor minimo requerido para ser apto para la labor asignada;
igualmente se encontrd que en relacion al numero de envios (despachos de vehiculos
realizados) en el primer trimestre hay un 47% de envios mayor al programado y en el
segundo 45.5% lo que evidencia que durante el tiempo medido hay un 46% de ejecucion de

eventos no esperados ni programados dentro de la organizacion.
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En relacién con los tiempos de respuesta de despacho se encontré que para los 6 meses
iniciales del afio 2019 se encontraba un tiempo promedio de respuesta al cliente de 10 dias

entre la solicitud y la entrega efectiva del producto solicitado.

La implementacién del nuevo modelo de gestion de recursos humanos inicio en julio de
2019 a través de la aplicacion de las estrategias de organizacion de comunicacion,
direccionamiento de programacion de envios mensual y alertas tecnologicas y se realizé la
medicion de los indicadores durante el segundo semestre (Tabla 1) encontrando que en
relacion a la evaluacion de desempeiio se encuentra una mejoria desde el tercer trimestre del

2019 con un resultado de 73% que continua en ascenso en el ultimo periodo del afio.

Se encuentra para la evaluacion del incremento de despachos realizados trimestralmente
sobre la base de programacion un aumento en el tercer trimestre del afo con un 57.14% y
descenso al 40% en el ultimo periodo medido siendo el valor menor de todo el afio 2019

(grafica 2)
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Grdfica 2 Comportamiento del incremento porcentual de despachos no programados

durante el ario 2019
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En relacion con el tiempo de respuesta de despacho del cliente, se encuentra que desde el
inicio del tercer trimestre de 2019 se redujeron los tiempos a 4.6 dias en promedio inicial,

terminando con un tiempo de 3.3 dias.
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8 Discusion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion para una empresa
prestadora de servicios de “workover” y “well services” se pudo establecer un modelo de
gestion hibrido compuesto por varios aspectos importantes que se destacan en lo resefiado en
la literatura sobre el manejo del recurso humano como factor esencial y su relacion con
ambitos organizativos de la compaifiia enfocados a la alineacién del trabajo con los

indicadores y plan estratégico de la compaiia.

En el presente estudio, se realizd la implementacion de un modelo de gestion de recurso
humano basado en el seguimiento de desempefio del personal, mejoria del flujo de la
comunicacion y manejo de la informacion en el area logistica de una empresa de “workover”
y “well services” y se realiz6 verificacion del impacto de los cambios a través de medicion
de indicadores de productividad; en primera instancia se determiné el desempefio de los

trabajadores a través de evaluaciones en donde se encontro:

- Dentro de la compaiiia se tenia establecido un modelo de evaluacion de
desempefio del personal por competencias, verificando idoneidad en el cargo,
capacidades operativas y su manera de relacionarse con el entorno de trabajo, sus
lideres y compafieros. previo a la implementacion del modelo la evaluacion de
desempefio ser realizaba trimestralmente por cada jefe de area o coordinador, se
tenian en cuenta acciones de mejora y al ser finalizada se enviaba el archivo por

correo electronico al personal evaluado, para el conocimiento de sus resultados y
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acciones a mejorar; al empezar el presente estudio, se decidid realizar la
evaluacion de manera mensual y se comenzo a socializar las acciones de mejora
con el personal de manera presencial, para que la informacion fuese clara y
certera respecto a lo que se esperaba del personal en el ejercicio de su cargo y
empezar a generar entrenamiento en procesos y procedimientos que debian
reforzarse en cada empleado, adicionalmente se tuvo en cuenta las
retroalimentaciones realizadas por el personal evaluado en cuanto a las mejoras
en los distintos procesos, dando como resultado un personal mas comprometido
con su trabajo ya que se comenzd a generar un sentido de pertenencia dentro de
la compaiiia, gracias a que sus opiniones eran tenidas en cuenta y eso se vio
reflejado mes a mes en la mejoria de los resultados de las evaluaciones de
desempefio, de forma que se evidencid un aumento en la calificacion promedio
de los operarios llegando a obtener en el ultimo trimestre un 79% de “score”
global.

El segundo indicador que se evalud fue la variabilidad del incremento porcentual de los

despachos no programados en los trimestres, de esto se encontrd que:

- Para los despachos inicialmente se tenia establecido un cronograma mensual con
las diferentes rutas de envios por el area de logistica, el cual era aprobado por el
area de gerencia para ser ejecutado, en el presente estudio se determiné incluir a
los mandos medios de la compafiia como coordinadores y jefes para que hicieran
parte de este proceso, se asign6 una persona del area de logistica, que estuviera
en linea con cada jefe y coordinador de las distintas areas y se implementaron

