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Resumen

El disefio de un modelo de gestién basado en un sistema integrado, permite a las empresas tener
un panorama mas claro del control de las operaciones internas de la compafiia.

Este proyecto trata de establecer los lineamientos para que el departamento de Recursos Humanos
de una empresa que comercializadora de productos alimenticos al por mayor, mejore la
administracion, gestion y control de sus funciones, a través de un enfoque basado en procesos.

Partiendo desde fundamentos basicos como el analisis de la misién, vision y valores, hasta el analisis
y estructura de los procesos, la identificacién y levantamiento de las condiciones encontradas en la
compafiia y finalizando con las recomendaciones y mejoras basadas en los hallazgos de
cumplimiento y no cumplimiento.
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Introduccién

El ambiente Macroeconémico y los factores externos a la compafiia, han generado un impacto
directo sobre los resultados financieros de la compafia. Por tales motivos se pretende estudiar los
procesos internos de cada area de trabajo con la finalidad de reducir todo tipo de tareas y actividades
que no agreguen valor al servicio final que recibe el cliente.

Durante el 2015, el gobierno nacional emprendié el proyecto de barreras arancelarias de la
resolucién No. 011-2015, donde el gobierno nacional establecié que los productos de nutricion infantil
y complementos alimenticios incluyen dentro de este plan con una salvaguardia del 45%, con lo que
afecto todas las importaciones del producto estrella del negocio (1).

Por tales motivos la COMPANIA, ejecuté un plan de ahorro a nivel corporativo con la finalidad de
reducir todos los gastos corrientes y tareas innecesarias en todos los procesos internos de la
COMPANIA.

La importancia del disefio del sistema es que permitira al area de Recursos Humanos a tener
procesos que agregaran valor a la empresa.



Capitulo 1

Marco Teérico

En este primer capitulo se da a conocer la introduccién a la compafiia, objetivos y alcance del
proyecto en general; se detallan todos los aspectos tedricos y conceptos relacionados con la
terminologia y temas tratados relacionados con la gestion, adicionalmente se da una breve
explicacion de las normas usada para el desarrollo del modelo de gestion.



1.1 Objetivo General

Realizar el disefio de un modelo de gestién para el departamento de Recursos Humanos de una
empresa comercializadora de productos alimenticios al por mayor, basado en un sistema integrado
de gestién, que afecte positivamente al clima y cultura organizacional.

1.2 Objetivo Especifico

e Disefiar un modelo de gestién basado en Normas establecidas internacionalmente.

e Conocer la légica del negocio y establecer metodologias adecuadas para la ejecucién del
presente proyecto.

e Identificar los procesos criticos del area de Recursos Humanos de la compafiia, establecer
sus respectivos puntos de control, los riesgos laborales, y, sus impactos y aspectos
ambientales.

e Entregar la documentacion del disefio del sistema de gestion, incluyendo soportes y
evidencia necesarios.

1.3 Alcance del Proyecto

El proyecto aplica al departamento de Recursos Humanos de una empresa comercializadora de
productos alimenticios al por mayor. Disefiando un modelo de gestion interna, el cual tendra como
resultado la entrega del levantamiento y disefio de todos los procesos internos del area seleccionada,
ademas procedimientos, instructivos y el manual integrado (Calidad, Medio Ambiente, Seguridad).

1.4 Justificacién

Disefiar un modelo de gestién integrada que le permita al area de Recursos Humanos, reducir tareas
que no agregan valor, mejora y optimizacién en el uso y administracion de los recursos, mejor del
clima y la cultura organizacional, identificacion de los peligros a los que estan expuestos los
trabajadores.

1.5 Términos y Definiciones

Auditoria

Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoria y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension en que se cumplen los criterios
de auditoria (2).

Criterios de auditoria
Grupo de politicas, procedimientos o requisitos usados como referencia y contra los cuales se
compara la evidencia de auditoria (2).

Evidencia de la Auditoria
Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que son pertinentes para los
criterios de auditoria y que son verificables (2).

Hallazgos de la auditoria
Resultados de la evaluacion de la evidencia de la auditoria recopilada frente a los criterios de
auditoria (2)



Conclusiones de la auditoria
Resultado de una auditoria, tras considerar los objetivos de la auditoria y todos los hallazgos de la
auditoria (2).

Riesgo
(De Auditoria), efecto de la incertidumbre en los objetivos (2).

Sistema de Gestidn
Sistema para establecer politicas y objetivos y para alcanzar dichos objetivos (2).

Riesgo aceptable
Riesgo que se ha reducido a un nivel que puede ser tolerado por la organizacién teniendo en
consideracion sus obligaciones legales y su propia politica de SST (3).

Mejora continua
Proceso recurrente de optimizacion del sistema de gestion de la SST para lograr mejoras en el
desempefio de la SST global de forma coherente con la politica de SST de la organizacion (3).

Accibn correctiva
Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad (3.11) detectada u otra situacion
indeseable (3).

Peligro
Fuente, situacién o acto con potencial para causar dafio en términos de dafio humano o deterioro de
la salud (3.8), 0 una combinacién de estos (3).

Documentos
Informacién y su medio de soporte (3).

Identificacion de peligros
Proceso mediante el cual se reconoce que existe un peligro (3.6) y se definen sus caracteristicas (3).

Deterioro de la salud
Condicién fisica o0 mental identificable y adversa que surge y/o empeora por la actividad laboral y/o
por situaciones relacionadas con el trabajo (3).

Incidente
Suceso o sucesos relacionados con el trabajo en el cual ocurre o podria haber ocurrido un dafio, o
deterioro de la salud (sin tener en cuenta la gravedad), o una fatalidad (3).

Seguridad y salud en el trabajo (SST)

Condiciones y factores que afectan, o podrian afectar a la salud y la seguridad de los

Empleados o de otros trabajadores (incluyendo a los trabajadores temporales y personal
Contratado), visitantes o cualquier otra persona en el lugar de trabajo (3).

Sistema de gestion ambiental

Parte del sistema de gestién usada para gestionar aspectos ambientales, cumplir los requisitos
legales y otros requisitos, y abordar los riesgos y oportunidades (4).



Politica ambiental
Intenciones y direccién de una organizacién, relacionadas con el desempefio ambiental, como las
expresa formalmente su alta direccion (4).

Medio ambiente
Entorno en el cual una organizacién opera, incluidos el aire, el agua, el suelo, los recursos naturales,
la flora, la fauna, los seres humanos y sus interrelaciones (4).

Aspecto ambiental
Elemento de las actividades, productos o servicios de una organizacién que interactia o puede
interactuar con el medio ambiente (4).

Condicion ambiental
Estado o caracteristica del medio ambiente, determinado en un punto especifico en el tiempo (4).

Impacto ambiental
Cambio en el medio ambiente, ya sea adverso o beneficioso, como resultado total o parcial de los
aspectos ambientales de una organizacion (4).

Indicador
Representacién medible de la condicién o el estado de las operaciones, la gestién, o las condiciones

4).

Desempefio ambiental
Desempefio relacionado con la gestién de aspectos ambientales (4).

Mentoring
Metodologia de aprendizaje interpersonal donde se asigna una persona con experiencia y
conocimiento (mentor) que apoya a un empleado a comprender su desarrollo profesional (12).

Coaching

Proceso interactivo y transparente mediante el cual el coach o entrenador y la persona o grupo
implicados en dicho proceso buscan el camino mas eficaz para alcanzar los objetivos fijados usando
sus propios recursos y habilidades (13).

HeadCount
Posicion en el organigrama la cual puede estar vacante o no.

KAM
Siglas que resumen el cargo de Key Account Manager (14).

Skills
Habilidades, destrezas (14).

Performance Connection
Termino que se le da a la evaluacion de desempefio (14).



1.6 Resumen de las normas usadas

1.6.1 Normativa de calidad:

Las siguientes normas de Gestion de Calidad permitiran establecer un marco de referencia claro en
el analisis de gestion por procesos, en cuanto a las normas de control de calidad:

ISO 9001

Esclarece requisitos para un sistema de gestion de calidad que satisfaga los requerimientos del
cliente, con la finalidad que un tercero pueda certificar que el sistema cumpla con los requisitos de
la norma.

Las clausulas que aplican en el disefio del sistema integrado para una empresa comercializadora de
productos alimenticios al por mayor son:

1 Requisitos generales

5.3 Politica de la calidad

5.4.1 Objetivos de la calidad

5.5.3 Comunicacion interna

6.2.2 Competencia, formacion y toma de consciencia
8.2.2 Auditoria Interna

8.5.1 Mejora Continua
8.5.2 y 8.5.3 Accion Correctiva y Accidn preventiva

ISO 19001

Brinda las directrices para auditar un sistema de gestion integral, programas de auditoria, riesgos de
auditoria, entre otros.

En resumen, de las clausulas se establecerd un procedimiento para auditoria

1.6.2 Normativa de Seguridad y Salud Ocupacional
Cédigo de trabajo

Todos los articulos de este documento esclarecen de qué forma se ejecutan las relaciones entre
empleadores y colaboradores dentro del territorio ecuatoriano (5).

Decreto Ejecutivo 2393

Aplica a toda actividad laboral, en todo centro de trabajo, que tiene como fin mitigar los diferentes
riesgos laborales y mejoramiento del medioambiente de trabajo (6).

Resoluciéon CD 333



Tiene como finalidad normar los procesos de auditoria de riesgo de trabajo con la finalidad de
prevenir los riesgos de trabajo de todos los empleadores y trabajadores afiliados al seguro social (7).

OHSAS 18001

Se usa como una referencia para disefiar sistemas de salud y seguridad ocupacional para la
demanda que genera el mercado. Esta norma es compatible con las normas de gestion de la calidad
ISO 9001:2000 y de la norma ambiental 14001:2004.

1.6.3 Normativa de Gestion Ambiental
1ISO 14001:2004

Garantiza que los procesos de la compariia sean amigables con el medio ambiente y no afecten de
forma negativa.

1.7 Metodologia y Herramientas de Analisis de Auditoria

FODA:

Herramienta que sirve para identificar factores internos (Fortalezas y Debilidades) y externos como
(Oportunidades y Amenazas), lo que permite establecer 4 tipos de estrategias para conseguir los
objetivos trazados por la compafiia.

Diagrama de Causa y Efecto:

Permite identificar cual es la causa raiz de un hallazgo bajo la comparacién con los criterios.

Ciclo de Deming

Metodologia que permite implementar un sistema de gestion bajo las estepas de Planear, Hacer,
Verificar y Actuar (8).

Enfoque en Procesos

Principio de calidad que sugiere transformar las actividades internas de la compafiia en secuencia
de pasos ordenados para la mejor administracién y control.

Matiz de Puntos Criticos

Identificar cual de todos los procesos internos son los mas criticos (los de mayor impacto
econdmico y frecuencia)

Diagrama de Pareto

Sirve para identificar los principales problemas de una compafiia, con la base del 80/20, 20% de
las causas totales hace que sean originados el 80% de los efectos.

Principios de Calidad




Permiten la mejora del desempefio de la compafiia a través de 7 principios fundamentales para la
gestién de calidad:

Enfoque al cliente.

Liderazgo

Compromiso de las personas

Enfoque en Procesos

Mejora

Toma de decisiones basadas en evidencia
Gestion de las relaciones (8).

Principios de Auditoria

Hacen de la auditoria una herramienta eficaz para el apoyo para en el control:

Integridad, presentacion ecuanime, debido cuidado profesional, confidencialidad, independencia,
enfoque basado en la evidencia.

Matriz de Identificacion de Peligros y Evaluacién de Riesgos de Trabajo

No necesariamente hay un formato establecido, pero el formato que utilizaremos es el INSHT
(Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo de Espafia), la cual multiplica el impacto
por la ocurrencia del peligro identificado, relacionado al factor de riesgo.

Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales

Permite identificar las diferentes afectaciones al medioambiente que producen los procesos
internos de la compafiia, permitiendo evaluar cuél de todas es la que causa el mayor impacto
ecoldgico negativo.



Capitulo 2
Informacién de la Empresa

En este capitulo encontraremos la parte de los fundamentos basicos de la compafiia como la mision,
visién y valores; también revisaremos la estructura actual de la compaiiia, clientes, proveedores y
los procesos del area de RRHH



2.1 Mision

Nutrir a los nifios del mundo para que tengan el mejor inicio en la vida (9).
2.2 Vision

Ser la compaifiia lider mundial en nutricién para bebés.

2.3 Valores
e Mejora continua en todo lo que hacemos.
e Calidad de nuestros productos.
e Integridad inquebrantable en cada relacién que tenemos y accién que tomamos.
e Un ambiente de apertura, respeto y alto desempefio

2.4 Estructura Organizacional

El organigrama de la compafiia muestra las 59 posiciones de los colaboradores dentro de la
compalfiia, y se divide en 6 equipos principales que son: Finanzas, RRHH, Logistica, Marketing,
Ventas Médicas y Ventas a clientes Mayoristas. Por requerimientos regionales por cada 20
colaboradores debe haber un agente de Recursos Humanos, por lo que Ecuador cumple con esa
disposicion que tiene la compainiia a nivel global.
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llustracion 1: Organigrama de la Compafia



2.5 Clientes y Proveedores

Principales Clientes:
e Canales de distribucion farmacéutica, a nivel nacional
e Canales de distribucion de productos de consumo diario, a nivel nacional

Principales Proveedores:
e Sede productora en México y Sucursal Supervisora en Peru.

Empresas Relacionadas:

e Bufets de abogados.
Empresas de servicios tecnologia.
Operadores logisticos
Empresas de servicio de Merchandising
Empresas de servicios de limpieza.
Empresas facilitadoras de Suministros.
Entre otras.

2.6 Area de Human Resources

Este es fragmento del organigrama correspondiente al equipo de RRHH,
el cual muestra las 2 posiciones de RRHH y también muestra las posiciones administrativas que
estan en supervision de RRHH.

|
Human Resources
— Manager

Human Resouce -
— Trainne

Human Resources
— Analyst

1

Administrative
— Assistant

Auxiliary
— Administrative

Administrative Trainne -

llustracion 2: Organigrama d
Recursos Humanos



2.7 Principales Procesos del Area

Los procesos se levantaran de la siguiente manera:

1. Los Procesos de la posicién Trainee.
a. Human Resources Trainee

i.
ii.
iii.
iv.
V.
Vi.
vii.
viii.
iX.

Novedades de némina (Vacaciones)
Beneficios leche por un afio

Novedades de némina (Seguros de vida)
Clima laboral

Capacitaciones

Seleccidn de pasantes

Responsabilidad social

Seguridad y Salud ocupacional

Novedades de némina (Car-plan, company-car)

b. Administrative Trainee

Archivos y Files de RRHH
Confirmaciones escritas del departamento.
Comunicacion y clima de la region sierra.

2. Los Procesos de las posiciones Auxiliares y Asistencia.
a. Administrative Assistant & Recepcion

i.

ii.
iii.
iv.
V.

Solicitud de Tickets para viajes

Coordinacion de Break.

Soporte administrativo para el area de ventas
Responsable de Servicios Generales
Mensajeria Interna

3. Los Procesos de Mandos Medios.

i.
ii.
iii.
iv.
V.
Vi.

Human Resources Analyst
Beneficios Internos
Negociaciones

Supervision Administrativa
Inducciones al Personal
Némina y Compensaciones

4. Los procesos Gerenciales
a. Human Resources Manager.

2.7.1

Procesos HR —
Las llustraciones 3, 4 y 5 representan el flujo ayuda a la descripcion del proceso de compras a través
del Portal de compras SAP para el Departamento de Recursos Humanos.

Necesidades de Capacitacion
Performance Conection
Reclutamiento y Seleccion

Trainee



Compras HR

INICIO

Mandar la solicitud
de compra de un
Bien/Servicio

Proveedor ya

HR-Trainee

Solicitar la

Enviar la cotizacién
con todos los

existente

NO

Apruebar la

P cotizacion del Bien/
Servicio requerido

\ 4

detalles requeridos

A

cotizacion

©u

A 4

Ingresar la orden de
compra a SAP,
adjuntando:
-Aprobacion del jefe

Apruebar la
Shopping Card

A

de HR
-Cotizacién
-Lista de
beneficiarios

v

Ingresar los datos de

la orden de compra

al archivo histérico
de seguimiento

Recibir la
| confirmacion de la

Creacion de la orden
de compra

A 4

Imprimir y archiva
todos los soportes
respectivos en la
carpeta de respaldo

Recibir la
confirmacion de la
Creacion de la orden
de compra

Entregar del Bien/
Servicio

FIN

llustracion 3: Diagrama de Flujo de Compras
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Compras HR 2

HR-Trainee

—NO

Solicitar 3
cotizaciones a
nuevos proveedores
con el Bien/Servicio
requerido

Examinar la mejor
cotizacion

Enviar mail al Nuevo
Proveedor con todos

los documentos
habilitantes

Apruebar la
cotizacion

Receptar de
documentos por
parte del proveedor

A 4

Enviar todos los
documentos al
Soporte de
Creaciones Regional

Recibir el cédigo del |
proveedor

Registrar en el
Historico de
Seguimiento

llustracion 4: Diagrama de Flujo de Compras 2
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Renegociar con el
proveedor para la
disminucidn del
precio

llustracion 5: Diagrama de Flujo de Compras 3

13
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La llustracion 6 es el flujo que muestra uno de los beneficios manejados por el departamento de
Recursos Humanos, el cual se le brinda al colaborador férmulas infantiles para su hijo o hija hasta
que el recién nacido cumpla un afio.

Beneficios: Leche por un afio

Dep. Medico Customer Operation
(Mexico) Services Cordinator

Inicio

Enviar la recetay
partida de Verificar los
nacimiento por documentos

a7l Ak correo electrénico al receptados para su
Dep. Médico aprobacion

ubicado en México

Enviar la receta con
la formula prescrita

\ 4

Llenar la SOLICITUD
DESPACHO PRODUCTO
MIN SIN COSTO

A

4

Imprimir la documentacion que
acompafia a la SOLICITUD DESPACHO
PRODUCTO MIN SIN COSTO:
-Partida de Nacimiento
-Receta con la prescipcion
-Aprobacion del Dep. Medico

4

Gestionar las firmas de:
-Colaborador
-Gerente RRHH
-Gerente Financiero
-Gerente General

\ 4

Enviar la
. . Despachar el
informacion al
. | Producto con toda la
Customer Operation > Gz q
. A Informacién enviada
Services para el
. por RRHH
respectivo despacho

4

Crear de Cddigo Ship

to, a través del \ 4
formulario de

Creacion de cddigos
de despacho

FIN

4

Solicitar de Firmas para aprobacién del
Formulario
Elaborado — HR Trainne
Revisado — HR Manager
Aprobado — Finance Manager

llustracion 6: Diagrama de Flujo de Beneficio de Leche por un afo



La llustracion 7 es el flujo que representa la obligacién de todo empleado para otorgar sus
subordinados 15 dias de vacaciones anuales.

Vacaciones

Jefe inmediato HR-Trainee HR-Analyst

Inicio

Envia la solicitud al q A
Registra Solicitud en

Jefe inmediato la Aprueba la solicitud .
o | el Formulario de
aprobacién del P»| sobre el MAIL de >
A " L Despacho de
periodo vacacional solicitud N
Vacaciones

(Via MAIL, cc: HR)

Revision de la tabla
Si—»  del Beneficio de
Antigtiedad

Acredita dias de
vacaciones

NO

a . Creacion del
Gestionar la firma | el
de Jefe Inmediato | . N

vacaciones
A l
3 Enviar un
Enviar Formato
documento

ClEnaiaHR scaneado a HR

Archivar la solicitud

P parar dades de
nomina
A

A Recepcién

Ingresar la solicitud g

N novedades de

en el Formulario nomina de

Novedades de i N
— vacaciones
mensuales

\ 4

FIN

llustracion 7: Diagrama de Flujo de Vacaciones
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La llustracién 8 representa el flujo del beneficio de la asignacién de un vehiculo que en el caso de
ser Car Plan, se considera como una herramienta de trabajo, y en el caso de ser Company Car, se
considera como un beneficio competitivo y diferenciable entre las otras empresas debido a que es

solo de asignacién Gerencial.

Asignacion de Car Plan y Company Car

HR-Analyst

Inicio

HR-Trainee

Coordinar entrega y Existe algun
asignacion del [« S vehiculo para re-
Vehiculo asignacion
<
al

Elaborar carpeta de
asignacion de Car
Plan y Company Car

v

Gestionar firmas
para la entrega

Comprar Vehiculo
como parte de la
flota

Entregar el vehiculo,
accesorios y
documentacién
necesaria.

Sl
A 4

Entregar el vehiculo,
accesorios y
documentacion
necesaria.

<
<

\ 4
Escanear la
liquidacién de Car
Plan para reportar
por novedades de
némina

FIN

llustracién 8: Diagrama de Flujo de Asignacion de Car Plan y Company Car
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La llustracion 9 es el flujo que representa el proceso del proyecto de responsabilidad social que
maneja la empresa con la Organizacion no Gubernamental Seleccionada.

Proyecto de Responsabilidad Mead Johnson Nutrition con Aldeas

Infantiles S.O.S.
. .
Aldeas Infantiles S.O.S. Finanzas
Inicio
\ 4
Solicitar Fondos, via HR Trainee:
correo electrénico por los Recibir el correo y la Finance Manger:
de los empleados y con .| carta, tramita la - apruebar el
una carta firmada por "1 solicitud de Aldeas, | desembolso de los
encargado, para los gentionando fondos
fondos de MJN aprobaciones
HR Manager:
aprueba el L]
desembolso de los
fondos
4
e o oo v
. p‘ P Envia los soportes Finance Cordinator:
evidenciar el uso de los R
del uso de los gestionar a la
fondos antes del segundo - . - )
» fondos a finanzas » transferencia de los
Martes de cada mes, L
. para que auditoria fondos, de los
debido a que solo se R
P regional apruebe la empleados y de MJN
generan los dias . .
. salida del dinero
transferencias martes
Elaborar 2 recibos \ 4
por los fondos HR Trainee: Finance Cordinator:
recibidos de los Validar los soportes Enviar los soportes
empleados de MIN y |« de transferenciay & de transferencia a
de MJN como envia a Aldeas HR trainee para
empresa y se los Infantiles soportes.
envia a HR trainee
HR Trainee: Finance Cordinator:
| Enviar a Finanzas los .| Cierrar el proceso
recibos para el = con los recibos
cierre del Proceso emitidos por aldeas.
\ 4
FIN

llustracion 9: Diagrama de Flujo de Proyecto de Responsabilidad Social
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La llustracion 10 es el flujo que muestra el proceso de ejecucion de las actividades planificadas para
satisfacer los requerimientos impuestos por el ministerio de Relaciones Laborales.

Higiene y Seguridad en el Trabajo

HR-Trainee

Inicio

\ 4

Impl
Planificar Reuniones mp e.mentar
- - acciones
del Comité y » o
" planificadas en la
Subcomité Y.
Reunion
Y
FIN

llustracion 10: Diagrama de Flujo de Higiene y Salud en el Trabajo



2.7.2 Procesos Assistant Administrative
La llustracion 11 es el flujo del proceso de adquisicién de Servicios Generales para la compafiia.

Servicios Generales

Administrative Asistant
& Reception

INICIO

Verificar si existe en
necesite sea un bien » inventario el bien o

Solicitar lo que

o un servicio servicio solicitado

\ 4
Solicitar la
cotizacion sobre el
bien o servicio a
solicitarse

A 4

Ingresar a la
Shopping Card

h 4

Generar la orden de
compra

\ 4

Receptar el bien o
servicio solicitado

FIN

Fase

llustracion 11: Diagrama de Flujo de Servicios Generales
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La llustracion 12 es el flujo muestra el proceso para reportar las novedades de ndmina con respecto
a descuentos por planes de celulares corporativos.

Descuentos Celulares

Administrative
Asistant & Reception

Analyst-HR

INICIO

\ 4

Solicitar detalle de
consumo a la
Operadora Celular

\ 4

Cuadrar los reportes
con los descuentos

realizados

Enviar a HR para
que se efectuéel |

Aprobar los cuadres
de los descuentos
celulares

respectivo
descuento

FIN

llustracién 12: Diagrama de Flujo de Descuentos Generales
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La llustracién 13 es el flujo permite observar el flujo de pasos con las actividades que se deben
realizar, al momento de solicitar tickets y viajes.

Servicios administrativos: Tickets

Administrative

. . Proveedor
Asistant & Reception
INICIO
\ 4
Solicitar al Entregar los Aprgclnlf;tzt)er:;lngj us
proveedor la » horarios disponibles > [——
compra de tickets para viajes -
planificados

Enviar a la agencia
sobre la compra de <€
tickets

\ 4

Generar la orden de
compra

Comprar los tickets

FIN

Fase

llustracion 13: Diagrama de Flujo de Servicios Administrativos-Tickets
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La llustracién 14 es el flujo muestra las actividades basicas al momento que solicitan algun tipo de
transfer para los viajes que se hacer fuera de la region de trabajo.