alertas via correo electronico para garantizar que la informacion correspondiente
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a rutas y fechas de envios llegara oportunamente; en el primer trimestre del
estudio se tuvo una desmejora en el proceso que se ve reflejada en los
indicadores debido a que el personal del 4rea de logistica no estaba entrenado en
el envio de alertas y el seguimiento a las distintas areas no era el correcto,
generando confusiones y desinformaciéon por lo cual se determind; comenzar a
hacer capacitaciones al personal por medios electronicos haciendo énfasis en las
cadenas de comunicacion para garantizar la operacion; para el segundo trimestre
de aplicacion del estudio (cuarto trimestre del 2019) se nota una mejoria en los
indicadores gracias a la capacitacion que tuvo el personal de logistica en el
nuevo proceso y el apoyo de los distintos jefes de area y coordinadores logrando
que solo se incrementara en un 40% los envios no programados; teniendo en
cuenta que previo a la implementacion del modelo se tenia aumento promedio del
46% y que solo se evidencié una tendencia a mejoria en el tltimo periodo de
medicion, se considera relevante continuar la estrategia de verificacion de
despachos durante un tiempo mayor para garantizar que los resultados realmente
sean asociados a la implementacion de los cambios en el flujo de la

comunicacion y no se encuentre dentro de su volumen esperado.

Respecto al tiempo de despacho, fue uno de los indicadores con resultados més relevantes en
esta investigacion, ya que durante el primer semestre del 2019 no se manejaba el flujo de
informacion por un solo canal y de manera adecuada, la organizacion del tramite de envio
era diferente entre las areas operativas lo que provocaba el retraso en los despachos al

evidenciar que sus requerimientos habian quedado fuera del envio programado generandose
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tiempos promedios de respuesta al cliente de 10 dias para cada solicitud; al implementarse el
sistema de alertas por correo y presencia de un funcionario que interactuaba con todas las
dependencias una vez se generaba una orden de envio, se logré reducir a 3,3 dias la

respuesta y la optimizacion en la cadena de embalaje.

Los resultados obtenidos evidencian que la estandarizacion de un proceso de comunicacion
para el envio de o6rdenes que incluya todos los niveles operativos y coordine en tiempo real
cada una de las dependencias, asi como la optimizacién del desempeio de los funcionarios y
el seguimiento de sus capacidades, incrementa la productividad de una cadena de despachos
disminuyendo los reprocesos y las demoras frente a las solicitudes de los clientes; es
importante indicar que al ser un modelo basado en el recurso humano y sus habilidades es
necesario continuar desde la planeacion estratégica empresarial, asi como los coordinadores
el estimulo y el seguimiento del proceso para mantener indicadores de operatividad eficaces,
igualmente es recomendable realizar mediciones de los costos y el impacto que tiene la

mejora de las acciones humanas en el desempefio financiero de la compaiiia.

Los resultados encontrados en este trabajo estan en consonancia por lo descrito por (Huertas
Aguilar, A, Santos Melo. E, y Villa Granda, L,2020), en su trabajo de investigacion definen
la importancia de la asertividad al momento de las comunicaciones dentro de las distintas
compafiias como herramienta clave para el desarrollo de las actividades del personal y su
entorno laboral; teniendo en cuenta que fue necesario realizar un ajuste a la herramienta de
aplicacion de asertividad segtn las necesidades particulares de la compaiiia, asi como lo fue

para el caso de estudio en la implementacion del modelo de gestion.
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9 Conclusiones

Es importante conocer los distintos modelos de gestion en RRHH que se encuentran
establecidos en la literatura para poder aplicar aquellas metodologias basado en las
necesidades de las compaifiias que puedan ayudar a tener una mejor productividad y
eficiencia en su desempefio.

La informaciéon arrojada en las evaluaciones de desempeiio fue utilizada para
desarrollar planes de mejora continua y de capacitacién en los trabajadores lo cual se vio
reflejado en el tiempo de respuesta en los envios.

Tener claridad en el flujo de informacion, en roles y tareas para los empleados genera
mejores resultados operativos dentro de la compaiia.

Se debe enfocar el trabajo de las compafiias en realizar mejores practicas, estimular a
los trabajadores y en buscar tener un mejor ambiente laboral para garantizar la calidad de la
operacion y excelencia en los procesos.

Se sugiere mantener alineados los perfiles de cargo, junto con las evaluaciones de
desempefio para garantizar un mejor desempefio de los trabajadores acorde con los

resultados esperados por parte de la compaiia.
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10. Recomendaciones

Continuar con estas practicas y seguir evaluando los indicadores mencionados para
verificar si el modelo a través del tiempo tiene mejores resultados o si se hace necesario
realizar algunos ajustes.

Hacerles seguimiento a los cronogramas del area de logistica y brindar capacitacion
al personal en recursos tecnologicos con el fin de mantener un mejor desempefio en la
operacion.

Prestar atencion a las rutas de despacho con el fin de poder tener varios envios en
secuencia y no en paralelo evitando demoras y reprocesos.

Ante la evidencia de mejoria en los indicadores de productividad. bajo la medicién
de desempefio y tiempo de despacho, se recomienda una evaluacidon econdémica para
identificar el impacto financiero en la compafia, que apoye la permanencia de modelos

basados en la gestion del recurso humano.
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