Servicios administrativos: Transporte

Administrative
Asistant & Reception

INICIO

\ 4
Solicitar al Aprobar el uso del
proveedor el > servicio de
servicio transporte

FIN

Fase

llustracion 14: Diagrama de Flujo de Servicios Administrativos-Transporte
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La llustracién 15 es el flujo que muestra el proceso para solicitar los hospedajes para los viajes de

los empleados fuera de la cuidad.

Servicios administrativos: Hospedaje

Administrative

INICIO

\ 4
Solicitar al
proveedor (Hotel) la
confirmacién de la
reserva

\ 4

Enviar la via correo
una carta para la

confirmacién de la
solicitud de la
estadia

Facturar una vez

Pagar los servicios
mediante la tarjeta
brindada por la
compaiiia

que se haya <
utilizado el servicio

FIN

Fase

llustracion 15: Diagrama de Flujo de Servicios Administrativos-Hospedaje
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La llustracién 16 es el flujo que muestra el soporte de la posicién en los diferentes tipos de eventos
que se realizan dentro de la compafiia.

Servicios administrativos: Eventos

Fase

Administrative

Asistant & Reception

INICIO

A\ 4

Cotizar los bienes y

servicios a utilizarse

Aprobar la compra

\ 4

Ingresar a la
Shopping Card

\ 4

Generar Orden de
compra

\ 4

Confirmar los
bienes y servicios
que se utilizaran

FIN

llustracion 16: Diagrama de Flujo de Servicios Administrativos-Eventos
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La llustracion 17 muestra la secuencia de pasos para establecer los pasos a seguir en la asistencia
a la gerencia general.

Asistencia Gerencial

INICIO

\ 4

Solicitar lo que
necesite en ese
momento

\ 4

Cuenta de gasto

N

v

Administrative

Ingresar al sistema
de Cuentas de gasto
adjuntando
soportes

Enviar los informes
que solicite la
gerencia

4_

FIN

llustracion 17: Diagrama de Flujo de Asistencia Gerencial
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2.7.3 Procesos HR — Analyst
Proceso mensual de la compensacion y remuneracion (Ver llustracion 23: Diagrama de Flujo de
Remuneracion en ANEXO A)

V).

La llustracion 18 es el diagrama permite observar la secuencia de pasos que se necesitan ejecutar
para darle alta a un empleado dentro de la compafiia.

Alta de Empleados

HR Analyst

INICIO

El ingreso esta dentro
de némina

©v

NO

v v

Notificar el mes
siguiente, para fecha
retroactiva

| Creacion de Cédigo
en SAPIEN

v

Recibir notificacion
de ingreso para Ingresar cédigo a
Recibir confirmacion | incorporacion, en | IDM, usando el
de Ingreso [ formato establecido | codigo de SAPIEN
incluyendo cddigo para solicitar correo
SAPIEN
A\ 4
Preparar agenda de
induccién
A 4
FIN

llustracion 18: Diagrama de Flujo de Alta de Empleados
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La llustracion 19 es el que muestra la secuencia de paso que se necesitan ejecutar para dar de baja
a un empleado en el sistema de la compafiia

Baja de Empleados

Responsables de Outsourcing

HR Analyst Outsourcing Némina HR Manager

Novedades Abogados
INICIO
erificar si la salida
esta dentro de la
némina
Sl
NO
Procesar la némina
incluyendo
empleado
Elaborar novedades
Mandar mail de la N delbaialde]
. P empleado, para
baja de empleado . . e h
incluir en el finiquito
laboral
Mandar mail para
solicitud de Finiquito .| Elaboracién del - Revision del - Revision del
laboral incluyendo 71 Finiquito Laboral 7| Finiquito Laboral 7| Finiquito Laboral
novedades de salida
Recibir las
Confirmaciones de |« <
Finiquito Laborales

Registro de Salida en
SAITE

Imprimir Actas de
finiquito y RT 107
para requerir firmas:
Contadora, Country
Manager

!

Hacer firmar el Acta
de Finiquito del
Empleado y la Copia
del Ch/

v

Subir respaldos a
SAITE

Enviar el mail de
salida del empleado

FIN

llustracion 19: Diagrama de Flujo de Baja de empleados
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2.7.4 Procesos HR Manager
La llustracion 20 es el proceso muestra la forma correcta de realizar el levantamiento del plan de

capacitacién anual.

Capacitacion

HR Manager HR Trainee

Inicio

Levantar las
diferentes
necesidades de
capacitacion

Colaborador

N >
NGO >

\ 4

Aprobacion del Definir presupuesto
Presupuesto - de capacitacién

Cotizar los
diferentes cursos y

> <

7| seminarios del Plan

de Capacitacion

Elaborar un plan
anual de
capacitacion

A 4

Sl

Revisar las
cotizaciones

A

NO

Aprobar del Plan
Anual

Ingresar Ordenes de
Compras

Realizar la
comunicacién
respectiva de la
Capacitacién

Elaborar la Agenda

Dar seguimiento al
cumplimiento del |«
Plan Anual

Ingresar informacion
alos KPI's

FIN

llustracion 20: Diagrama de Flujo de Capacitacion



Seleccion

Gerencias de Areas

Inicio

Se levanta el
requerimiento o la
necesidad del area

Existe el Head
ount Disponible

NO

Solicitud de
aprobacion
Regional

Aprueba

NO

v

HR Analyst

HR Trainee

Andlisis del Nivel de
la Posicién

Se hacen analisis de
las distribucién de
funciones

Es un Trainee

NO

v

Inicia el proceso de

Inicio del Proceso de
contratacion de
servicio de
busqueda de
candidatos

Entrevista con
Gerente de Area

A 4

Empresa de
Seleccién muestra
los candidatos
finalista

¢Hay algin
seleccionado
Final

El candidato es de
la region costa

SI

Entrevista con HR
Manager

Presentacion de
Propuesta

Aceptacion de

Ambientacién Final
y Supervision en
Periodo de Prueba

Candidato

Se procede a la
firma de contratos

Entrevista con HR
Analist

A

busqueda de CV

v

HR Manager hace
una pre-seleccion de
los candidatos

!

Validar datos de
preseleccionados

Agendar Entrevistas
alos candidatos
finales con HR
Manager

A

Agendar entrevistas
con el Gerente de
Areaalos 3
finalistas

Publicacién del

Preparacién de

> Agenda de

Inducciones

FIN

» C i de
ingreso

llustracion 21: Diagrama de Flujo de Seleccion
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Comunicacion Interna

HR Manager HR Intern

Inicio

Ordenar la solicitud
L - Generar el
de comunicacién > )
. Comunicado
interna
Enviar el
Aprobar el X
R comunicado a los
comunicado para la - . .
ublicacién > destinatarios
P . aprobados por HR
respectiva . ]
Manager via mail

\ 4
Enviar los formatos de
comunicados a los
diferentes soportes de
las oficinas a nivel
nacional

Imprimir los

‘ comunicados y
colocarlos en

cartelera de RRHH

v

Enviar fotos de la
colocacién de

Fin

llustracién 22: Diagrama de Flujo de Comunicacion Interna



Capitulo 3
Analisis de Procesos Claves de la Compainiia

En este capitulo analizaremos los procesos del departamento de Recursos Humanos de la compafiia
y adicionalmente se aplicaran herramientas administrativas para la categorizacion y determinacion
de los que serian los procesos claves.

Después del Levantamiento de los procesos del area de Recursos Humanos en el capitulo 2, el
siguiente paso es determinar cual de todos los procesos levantados se consideran como claves del
area de Recursos Humanos

Cuando se hayan determinado los procesos claves, se identifica cudles son los factores de riesgos
que afectan el cumplimiento del objetivo del proceso.

Para finalizar esta etapa realizaremos un andlisis de causas para conocer cuales son las posibles
consecuencias que de alguna forma generan impactos negativos (Efectos), no deseados, por lo que
se levantaron cédulas de hallazgos de auditoria, en las cuales se estipularon conclusiones con la
finalidad de establecer indicadores que de alguna forma controles y monitoreen el avance del
cumplimiento de los objetivos o la correccién de los efectos negativos.
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3.1 Mapa de procesos

Para una mejor visualizacion de la estructura de los diferentes procesos de la compafiia, se elaboré
el Mapa de procesos; en el cual se identificd los procesos estratégicos, los claves y los de apoyo
(Ver llustracién 29: Mapa de Procesos de la organizacion en ANEXO A). El mapa de procesos de la
compalfiia, permite conocer cudles seran los procesos claves sobre los que debemos trabajar dentro
del departamento para determinar cuales son las causas que generan los no cumplimientos en el
departamento.

Los procesos de la companiia se clasificaran de la siguiente forma:

Claves: Importaciones, Marketing, Visita Médica, Ventas y Servicio al Cliente.

Estratégicos: Analisis de la Demanda, Planificacién Financiera, Marketing Médico, Ventas Publicas.
Apoyo: Recursos Humanos, Logistica, Merchandising, Servicios Legales.

3.1.1 Cadenade valor del Proceso de Recursos Humanos

El presente proyecto se limita solamente al departamento de Recursos Humanos, para lo cual se
realizé un pequefio mapa de los subprocesos que podemos encontrar dentro de Recursos Humanos
(Ver llustracion 30: Mapa de Procesos de Recursos Humanos en ANEXO A), la ilustracion permite
apreciar la estructura de la cadena de valor y la diferencia de los procesos que conforman el
departamento.

Como se lo mencionaba anteriormente, se realizaran los andlisis de los procesos claves del
departamento, se los considera procesos claves debido a un factor elegido para la medicion e
influencia sobre el resultado del &rea, los factores elegidos son, repetitividad e impacto econémico
al no cumplimiento del proceso.

Los Procesos se clasificaran de la siguiente forma:

Procesos Claves: Remuneracion, Compras, Vacaciones.

Procesos Estratégicos: Seleccién, Beneficio Producto, Asignacion de Vehiculos, Responsabilidad
Social.

Procesos de Apoyo: Capacitacion, Servicios Administrativos, Asignacion de Celulares,
Ingresos/Salidas, Higiene y Seguridad en el Trabajo

3.1.2 Analisis del Macro-Ambiente

El andlisis FODA que se realizod se encuentra enfocado al departamento de Recursos Humanos,
identificando las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se encuentran; ademas se
identifico las estrategias para aprovechar las fortalezas, oportunidades, mejorar las debilidades
halladas y disminuir las amenazas a las que se encuentra expuesto (Ver llustracion 31: Analisis
FODA de Recursos Humanos en ANEXO A), el FODA representa el estudio del macro ambiente del
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departamento, permite identificar caracteristicas internas y externas, con las cuales se construiran
las estrategias bases para el establecimiento de la politica y objetivos de calidad.

El resultado del estudio es el siguiente:

F (Fortalezas): Personal preparado y capacitado

D (Debilidades): Sobrecarga interna de trabajo

O (Oportunidades): Cuenta con soporte de HR Manager Peru
A (Amenazas): Falta de control sobre informacién confidencial

Las estrategias que se establecen para controlar el macro ambiente se establecen de la siguiente
manera:

FO: Estrategia donde uso mis fortalezas departamentales para aprovechar las oportunidades
externas en el mercado.

FA: Estrategia donde uso mis fortalezas departamentales para evitar las amenazas externas en el
mercado.

DO: Estrategia donde supero mis debilidades departamentales para beneficiarme de las
oportunidades externas en el mercado.

DA: Estrategia donde supero mis debilidades departamentales para que no me afecten las amenazas
externas en el mercado.

Si unimos los factores internos y externos al departamento nuestras estrategias serian las siguientes:

FO: Con ayuda de la regién seguir perfeccionando a los colaboradores internos del departamento
para poder cumplir con el 100% de los objetivos anuales.

FA: Establecer un correcto proceso de comunicacién que permita jerarquizar el flujo de la
informacion y sus destinatarios.

DO: Analizar el manual de funciones y perfiles de cargo para poder realizar las correcciones
respectivas segun la realidad ecuatoriana.

DA: Realizar Sesiones de Coaching, Mentoring e Integracion de Lider, para poder tener un
departamento sin ninguna barrera de comunicacion

Los objetivos de calidad para poder alcanzar el principio de mejora continua para el departamento
se podran revisar en el capitulo 4 de este documento debido a que primero debemos determinar los
riesgos que afecten a la buena calidad de los procesos.
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3.2 Diagramas de analisis y procesos criticos

En esta seccién del capitulo 3, reconoceremos los factores de riesgo sobre los procesos que se
determinaron son los claves para el departamento, una vez analizado los factores aplicaremos
técnicas administrativas para el andlisis de los mismo y finalizaremos con las cédulas de hallazgos.

3.2.1 Identificacion de Riesgos y Puntos criticos de cada proceso clave.

Para la identificaron de riesgos y problemas se tomé los 3 sub-procesos claves del Proceso de
Recursos Humanos, se determin6 mediante entrevistas a los miembros del departamento cuéles son
los tentativos Riesgos/Problemas y para cada uno de ellos establecer su probabilidad de ocurrencia
cuantas veces al ocurria y su impacto sobre los resultados y tiempos establecidos para el pago de
la nbmina. El campo NUmero solo nos permite enumerar los factores determinados.

Vale recalcar que para determinar si un factor es alto, medio o bajo se debe revisar la siguiente tabla
clasificatoria:

Factor Valoracion del Probabilidad Impacto
Factor
Bajo 1 1 a 4 veces al afio Ajustes >=$1y<$ 100
Medio 2 5 a9 veces al afio Ajustes >;0$0100 y<$
Alto 3 10 a 12 veces al afio Ajustes mayores a $ 500

Sub-proceso Riesgos/Problemas Probabilidad Impacto Ndmero

Atraso de entrega de némina por parte

del Outsorcing Alto Alto 1

Retraso de responsables de
novedades en entrega de Medio Alto 2

Remuneracion y documentacion

compensacion

Retraso en revisién de nomina Alto Medio 3

Errores en célculos de ndémina y

Alto Alto 4
novedades
Apro_bamon de compras sin respaldo Bajo Alto 5
suficiente
Compras Ingreso no autorizado de proveedores Bajo Medio 6
Retraso en entrega de bien/Servicio Medio Bajo 7
por parte del proveedor
Vacaciones Errores en célculos matematicos Bajo Medio 8
Retraso en firma por parte del jefe Medio Bajo 9

inmediato del colaborador

Tabla 1: Matriz de Riesgo
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3.2.2 Matriz de Impacto

La matriz presentada representa los riesgos y la prioridad que se le debe asignar a cada uno al
momento del andlisis. Dicha matriz permite tener una apreciacion visual a través de los colores
cuales son los factores sobre los que vamos a centrarnos en el analisis.

Teniendo los problemas como los mas criticos el 1y el 4, y siendo los altos los problemas 2 y 3.

a)
a)
=
o)
C M 2
o
2
o B 5
B M A
IMPACTO
llustracion 23: Matriz de Impactos
Tipo Valoracion Color
BAJO 1,2
MEDIO 3,4
ALTO 6
CRITICO 9

Tabla 2: Valoracion de Riesgos

La ubicacién en matriz de impactos se da mediante el resultado de multiplicar el nimero de la
valoracion de cada factor asignado en la tabla 1: Matriz de riesgo, algunos ejemplos de ellos son los
siguientes:

Riesgo Problema #1: Atraso de entrega de némina por parte del Outsorcing, tiene Probabilidad Alta, debido
a que el contrato con el Outsorcing, en la clausula # 6 RESPONSABILIDADES dice: “Después de 2 dias que la
empresa haya entregado las novedades internas, el Outsorcing debe entregar la némina procesada”, lo cual no
se cumple, debido a que cada mes hay retrasos en el envio de la némina procesada, al afio la probabilidad de
ocurrencia de la misma es de 10/12.

De la misma manera el impacto que tiene este riesgo es Alto debido a que en el flujo de proceso
Remuneracion en el factor econémico, cada retraso en némina puede generar grandes pérdidas por ajustes
por lo que concluiremos es un riesgo alto.
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3.2.3 Determinacion de problemas y andlisis de causas

Para la determinacion de la prioridad de los problemas planteados en el 3.2.1 se procedi6 a realizar
una evaluacion cuantitativa de los riesgos o problemas con un nivel CRITICO o ALTO. Para ello se
utilizé la metodologia del diagrama de Pareto para determinar cudl de ellos se priorizara para la
aplicacién de los controles respectivos. Luego de esto se procede a determinar las causas de dichos
problemas mediante el diagrama de ISHIKAWA. Posterior a estos analisis se procedera a definir los
controles respectivos.

3.2.3.1 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto consiste en crear una lista con los problemas detectados en un area de trabaja
y por cada problema establecer la frecuencia con la que se replica durante una medida de tiempo
establecida, la frecuencia #2 se determina dividiendo la frecuencia sobre el total determinado, y la
acumulada es la suma en orden de la frecuencia #2. Por ejemplo:

Para el primer problema en la tabla (Etiqueta A), tiene una frecuencia anual de 12, pero en frecuencia
#2 dividimos lo asignado en frecuencia sobre el total de la suma, para esta etiqueta seria 12/32=
0,375 = 0,38, la acumulada sigue siendo 0,38 debido a que no se ha sumado con nada.

ETIQUETA PROBLEMAS FRECUENCIA FRECUENCIA | ACUMULADA
RETRASO EN

A REVISION DE NOMINA 12 0,38 0.38
RETRASO DE

AB ENTREGA DE 10 0,31 0,69
NOVEDADES

RETRASO DEL
c OUTSOURCING ! 0.22 0.91

ERRORES EN

D CALCULOS DE 3 0,09 1,00
NOMINA
TOTAL 32

Tabla 3: Tabla de Frecuencias

Nota: Para determinar la frecuencia se tomé datos de manera anual.

En base a lo establecido por Pareto, se tiene que el 80% de los problemas se encuentran en el 20%
de las causas, es decir en nuestro caso tenemos que los dos primeros problemas representan casi
un 80% del total de fallas en el proceso.

Teniendo como prioridad a resolver los problemas de Retraso en revisién de némina y el retraso en
entrega de novedades por parte de los responsables.
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El siguiente gréfico representa la influencia de cada uno de los problemas sobre el total del resultado

del area.
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llustracion 24: Diagrama de Pareto

3.2.3.2 Diagrama de ISHIKAWA

Luego de realizar el diagrama de Pareto, identificamos cuales son los principales problemas y se los
prioriza, realizamos un andlisis de causas utilizando la Metodologia de ISHIKAWA, basado en esta
metodologia encontramos las causas raices para cada una de los problemas. (Ver llustracion 32:
Diagrama de Ishikawa del Retraso en la Revision de la Némina e llustracién 33: Diagrama de
Ishikawa del Retraso en entrega de Novedades en ANEXO A), con lo que identificaremos cada una
de las causas de los 4 tipos diferentes que se pueden encontrar: Hombre, Entorno, Material, Método.
Es necesario conocer todas y cada una de las causas para poder redactar de forma correcta las
conclusiones y recomendaciones
A continuacién, se presentan 2 diagramas resumiendo las causas mas importantes con la finalidad
de estimular en una sola causa final el origen de los conflictos dentro del departamento quedando

de la siguiente forma:

Causa Final #1: Deficiente capacidad de respuesta en todos los involucrados en la nomina.

Causa Final #2: Sobrecarga de funciones en el personal del area de RRHH.



3.2.3.3 Resumen de las Causas

Retrase @n la revision
de la nomina

P—

Excesiva
cantidad de

arrores en la
némina

llustracion 25: Resumen de Causas de Revision de la Nomina
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Proveedor
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Retraso en la entrega
novedades de homing

Incorrecta
administracion

Exefl\{OS del tiempo
requerimientos
d i i6

on

llustracion 26: Resumen de causas de Entrega de Novedades

Como fase final de esta primera etapa aplicaremos las cedulas de hallazgos, cumpliendo requisitos
de las normas estipuladas, las cédulas permitiran tomar acciones sobre la comparacion con los
criterios y podremos tener de tipo cumplimiento y no cumplimiento.



3.3 Cédulas de Hallazgos

Area:

Recursos Humanos

Sub- Sistema: Némina

Hallazgo:
Fecha:

Caracteristica

Criterio

Efecto

Conclusién
Recomendacion

Retraso en la entrega de novedades de némina

20 de enero del 2015

Expresion
Se evidencio que en los diferentes reportes de némina
procesados se encuentra una gran cantidad de errores que de
alguna manera se corrigen en la némina siguiente.
Manual de Funciones/Perfiles de Cargo y Procedimiento de las
posiciones del area de RRHH
Por cada 20 colaboradores de otras areas, existe una posicion
en RRHH, en total solo hay 2 personas que manejan todos los
subprocesos, las 8 horas de trabajo al dia no alcanzan para
realizar el trabajo necesario para el cumplimiento de los
objetivos.
Sobrecarga de trabajo al recurso humano del departamento
Inadecuada distribucion de funciones
Se deben establecer controles para que se puedan se tenga
una mejor apreciacion macro de los procesos en general,
principalmente en los tiempos de respuesta.

Se debe realizar un estudio de las funciones estipuladas en los
manuales, para de alguna forma realizar en analisis de carga
laboral que tiene esas posiciones en particular.

Tabla 4: Cedula de Hallazgo 1
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Las cédulas se componen de la siguiente manera, Condiciéon, es lo que encontramos dentro del
departamento, Criterio, es con que estandar lo estamos comparando para determinar cumplimiento
0 Nno, causa, es lo que ocasiona los problemas y lo que determinamos como origen de los problemas
y los efectos son los que los colaboradores en las entrevistas nos dijeron que ocurres, al final
redactamos una conclusién de lo encontrado y una recomendacion.
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Area: Recursos Humanos

Sub- Sistema: Némina

Hallazgo: Retraso en la revision de la némina

Fecha: 20 de enero del 2015
Caracteristica Expresién

Se notd que, en los mails de respaldos de algunos meses, la
fecha en la que los gerentes responsables de la aprobacion
para el pago de la némina, lo realizan el mismo dia.
Criterio Politica de Compensacion y Remuneracion, MIN-ECU - 2010
Efecto La politica dice que, en los paises pequefios como Ecuador,
no es necesaria la contratacién de un colaborador encargado
para la némina, esas funciones de las debe asignar a un
proveedor externo que de soporte al departamento de RRHH.
Deficiente capacidad de respuesta del proveedor
Conclusion Inadecuada distribucion de funciones
Recomendacion Se debe acordar en buenos términos con el proveedor una
mejor atencion al ingreso de novedades para obtener una
reduccién considerable de errores
Tabla 5: Cedula de Hallazgo 2

3.4 Matriz de Aspectos e impactos Ambientales

En la identificacibn de aspectos ambientales y su respectivo impacto, elaboramos la matriz de
Aspectos e impactos ambientales para cada subproceso de Recursos Humanos (Ver llustracion 34:
Matriz de Aspectos e Impactos ambientales en ANEXO A).

La matriz sirve para describir la situacion en la que una entidad cualquiera que sea pueda identificar
cual de todas las actividades internas sea la que mas afecta al medio ambiente.

La tabla se compone de 2 partes:

La primera es la estructuracion e identificacion de las diferentes situaciones que se presentan en los
procesos, las columnas o campos que confirman la primera parte son los siguientes:

1. Nombre de los procesos del departamento

2. Detalle de la(s) actividades involucradas en cada uno del proceso descritos en el punto 1

3. Mencionar el tipo de “Aspecto Ambiental” en el que influyen las actividades mencionadas en
el punto 2 de cada proceso del punto 1

4. El impacto ambiental que generan los aspectos ambientales (Consumo de Papel, Energia,
otros recursos)

La segunda parte de este cuadro es ponderar cada una de las actividades de los procesos de la
parte uno de acuerdo a una valoracién como lo indica el siguiente cuadro.

CRITERIOS CLASE DE IMPACTOS

-Positivos (modifican la calidad ambiental en manera
positiva)

Valoracion: 1
Severidad (S)

-Medios (modifican la calidad ambiental en escala
media)
Valoracion: 2




-Negativos (modifican la calidad ambiental en
manera negativa)
Variacion: 3

Probabilidad de ocurrencia (P)

-Muy poco probable
Valoracion: 1

-Poco Probable
Valoracién: 2

-Cierto
Valoracion: 3

RELEVANCIA DEL IMPACTO (T)

T =S x P (Severidad x Probabilidad)

(Relaciona la probabilidad de ocurrencia con la
severidad del impacto)

Extensién E

-Puntuales (afectan un area muy reducida)
Valoracién: 0

-Parciales (el area de extension es mayor)
Valoracién: 1

-Alta (abarcan la totalidad de area de influencia del
proyecto)
Valoracién: 2

Intensidad (1)

-Baja
Valoraciéon: 0

-Moderada
Valoraciéon: 1

-Alta
Valoracién: 2

Duracién (DU)

-Corto plazo (su permanencia es breve o acortada
en el tiempo)
Valoracion: 0

-Mediano plazo (su permanencia es en mediano
tiempo)
Valoracién: 1

Permanente (su permanencia es Permanente)
Valoracién: 2

Desarrollo (DE)

-Largo plazo (desarrollo del impacto en un plazo
largo)
Valoracioén: 0

-Medio plazo (desarrollo del impacto en mediano
tiempo)
Valoracion: 1

-Inmediato (desarrollo del impacto de inmediato)
Valoracion: 2

Recuperacién (R)

-Reversibles (el medio volvera al estado inicial)
Valoracion: 0

-Mitigables (existen acciones tendientes a reducirlo
a través de mitigacibn o compensacion
Valoracion: 1

41
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-Irreversible (no hay ninguna posibilidad de volver a
la situacion inicial)

Valoracion: 2

-Simple (no tiene relacién con ningln otro)
Valoracion: 0

-Acumulativo (el impacto adiciona a otro y la
situacion se agrava)

Interaccion (I1A) Valoracion: 1

-Sinérgico (ademas de adicionar a otro, se combina
de manera tal de desencadenar procesos de
degradacion).

Valoracion: 2

Tabla 6: Criterios y Valoracion de los impactos ambientales

Luego calculamos la magnitud del impacto (Mg):
Mg=E+I+Du+De+R+IA
Determinamos la Importancia (Imp) del mismo:
Imp=MgxT

Finalmente colocamos el grado de riesgo de acuerdo al resultado obtenido en la importancia, de
acuerdo a lo establecido en el siguiente cuadro:

GRADO DE
RIESGO PUNTAJE ACCIONES
No requiere accion.
<=6
El grado de riesgo es tolerable. No requiere controles adicionales.Se requiere monitoreo
7a12 operativo, para asegurar que se mantengan los controles existentes.
Med} 13224 Requiere planificar medidas para reducir el grado de riesgo o mantenerio bajo control (ej. Definir
edio a Procedimientos, planes de accidn). Requiere monitoreo del jefe de Sector para asegurar que se
Alto 25a72 Tomgf medifias para reduc_ir el grado de riesgo en forma inm_t,adiata. Requie_re monitoreo del
Comité de Riesa
<=100 El trabajo NO DEBE empezar ni continuar hasta que el riesgo se haya reducido, con la

implementacion de una medida de mitigacion.

Tabla 7: Valoracion de la importancia de los impactos

Una vez que hayamos identificado que impactos son los mas significativos, establecemos las
acciones necesarias para mitigarlos. Alguna de las formas de controlar el impacto de y controlarlo
para disminuirlo se implementaran indicadores con el fin de tener mediciones mensuales o en
cualquier otro periodo de tiempo.
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3.5 Matriz de Identificacion de Peligros y Evaluacion de riesgos laborales.

Las normas y leyes aplicables referentes a la salud y seguridad en el trabajo exigen que se identifiquen
los peligros y evallen los riesgos a los que estan expuestos los trabajadores en cada una de sus
actividades del puesto de trabajo, para ello se elabora la Matriz IPER (ldentificacion de Peligros y
Evaluacion de riesgos)(Ver llustracion 35: Matriz IPER en ANEXO A), y la metodologia que utiliza el
INSHT (Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo) Evaluacion de Riesgos Laborales la
cual se describe a continuacion:

La matriz IPER, permite conocer cuan grave es el impacto de los riesgos detectados en las
instalaciones de la empresa los cuales pueden ser controlados mediante toma de muestras
(indicadores) e informacion que se levanta en el proceso de la implementacion.

Como primer paso se debe establecer los puestos de trabajo de cada subproceso, luego se enlistan
los peligros que se tienen por cada factor de riesgo que se conoce (Mecanicos, Fisicos, Quimicos,
Biolégicos, Psicosociales y ergonémicos). Como se muestra a continuacion en el siguiente cuadro:

Fisico: De Inseguridad: - |Contacto con fluidos corporales
- |Ruido - |Atrapamiento - [Inhalacién o ingestién de
- |Vibraciones - |Golpeado por o contra microorganismos
- |Presiones anormales - |Proyeccion de particulas - |Contacto con macroorganismos
|- | Radiaciones ionizantes (rayos |- Manipulacion de materiales Ergon@mico: :
L IX, gama, beta, alfay || Locativos (condiciones de pisos, |- Posiciones de pie prolongadas
neutrones) paredes y techos) _|Posiciones sentadas
| - |Radiaciones no ionizantes - |Caida de alturas prolongadas
|_|(radiacion UV, visible, . |Caida al mismo nivel - [Movimientos repetitivos
| _[infrarroja, microondas y | - [Contacto indirecto (alta y baja - |Sobreesfuerzos
radiofrecuencia) tensién) - |[Hiperextensiones
- |Calor - |Contacto directo (alta y baja | - [Flexiones repetitivas (tronco o
- |Frio tension) piernas)
- [lluminacion deficiente - |Contacto con electricidad Psicosocial: / Riesgos Publicos
- [lluminacion en exceso estatica - |Conflictos interpersonales
Quimico: - |Incendios - |Altos ritmos de trabajo
. |Gases y vapores - |Explosiones - |Monotonia en la tarea
| - |Aerosoles liquidos (nieblas 'y | - [Salpicadura de quimicos - | Supenisién estricta
rocios) - |Contacto con objetos calientes | - [Capacitacién insuficiente
| - |Aerosoles sdlidos (polvos - | Trénsito - |Sobrecarga de trabajo
| _|organicos o inorganicos, humo | - [Practicas deportivas - |Agresiones (clientes, jefe,
metalico o no metalico y Biolégico: comparfieros)
- |Ingestién de alimentos - |Atracos, secuestros y
contaminados | |asesinatos

Segun el INSHT se tienen dos criterios a tomar en cuenta:
1. Severidad del dafio

Permite establecer el nivel de gravedad que tiene una influencia de algun factor de riesgo sobre un
colaborador, ambos criterios tendran que ser valorados en 3 niveles, bajo (1), medio (2) y alto (3)

Para determinar la potencial severidad del dafio, debe considerarse:
a) Partes del cuerpo que se veran afectadas
b) Naturaleza del dafio, graduandolo desde ligeramente dafiino a extremadamente dafiino.
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Ejemplos de ligeramente dafiino:

e Dafios superficiales: cortes y magulladuras pequefias, irritaciéon de los ojos por polvo.
e Molestias e irritacién, por ejemplo: dolor de cabeza, disconfort.

Ejemplos de dafiino:
e Laceraciones, quemaduras, conmociones, torceduras importantes, fracturas menores.
e Sordera, dermatitis, asma, trastornos musculo-esqueléticos, enfermedad que conduce a una
incapacidad menor.
Ejemplos de extremadamente dafiino:
e Amputaciones, fracturas mayores, intoxicaciones, lesiones multiples, lesiones fatales.
e Cancery otras enfermedades crénicas que acorten severamente la vida.

2. Probabilidad de que ocurra el dafio

La probabilidad de que ocurra el dafio se puede graduar, desde baja hasta alta, con el siguiente
criterio:

e Probabilidad alta: El dafio ocurrira siempre o casi siempre
e Probabilidad media: El dafio ocurrird en algunas ocasiones
e Probabilidad baja: El dafio ocurrira raras veces (10)

Luego se procede a valorar cada criterio, por puesto de trabajo y peligro identificado de la siguiente
manera:

CONSECUENCIAS
LIGERAMENTE - EXTREMADAMENTE
) DARNINO (2 .
DARINO (1) @ DARINO (3)
BAJA (1) RIESGO RIESGO RIESGO
0 TRIVIAL (1) TOLERABLE (2) MODERADO (3)
)
=
5 | meDia @ RIESGO RIESGO RIESGO
< TOLERABLE (2) MODERADO (4) IMPORTANTE (6)
%
& | ALTAG) RIESGO RIESGO
MODERADO (3) | IMPORTANTE (6)

llustracion 27: Valoracion de la Probabilidad y Consecuencias
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Donde se multiplicara la probabilidad de ocurrencia por el impacto dafiino, con lo que se clasificara
de acuerdo al nivel de riesgo que se tenga se los clasificara en las siguientes escalas:

Trivial -> 1

Tolerable -> 2
Moderado -> 3, 4
Riesgo Importante -> 6
Riesgo Intolerable -> 9

Luego de ello se tiene cada accién a tomar de acuerdo a la estimacion del riesgo:

INTERPRETACION

RIESGO -
(Recomendacion)
TRIVIAL No se requiere accion especfifica si hay riesgos mayores.
No se necesita mejorar las medidas de control pero deben
TOLERABLE considerarse soluciones o mejoras de bajo costo y se deben hacer|

comprobaciones periddicas para asegurar que el riesgo aln es
tolerable.

Se deben hacer esfuerzos por reducir el riesgo y en consecuencial
debe disefiarse un proyecto de mitigaciéon o control. Como estd
MODERADO asociado a lesiones muy graves debe revisarse la probabilidad y
debe ser de mayor prioridad que el moderado con menores
consecuencias.

En presencia de un riesgo asi no debe realizarse ningin trabajo.
Este es un riesgo en el que se deben establecer estandares de
seguridad o listas de verificacion para asegurarse que el riesgo esta
bajo control antes de iniciar cualquier tarea. Si la tarea o la labor ya
se ha iniciado el control o reducciéon del riesgo debe hacerse
cuanto antes.

IMPORTANTE

Tabla 8: Acciones a tomar por cada nivel de riesgo

Una vez determinada que riesgos son los mas significativos, se establece un plan de accion.
Segun el INSHT un plan de accién es:

El resultado de una evaluacion de riesgos debe servir para hacer un inventario de acciones, con el fin
de disefiar, mantener o mejorar los controles de riesgos. Es necesario contar con un buen
procedimiento para planificar la implantacion de las medidas de control que sean precisas después de
la evaluacion de riesgos. (11)

Adicional a la matriz de riesgos se necesita levantar una serie de documentos soportes que permiten
mejorar la gestién y administracion de todas las situaciones que se pueden transformar en futuros
contingentes.

Por lo que se generan unos procedimientos que permitiran tener en forma coherente y ordenada toda
la informacion correspondiente a los temas de Salud y Seguridad en el Trabajo.



Capitulo 4
Resultados y Planes de Accidn

Esta seccidn contiene todos los resultados de los analisis de los procesos realizados en el capitulo
anterior, adicionalmente se encuentran los procedimientos, formatos y toda documentacién que exija
la normativa aplicable a este proyecto.

Aqui enunciamos todos los controles para mejorar todo el departamento como tal, y también en cada
parte del sistema del modelo del sistema de gestion.

Se encuentran cada uno de los indicadores de gestion para controlar los procesos y ademas los planes
de accién para la parte de Higiene en el trabajo y ambiental del departamento.

Lo mas importante de este capitulo es que podremos estudiar cémo utilizar los indicadores para medir
el cumplimiento de las metas para alcanzar los objetivos, y la buena y correcta toma de decisiones.

Para finalizar este parte se encuentran las conclusiones del impacto al departamento de RRHH y las
recomendaciones planteadas a la compaifiia.
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4.1 Politica de Gestion Integrada

El fin de establecer una politica de calidad tiene como finalidad tener un compromiso integral de la
compania y de los empleados con el modelo de gestion para involucrar en el cumplimiento de los
objetivos para el alcance de las metas. La politica se soporta juntamente con la misiédn, visién y valores
para que sirva como motor principal de motivacién en el desarrollo de las estrategias que se
establecerdan mds adelante.

La compafiia es una empresa privada que se dedica a la importacion y comercializacidn
de productos alimenticios infantiles al por mayor, expresa su compromiso mediante:

» EL cumplimiento con los requisitos, mejora continua de la eficacia del modelo de
gestion disefiado, la calidad de sus productos en el punto de venta, la prevencién
de lesiones y enfermedades que afecten a la salud de sus colaboradores, o
cualquier persona que se encuentre dentro de las instalaciones de la compafiia
referente a los riesgos laborales a los que estan expuestos.

» Revisidon periddica y cumplimiento de los objetivos de calidad, seguridad y salud
ocupacional y medio ambiente.

» Cumplimiento de las de normativas y legislacion técnica vigente en temas de
Seguridad y Salud ocupacional y medio ambiente.

» Velar por cuidado y la armonia con el medio ambiente, reduciendo el impacto
ecoldgico que generan los procesos internos de la compaiiia.

» La presente politica se aplicard y estara disponible para todas las partes
interesadas, sera difundida y se actualizard periédicamente.

La siguiente etapa sera utilizar nuestras estrategias del analisis de macro ambiente del capitulo 3, para
poder establecer de forma confiable nuestros objetivos.

Ya con los objetivos definidos levantar las metas a través del afio para vigilar el cumplimiento.

Para terminar, solo implementaremos una tabla de indicadores de seguimiento para poder seguir con
el apoyo de ellos en la gestién del departamento

4.2 Objetivos de Calidad

Los objetivos de calidad de la compafiia se establecen en base al cumplimiento y compromiso con la
politica integrada de gestion y relacionandolos con el estudio interno y externo del departamento.

Todos los objetivos que se establecen deben estar bajo la metodologia SMART (Especificos, Medibles,
Accionables, Realistas y debe tener un horizonte de tiempo.
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(Ver llustracién 36: Objetivos De calidad en ANEXO A)

La ilustracién 36, es un resumen de la combinacién de la politica con las estrategias del macro
ambiente, las mismas daran como resultado los objetivos que son los siguientes:

1. Asegurar que los colaboradores del departamento realicen sus funciones de forma correcta en
el tiempo Gptimo.

2. Modificar los manuales de funciones y perfiles de cargo para ajustarlos a la realidad
ecuatoriana.

3. Establecer un calendario de las actividades y un esquema de priorizacién de actividades para
la mejora de los resultados.

4. Comprometer a los colaboradores del departamento a ser ejemplo en cada una de las
actividades que realizamos.

4.2.1 Estrategias FO, DO, FA, DA, del anélisis FODA

FO:

Con la ayuda de HR Manager de PER - ECU, establecer objetivos anuales de crecimiento profesional
para los colaboradores del departamento para que puedan de alguna forma puedan aprender técnicas
gue mejores los resultados de sus procesos.

DO:

Realizar un andlisis de las funciones que realizan cada uno de los miembros del equipo de RRHH y
contrastarla con el perfil de cargos y manual de funciones lo cual permitird identificar las areas grises
y la sobrecarga al colaborador.

FA:

Establecer un proceso de comunicacién claro que permita categorizar la informacion para que se
restrinja a ciertos colaboradores, con la finalidad de evitar que la informacion de caracter confidencial
se cuide.

DA:

Convocar a los miembros del departamento a sesiones de Coaching, Mentoring y a talleres de Leader
Integracion, para poder de alguna forma romper la barrera de la mala comunicacién que se evidencia
en el departamento.

4.3 Estructura de Indicadores de Gestién

Para elaborar los indicadores de gestion se procede a la comparacion de los aspectos que conforman
la politica de Calidad contrastandolos con las estrategias del analisis FODA y fijando metas las cuales
permitirdn tener un panorama claro de hacia donde se debe llegar, como lo muestra la ilustracion 37
(Objetivos Organizacionales, departamentales, de calidad en ANEXO A)

Para poder establecer indicadores se debe considerar la realidad de la compafiia como pais debido
que para hacerlo de forma correcta se deben considerar también los objetivos como pais, la ilustracion
37 permite conocer dichos objetivos organizacionales (como pais Ecuador)
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Los indicadores resultantes serviran para tomar las mediciones mensuales de los avances de
cumplimiento que permitiran controlar la gestion del departamento de recursos humanos.

(Ver Tabla 9: Indicadores de Gestién en ANEXO A)

Los indicadores de la tabla 9 son indicadores que como tales controlaran la gestién y el cumplimiento
del resumen de la ilustracién 36, dichos indicadores son andlisis de tareas realizadas, cumplimiento
con el cronograma y reciclaje.

Todos los indicadores son una divisién entre una medida en el numerador y en el denominador, un
indicador no solo sirve para controlar el cumplimiento de los objetivos, sino que también sirve para
controlar factores tales como: Eficiencia, Eficacia, Economia y Etica.

La tabla # 10 es una tabla que muestra los indicadores de seguimiento y control de los procesos, la
tabla 10 muestra el indicador con su objetivo de creacién, estructura y meta en intervalos de tiempo
cuatrimestrales, a continuacion, se dara el ejemplo del uso de un indicador y se explicara el sistema
semaférico del proceso de seleccién.

En Seleccién:

Indicador rotacién del personal, tiene como finalidad medir la rotacion del personal dentro de la
compaiiia lo cual permite saber por cada meta cuantas personas salen, la gerencia de Recursos
Humanos podra tomar decisiones al respecto segun lo que le diga el indicador, retener a los
colaboradores a través de un plan de incentivos, mejorar el clima, una retroalimentacion en el caso que
haya sido una mala contratacion.

Por lo tanto, cada indicador es una herramienta importante y necesaria para tomar decisiones dentro
del departamento.

La tabla # 11 es un ejemplo de la semaforizacion de simulacién del avance del indicador, una muestra
de datos del periodo pasado que permiten explicar de qué forma se pueden establecer los intervalos
para saber si estamos cumpliendo o no.

Primero se encasillan los indicadores por proceso con la finalidad de tener una apreciacion clara del
mismo, segundo se establecen por indicador unos niveles de cumplimiento minimos y maximos que
permitiran conocer el avance es el adecuado.

Como ya conocemos los objetivos y metas, solo llenamos los valores en todas las casillas para las
celdas formuladas nos permitan saber el avance.

Vale recalcar que la toma de datos puede realizarse de forma mensual, lo cual permitira tener una
mejor capacidad de respuesta, pero a su vez se tendra que hacer una configuracion extra a la tabla
para poder ingresar los datos.

Con todo lo antes mencionado, tendremos claro el funcionamiento de la matriz de indicadores y de la
tabla semafdrica del mismo.

A continuacidn, explicaremos la funcionalidad de cada indicador para medir la gestion y el avance del
cumplimiento de los objetivos de calidad integrada.
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Una parte importante de este capitulo es explicar el uso correcto de cada grupo de indicador para
cada uno de los procesos de los subsistemas de Recursos Humanos levantados.

Los procesos dentro del departamento de Recursos Humanos a los cuales les colocaremos indicadores
son los siguientes: Seleccién, Compras, Beneficios, Responsabilidad Social, Asistencia General,
Capacitacién, Evaluacion de Desempenio, Control Interno y Clima Laboral.

Se observa la Tabla 10, indicadores del departamento de Recursos Humanos, los cuales seran una
herramienta indispensable en este modelo de gestién para poder tener una correcta y efectiva
administracién departamental.

A continuacién, se explicard el funcionamiento semafdrico de cada uno de los indicadores por
departamento, con el resumen de las observaciones del periodo 2015-2016 de forma cuatrimestral:

Seleccion

Nombre del Indicador: Rotacidn del Personal Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR|DENOMINADOR |RESULTADO| CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos | Min Max
ABRIL 0 50 0% Bajos 0 0,01
AGOSTO 1 49 0 2% Medios 0,01 0,02,
DICIEMBRE 2 47 0 % 0,02 1

Nombre del Indicador: Eficiencia del Reclutamiento Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR|DENOMINADOR [RESULTADO| CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos Min Max
ABRIL 2 5 40% Bajo 0| 0,1
AGOSTO 1 3 33% Medios 0,1 0,25]
DICIEMBRE 0 |Altos 0,25 0,33
Nombre del Indicador: Reclutamiento Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR|DENOMINADOR [RESULTADO| CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos Min Max

Se negocio una

tarifa de

descuendo del
ABRIL $ 335160 S 5.130,00 | 65% 2% debido a que

son 2 Reps de

Vtas Bajos 0 0,5|
AGOSTO $ 171000 | $ 1.778,40 |@ 96% Medios 0,5 0,9

Eslo que me
DICIEMBRE S - S 68,40 0% sobro de esta

partida Altos 0,9 1]
Nombre del Indicador: Requerimientos Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR|DENOMINADOR [RESULTADO| CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos Min Max
ABRIL 2 2 100% 0 05
AGOSTO 1 1 100% Medios 0,5 0,75]
DICIEMBRE 0 Altos 0,75 1

Seleccion:

Los indicadores del proceso de seleccion son 4 y se los interpreta de la siguiente forma:

Rotacion del Personal:

Numero de Empelados Separados
= P P ¥ 100

Rot

Numero de Enpleados Promedio
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La informacion que nos brinda este indicador es que podemos analizar de acuerdo al resultado de
las posibles causas por las cuales las personas entran o salen de la compaiiia.

Si el valor que arroje se aproxima a 0 puede interpretarse de la siguiente forma:

e El proceso de seleccidn es efectivo, se contratan los talentos que mas se apegan al perfil.

e Elclima organizacional de la compafiia es el mejor que hace que los talentos no quieran salir
de la compaiiia.

e La compaiiia tiene un excelente sistema de compensaciones, beneficios y salarios.

Eficiencia en el Reclutamiento:

Numero de Candidatos Admitidos
ER= +* 100

Numero de Candidatos Examinados

La informacion que nos brinda este indicador es que podemos analizar de acuerdo al resultado de
cuan efectivo es nuestro proceso de reclutamiento:

Si el valor que arroje se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e Todos los candidatos entrevistados provienen de una excelente busqueda.

¢ No se necesita volver a abrir re blisquedas por las diferentes necesidades de la compaiiia.

e Sirve para contrastar con el indicador “Reclutamiento” para tener una mejor apreciacion entre
lo invertido y lo reclutado

Reclutamiento:

Total de $ usados en el
reclutamiento del
Rec= Cuatrimestre %100

" Total del Presupuesto Asignado

La informacion que nos brinda este indicador es que podemos medir cuanto la empresa invierte en
los procesos de reclutamiento del total invertidos en el cuatrimestre por concepto de Seleccién

Si el Valor se acerca a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e El proceso no se esta administrando de forma eficiente debido a que se usan todos los
recursos presupuestados.

e Se estan haciendo entrevistas de forma incorrecta debido a que se vuelven a abrir procesos
de busquedas debido a que no se haya al candidato ideal.

Requerimientos:

Vacantes Cubiertas
Req = * 100

Vacantes Disponibles

La informaciéon que nos brinda este indicador es que podemos medir cuanto la empresa invierte en
los procesos de reclutamiento del total invertidos en el cuatrimestre por concepto de Seleccion

Si el valor se acerca a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e El proceso no se esta administrando de forma eficiente debido a que se usan todos los
recursos presupuestados.



Compras

Nombre del Indicador: Control de Compras Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR DENOMINADOR [RESULTADO | CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos Min Max
ABRIL 5886 10000 0,59 Bajos 0 0,5
AGOSTO 10420 10000 B 1,04 Medios 0,5 0,84
DICIEMBRE 10954 10000 |@ 1,10 0,85 1

Compras:
Control de Compras

El indicador del proceso de compras permite conocer el porcentaje del monto presupuestado para
las compras del cuatrimestre:

Presupuesto Asignado—Presupuesto Ocupado
C= pu g pu 14 + 100

Presupuesto Asignado

Si el valor se acerca a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e El proceso no se esta administrando de forma eficiente debido a que se usan todos los
recursos presupuestados.

Nombre del Indicador: Leche por un afio Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR|DENOMINADOR |RESULTADO| CUMPLE [(OBSERVACIONES Intervalos Min Max
ABRIL 25 30 83,33% Bajos 0 0,5]
AGOSTO 15 25 60,00% Medios 0,5 0,85]
DICIEMBRE 20 15 @ 133,33% 0,85 1
Nombre del Indicador: Vacaciones Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR|DENOMINADOR [RESULTADO| CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos Min Max
ABRIL 10 50 [9] 20% Bajos 0 0,3]
AGOSTO 15 36 0 42% Medios 0,3 0,65)
DICIEMBRE 64 64 100% Altos 0,65/ 1
Nombre del Indicador: Vehiculos Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR|DENOMINADOR |[RESULTADO| CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos Min Max
ABRIL 30 1 B 30 Bajos 0 14
AGOSTO 25 1 aQ 25 Medios 15 25|
DICIEMBRE 17 1 QO v 26 30

Los indicadores del proceso de beneficios son 3 y se los interpreta de la siguiente forma:

Producto por un afno:

Numero de dias promedio de despacho del @ actual
BL = or Sp Q «100

"~ Nimero de dias promedio de despacho del Q anterior

La informacion que nos brinda este indicador es que podemos analizar de acuerdo al resultado de
cuanto tiempo se demoran los despachos de producto con respecto al periodo anterior

Si el valor que arroje se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:
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e No hay una correcta gestién de las solicitudes de aprobaciones para el despacho.
e No hay un buen control del stock de productos.
e Los cddigos de despachos no estan creados de forma correcta.

Vacaciones:

Numero de solicitudes reportadas
= L * 100

" Ntmero de solicitudes despachadas

La informacidon que nos brinda este indicador es que podemos revisar el nimero de solicitudes
reportadas por los empleados del total despachado

Si el valor que arroje se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

¢ No hay una correcta gestién de las solicitudes de aprobaciones para el despacho.
e No hay un buen control del stock de productos.
e Los cbdigos de despachos no estan creados de forma correcta.

Vehiculos:
# de dias utilizado para el cambio

La informacidon que nos brinda este indicador es que podemos revisar el nimero de dias que los
colaboradores se demoran en realizar el cambio de propietario.

Si el valor que arroje se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e Que los contratos emitidos para el cambio no se entregan en el tiempo adecuado.
¢ Los colaboradores no gestionan el cambio a tiempo.
o El departamento de Recursos Humanos

Nombre del Indicador: Control de Compras Valores

CUATRIMESTRE NUMERADOR DENOMINADOR [RESULTADO | CUMPLE|OBSERVACIONES Intervalod Min Max

ABRIL 5886 10000 0,59 Bajos 0 0,5

AGOSTO 10420 10000 1,04 Medios 0,5 0,84

DICIEMBRE 10954 10000 1,10 0,85 1]
Donaciones:

El indicador del proceso de responsabilidad social permite reconocer el nimero de dias que
Recursos Humanos y la fundacion elegida por la empresa se demoran en realizar el traspaso de la
donacién mensual que la empresa realiza

# de dias que se demora ejecutar el proceso
Si el valor se acerca a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e El proceso no se esta administrando de forma eficiente y se puede tener incumplimientos con
la ONG.
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Nombre del Indicador:  Suministros Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR DENOMINADOR |RESULTADO | CUMPLE |OBSERVACIONES Ilntervalos Min Max
ABRIL 5886 10000 O 58386% [Bajos 0 0,5
AGOSTO 10420 10000 @ 104,20% Medios 0,5 0,85
DICIEMBRE 10954 10000 E 109,54% 0,85 1
Nombre del Indicador:  Tickets Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR DENOMINADOR |RESULTADO | CUMPLE |OBSERVACIONES |Interva|os Min Max
ABRIL 45 100 45% |Bajos 0| 0,5
AGOSTO 57 168 34% Medios 0,5 0,75]
DICIEMBRE 157 200 @ 7% h 0,75 i
Nombre del Indicador:  Cambios de Vuelos Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR DENOMINADOR [RESULTADO | CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos Min Max
Se negocio una tarifa de descuendo del

ABRIL 5886 10000 O 5886 2% debido a que son 2 Reps de Vtas Bajos 0| 0,5]
AGOSTO 10420 10000 @ 104,20% Medios 0,5 0,85]
DICIEMBRE 10954 10000 @ 109,54% Es Io que me sobro de esta partida h 0,85 1

Asistencia General:

Los indicadores del proceso de Asistencia General son 3 y se los interpreta de la siguiente forma:

Suministros:

% utilizados en el cuatrimestre
Sm= =100

% asignados a servicios generales

La informacion que nos brinda este indicador es que podemos analizar de acuerdo al resultado de

cual es el gasto total en proporcién al presupuesto asignado en suministros
Si el valor que arroje se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e No hay un uso adecuado del presupuesto de suministro.
¢ No hay un buen control del inventario de existencias, para evitar compras innecesarias.

Tickets:

de Tks solicitado conmenos de
15 dias de anticipacidén
= #
Tk total de tickets solicitados 100
en el cuatrimestre

La informacion que nos brinda este indicador es que podemos revisar el nimero de tickets que
fueron emitidos fuero de fechas lo que incrementa los délares gastados.

Si el valor que arroje se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e El nuimero de tickets emitidos fuera de politicas es casi el total emitido.
e Podria haber un problema con Auditoria en cuanto al incumplimiento de la politica.

Cambio de Vuelos:

total de $ por concepto de

— cambio de vuelo
Cv= total de $ Gastados =100
cuatrimestralmente en tks

La informacion que nos brinda este indicador es el gasto total por comprar vuelos fuera de politica.
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Si el valor que arroje se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e No hay apoyo y control de los gerentes de areas que aprueban tickets fuera de fecha.

Capacitacion

Nombre del Indicador: Presupuesto Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR DENOMINADOR [RESULTADO | CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalod  Min Max
ABRIL 5886 10000 O 588% Bajos 0 0,5
AGOSTO 10420 10000 B 104,20% Medios 05 0,84
DICIEMBRE 10954 10000 |@ 109,54% 0,85 1
Capacitacion:
Presupuesto:

El indicador del proceso de capacitaciéon permite controlar las cantidades de dinero consumidos para
tratar de cumplir con el plan de capacitacién.

Total usado para las contrataciones
Pr = ala fecha
Total § asignados al presupuesto de
capacitacion

* 100

Si el valor se acerca a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e Se debe determinar en qué cuatrimestre del afio estan, debido a que si nos acercamos a uno
puede ser que ya el dinero se ha gastado casi en un 100% y se cumplié con el plan o que se ha
contratado las capacitaciones con proveedores no efectivos.

Evaluacion de Desempeiio

Nombre del Indicador: Mejora Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR DENOMINADOR |RESULTADO | CUMPLE (OBSERVACIONES Intervalos Min Max
ABRIL 85 75 @ 11333% 0 05
AGOSTO 50 67 @ 7463% Medios 0,5 0,85
DICIEMBRE 100 85 B 117,65% Altos 0,85 1]
Nombre del Indicador: Cumplimiento Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR DENOMINADOR |RESULTADO | CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos Min Max
ABRIL 10 10 @ 100% Bajos 0 0,3
AGOSTO 6 10 @] 60% Medios 0,3 0,65
DICIEMBRE 3 10 @] 30% Altos 0,65 1]
Nombre del Indicador: Incremento Salarial Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR DENOMINADOR |RESULTADO | CUMPLE (OBSERVACIONES Intervalos Min Max
ABRIL 3 52 @577% 01 0,2
AGOSTO 12 52 [323,08% Medios 0,2] 0,3]
DICIEMBRE 17 50 834,00% Altos 0,3 1]

Evaluacion de Desempeiio:

Los indicadores del proceso de Evaluacidon de Desempefio son 3y se los interpreta de la siguiente
forma:

Mejora:



Nota Actual del area identificada

ED = para mejora « 100
Nota anterior en el area de mejora
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La informacién que nos brinda este indicador es la mejora que tienen nuestros colaboradores en las

evaluaciones de rendimientos.

Si el valor que arroje se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e Hay respuesta positiva de los colaboradores en cuanto a las evaluaciones y los procesos se

gestionaran de mejor forma.
e Se cuenta con un recurso humano apto para las necesidades internas de la compafia

Cumplimiento:

_ #de Objetivos cumplidos al 100% « 100
Total de Objetivos Establecidos

Ob

La informacidon que nos brinda este indicador es que podemos revisar cuantos objetivos estdn siendo

cumplidos por cada colaborador.
Si el valor que arroje no se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e El colaborador probablemente no pueda cumplir con sus objetivos establecidos para el
alcanzar un rendimiento personal satisfactorio, por lo que sera necesario.

e Se necesita mas acercamiento de los colaboradores por parte de su Jefe inmediato.

Incremento Salarial:

Perosnas con objeticos cumplidos

IS = al 100% 100

Total de Colaboradores Activos

La informacion que nos brinda este indicador es saber la cantidad de colaboradores tendra un
posible incremento salarial.

Si el valor que arroje se aproxima a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e La mayoria de los colaboradores esta cumpliendo con los objetivos de la compafiia eso
incluye alcanzar el nivel de ventas.

e Presupuestar los valores necesarios por concepto de incrementos salariales del siguiente
periodo.

Control Interno

Nombre del Indicador: Ausentismo Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR | DENOMINADOR [RESULTADO | CUMPLE [OBSERVACIONES Intervalos| Min Max
ABRIL 5886 10000 | 58,86% Bajos 0 0,5
AGOSTO 10420 10000 |@ 104,20% Medios 05 0,84
DICIEMBRE 10954 10000 |@ 109,54% 0,85 1

Control Interno:



Ausentismo:

El indicador del proceso de Control Interno permite controlar las cantidades de horas que los
colaboradores se ausentan por diversas causas.

Horas perdidas
A= P

" Horas Trabajadas

* 100

Si el valor se acerca a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e En promedio los colaboradores se ausentan demasiado de las horas de trabajo ya sea por
enfermedad, vacaciones, percances familiares.

Clima Laboral

Nombre del Indicador: Fluidez Valores
CUATRIMESTRE NUMERADOR [DENOMINADOR [RESULTADO | CUMPLE |OBSERVACIONES Intervalos| Min Max
ABRIL 3 52 5,77% 01 05
AGOSTO 12 52 223,08% Medios 0,5 0,75
DICIEMBRE 17 50 234,00% Altos 0,75 1

Clima Organizacional:
Fluidez:

El indicador del proceso de Control Interno permite controlar el nivel de satisfaccién interna que
existe en la compania o cuanto los colaboradores tienen desarrollado un sentido de pertenencia.

de Colaboradores con nivel
_ de satisfaciéon mayor a 75

cl= Total de Empleados * 100

Si el valor se acerca a 1 puede interpretarse de la siguiente forma:

e lLa mayoria de los colaboradores se encuentra a gusto la compafiia, esto se puede contrastar
con una encuesta de clima laboral.

Adicional a los indicadores de gestion se proponen algunos controles adicionales para la correcta
gestiéon como lo son las normas ISO y OHSAS como tales y otros adicionales como los que pueden
encontrar en el anexo B.
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Controles Aplicados

Para la implementacion de los controles de cada area (Calidad, Seguridad y medio ambiente) nos
basamos en la normativa correspondiente a cada una, estableciendo procedimientos integrados,
identificando los riesgos laborales por puesto de trabajo, los impactos ambientales que genera cada
subproceso, los objetivos con su respectivo indicador de gestion y toda la documentacion necesaria
para la implementacion parcial de estas normas, ya que no es posible aplicar las normas en su totalidad
debido a la limitacion del proyecto que es solo al departamento de Human Resources.

A continuacidn, se detalla para cada norma que documento se elabord y que clausula de la norma se
estd cumpliendo.

4.3.1 Higieney Sequridad Industrial (OHSAS 18001)
En lo que corresponde a la parte de Higiene, seguridad y salud ocupacional se baso en la normativa
vigente OHSAS 18001:2007.

Para la implementacion parcial de esta norma (solo al 4&rea de Recursos Humanos) se elaboré
solamente la documentacion aplicable para la gestién de la empresa en lo que refiere a Seguridad y
Salud en el Trabajo.

A continuacién, se detallar4 cada documento realizado y la clausula existente en la norma OHSAS
18001:2007.

Clausula 4.2 Politica S&SO

Se tiene una Politica integrada donde se encuentra la Politica de S&SO, Politica de calidad y Politica
Ambiental.

Clausula 4.3.1 Identificacion de peligro, evaluacion de riesgo y determinacién de controles

Se elabor6 la Matriz IPER (ldentificacion de Peligros y Evaluacion de Riesgos). Se elaboré solamente
el andlisis para el departamento de Recursos Humanos. (Ver llustracion 35: Matriz IPER en ANEXO
A),

Clausula 4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos

Se elabor6 el Procedimiento de Identificacion de Requisitos Legales, asi como se tiene la matriz de
identificacion de requisitos legales. Este procedimiento aplica también para las normas ISO 9001:2008
y 14001:2004 (Ver Procedimiento de Identificacion de Requisitos Legales Aplicables y la Matriz
de Identificacion y Cumplimiento Legal en ANEXO B).

Clausula 4.3.3 Objetivos y programa(s)

Se tienen los objetivos de calidad, seguridad y medio ambiente alineados a la politica integrada y a
los objetivos de la empresa. (Ver llustracion 36: Objetivos De calidad en ANEXO A)

Clausula 4.4.2 Competencia, formacion y toma de consciencia

Se tiene elaborado un Procedimiento de Competencia, formacion y toma de consciencia de toda la
compafiia. De igual manera se elabord los formatos correspondientes a: Solicitud de Capacitacion,
Identificacion de Necesidades de Capacitacion, Programa de Capacitacion y Adiestramiento, Registro
de Asistencia de Capacitaciones internas (Ver procedimiento de competencia, formacién y toma
de concienciay Formatos para Capacitaciones y Adiestramientos en ANEXO B).

Clausula 4.4.3.1 Comunicacion
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Se tiene el flujo de comunicacion del departamento de Recursos Humanos (Ver llustracién 22: Flujo
de Comunicacién del departamento).

Clausula 4.5.3.2 No conformidad, accidn correctiva y accidn preventiva

Se elabor6 el Procedimiento de Acciones Correctivas, Acciones Preventivas y No conformidades, el
cual maneja de manera integrada los procedimientos exigidos por las otras normas (Ver
procedimiento de acciones correctivas, preventivas y no conformidades en ANEXO B).

Clausula 4.5.5 Auditoria interna

Se tiene el Procedimiento de Auditoria Interna de manera integrada en lo correspondiente a calidad,
seguridad, y medio ambiente (Ver Procedimiento de Auditoria Interna en ANEXO B).

4.3.2 Medio Ambiente (ISO 14001:2004)
En lo correspondiente a la parte ambiental se baso en la normativa vigente 1ISO 14001:2004.

Clausula 4.2 Politica Ambiental

Se tiene una Politica integrada donde se encuentra la Politica de S&SO, Politica de calidad y Politica
Ambiental.

Clausula 4.3.1 Aspectos ambientales

Se elaboré la Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales donde se definieron todos los subprocesos
de Recursos humanos y cada aspecto y su respectivo impacto al medio ambiente de cada actividad.
(Ver llustraciéon 34: Matriz de Aspectos e Impactos ambientales en ANEXO A).

Clausula 4.3.2 Requisitos legales y otros requisitos

Se elabor6 el Procedimiento de Identificacion de Requisitos Legales, asi como se tiene la matriz de
identificacién de requisitos legales. Este procedimiento aplica también para las normas ISO 9001:2008
y 14001:2004. (Ver Procedimiento de ldentificacion de Requisitos Legales Aplicables y la Matriz
de Identificacion y Cumplimiento Legal en ANEXO B)

Clausula 4.3.3 Objetivos y programa(s)

Se tienen los objetivos de calidad, seguridad y medio ambiente alineados a la politica integrada y a
los objetivos de la empresa (Ver llustracion 36: Objetivos De calidad en ANEXO A).

Clausula 4.4.2 Competencia, formacion y toma de consciencia

Se tiene elaborado un Procedimiento de Competencia, formacion y toma de consciencia de toda la
compafiia. De igual manera se elabord los formatos correspondientes a: Solicitud de Capacitacion,
Identificacion de Necesidades de Capacitacion, Programa de Capacitacion y Adiestramiento, Registro
de Asistencia de Capacitaciones internas (Ver procedimiento de competencia, formacién y toma
de concienciay Formatos para Capacitaciones y Adiestramientos en ANEXO B).

Clausula 4.4.3.1 Comunicacién

Se tiene el flujo de comunicacion del departamento de Recursos Humanos (Ver llustracién 22: Flujo
de Comunicacion del departamento)

Clausula 4.5.3 No conformidad, accidn correctivay accién preventiva
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Se elabor6 el Procedimiento de Acciones Correctivas, Acciones Preventivas y No conformidades, el
cual maneja de manera integrada los procedimientos exigidos por las otras normas (Ver
procedimiento de acciones correctivas, preventivas y no conformidades en ANEXO B).

Clausula 4.5.5 Auditoria interna

Se tiene el Procedimiento de Auditoria Interna de manera integrada en lo correspondiente a calidad,
seguridad, y medio ambiente (Ver Procedimiento de Auditoria Interna en ANEXO B).

4.3.3 Calidad (1ISO 9001)
Para la parte de Calidad se utilizé con la norma ISO 9001:2008.

Clausula 4.1 Requisitos generales

Se realiz6 el levantamiento de procesos, la interaccion entre ellos. Ademas, se elabor6 una matriz de
riesgo identificando los problemas mas significativos que tiene el area de Recursos Humanos, y
determinando controles para los mismos.

Clausula 5.3 Politica de la calidad

Se tiene una Politica integrada donde se encuentra la Politica de S&SO, Politica de calidad y Politica
Ambiental.

Clausula 5.4.1 Objetivos de la calidad

Se tienen los objetivos de calidad, seguridad y medio ambiente alineados a la politica integrada y a los
objetivos de la empresa (Ver llustracion 36: Objetivos De calidad en ANEXO A).

Clausula 5.5.3 Comunicacién interna

Se tiene el flujo de comunicacion del departamento de Recursos Humanos (Ver llustracién 22: Flujo
de Comunicacién del departamento)

Clausula 6.2.2 Competencia, formacion y toma de consciencia

Se tiene elaborado un Procedimiento de Competencia, formacién y toma de consciencia de toda la
compaiiia. De igual manera se elaboré los formatos correspondientes a: Solicitud de Capacitacion,
Identificacion de Necesidades de Capacitacion, Programa de Capacitacion y Adiestramiento, Registro
de Asistencia de Capacitaciones internas (Ver procedimiento de competencia, formacién y toma
de concienciay Formatos para Capacitaciones y Adiestramientos en ANEXO B).

Clausula 8.2.2 Auditoria Interna

Se tiene el Procedimiento de Auditoria Interna de manera integrada en lo correspondiente a calidad,
seguridad, y medio ambiente (Ver Procedimiento de Auditoria Interna en ANEXO B).

Clausula 8.5.1 Mejora Continua

Se tiene elaborado el Procedimiento de Mejora continua, el cual describe como mantendra el
seguimiento al sistema, la evaluacion del mismo, las acciones a considerarse y la metodologia para
mejorar el modelo a medida que desarrolle el mismo (Ver Procedimiento de Mejora Continua en
ANEXO B).

Clausula 8.5.2y 8.5.3 Accion Correctivay Acciéon preventiva
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Se elabor6 el Procedimiento de Acciones Correctivas, Acciones Preventivas y No conformidades, el
cual maneja de manera integrada los procedimientos exigidos por las otras normas (Ver
procedimiento de acciones correctivas, preventivas y no conformidades en ANEXO B).

El anexo B esta compuesto por documentos de control tales como:
e Procedimiento de Identificacion de requisitos legales aplicables

Este documento permitira tener una referencia de como proceder en la aplicacion de cualquier
requisito aplicable legal que el departamento necesite cumplir.

Describe las 3 etapas para la aplicacion:
1. Encargado -> Responsable de la identificacion de requisitos, pasarlos la matriz de identificacion y
evaluacion de cumplimientos legales.

En esta matriz se encuentran los campos tales como Articulo a cumplir, criterios, evidencias de
cumplimientos, Referencias de medicion (resultado de indicadores), responsable, si cumple o no,
observaciones.

2. Encargado de la Coordinacion -> Actualizacién de la matriz y seguimientos de la misma.

3. Encargado de modelo -> Encargado de aplicar los criterios para verificar el buen cumplimiento de
los requisitos.

Adicional a la matriz este procedimiento cuenta con un cuadro de control de registro, que sera una
lista de distribucién en la que se ingresara la informacién basica de los documentos y adicional
quienes tiene acceso y disposicion del mismo.

También una ficha de control de cambios en el caso que las condiciones levantadas en el
departamento tengan alguna modificacion, esto permitird tener un control de la documentacion
obsoleta y la de uso.

e Procedimiento de Competencia, Formacion y Toma de Conciencia

Este documento permitira tener un estandar para controlar todas las evoluciones en cuento a
competencias y formacion respecta.

Este documento se relaciona mucho con las mediciones de evaluacion de desempefio, pero las
responsabilidades de este procedimiento se dividen mediante la siguiente forma:

Equipo de Recursos Humanos - > Analisis de las evaluaciones de desempefio
Gerente de Recursos Humanos -> Recaudacién de necesidades de capacitacion
Asistente de Recursos Humanos -> Blsqueda de Proveedores de capacitacion
Jefes Inmediatos -> Aprobaciones para la capacitacion

Colaboradores -> Asistir a las capacitaciones aprobadas

Como los otros procedimientos este también tiene una tabla de control de cambios y una lista de
distribucion. Adicional tiene un formato de solitud de capacitacion que cada jefe inmediato debe llenar
en el caso de requerir una solicitud de capacitacion para su departamento.

Cuando el departamento de Recursos Humanos tenga todas las necesidades de capacitacion
levantadas las plasmara en la matriz de identificacion de necesidades de capacitacion.

Para controlar el avance y cumplimiento de las capacitaciones se monitorearan a través de la matriz
de capacitaciones y adiestramiento.
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Al final de las capacitaciones se llenara la matriz de registros de asistencia a las capacitaciones.
e Procedimiento de Acciones preventivas y correctivas

Este documento permitira tener una referencia de las etapas de cierre de acciones preventivas y
correctivas, levantadas al momento de comprar los criterios (levantados a través del procedimiento 1)
con las condiciones (la realidad del departamento).

El departamento deberd elegir en base a la carga laboral colaboradores que realicen las siguientes
actividades:

1. Buscar las debilidades en los procesos del departamento de Recursos Humano, identificar

posibles incumplimientos.

Andlisis de causas a todas las debilidades e incumplimientos del punto 1.

3. Se definiran acciones para poder cumplir con las no conformidades encontradas.

4. Se levantaran reportes de las no conformidades con sus respectivas, acciones correctivas y
preventivas.

n

De igual este procedimiento tendra una matriz de control de cambios y distribucién.
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e Procedimiento de Auditoria Interna

Este documento permitira tener una guia de cudles son las instrucciones para realizar las
inspecciones de auditoria que se tiene que realizar para poder cumplir lo establecido en el
procedimiento 3.

Los pasos a seguir para cumplir con este procedimiento son:

1. Se establecen los criterios sobre los que se va a realizar la auditoria, que para este proyecto
seran las normas ISO y OHSAS.
2. Se elaborada un plan de la auditoria con involucrados, encargados y procesos a evaluar.
3. Laauditoria se realizara en base a la metodologia tradicional:
a. Preparacion de la auditoria
b. Realizacién de las actividades de auditoria
c. Reunion de apertura
d. Ejecucion de auditoria
e. Reunion de cierre
Elaboracion del informe
Revision y aprobacion del informe (levantamiento de no conformidades)
6. Cierre de no conformidades (acciones correctivas y preventivas)

oA

Adicionalmente este procedimiento también cuenta con una lista de distribucién y control de cambios.
e Procedimiento de Mejora Continua

Este documento permitira a linear todos los procesos internos del departamento con la finalidad que
tiene todo sistema de gestion, llevar a la mejora continua.

El departamento de recursos humanos pondra en marcha la ejecucién de las directrices de las
normas aplicables en este sistema, las cuales se esclarecen en la parte 4.4 Controles de este
capitulo.

Este procedimiento también tendra la lista de distribucién y el cuadro de control de cambios.
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Conclusiones

Se Levantaron los procesos del departamento de Recursos Humanos, lo cual permitira una
mejor apreciacion de los componentes y las etapas de los mismos de principio a fin.

Se establecieron indicadores de gestién para controlar las responsabilidades de cada uno de
los colaboradores que conforman el departamento de Recursos Humanos (Véase anexos)
Se Implementaron los sistemas semaféricos para la gestion anual de los procesos del
departamento de Recursos Humanos (Véase anexos).

Se disefiaron los procedimientos aplicables segun las normas utilizadas para los modelos de
gestion.

Se construyeron matrices de peligros y riesgos de trabajo, y también de gestidon de impactos
ambientales, las cuales complementaran el control del modelo de gestion.

Se aplicaron herramientas administrativas para la auditoria de procesos, con lo que se
concluy6 que uno de los problemas mas criticos dentro del departamento es la semana de
némina y entrega de novedades.

Se elaboraron diferentes formatos para solicitudes de capacitacion, inspecciones planeadas y
otros procedimientos (Ver Anexo B)



Recomendaciones

Implementar los controles establecidos en el proyecto para corregir las falencias y debilidades
gue presentan los procesos del departamento de Recursos Humanos.

Mantener la toma de datos mensuales para llenar la matriz de indicadores los que permitira
tener el monitoreo de las operaciones.

Utilizar los procedimientos y formatos para que haya soportes de evidencias cuando haya
auditorias al departamento, lo cual también cumplira con el principio de integridad.

Establecer calendarios mensuales para las diferentes reuniones de control y seguimientos, con
la finalidad de mejorar el flujo de comunicacién interna en la ejecucion de los procesos del
departamento.

Realizar diferentes. charlas, inducciones y capacitaciones para comunicar a los colaboradores
los diferentes riesgos a los que se encuentran expuestos, los procedimientos de trabajo a
seguir, planes de emergencia y todo lo referente a la seguridad y salud en el trabajo.

Ejecutar una campafia de reciclaje de papel y otros desechos que pueden ser reutilizados
dentro de la compafiia, para que el departamento tenga una fuente independiente de ingresos
mensuales para realizar diferentes actividades motivacionales.
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llustracion 28: Diagrama de flujo de Remuneracion
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Oportunidad:

direccion de HR
temas

-Cuenta con la

Manager de Peru para
correspondientes al orden y control de
las operaciones de RRHH en Ecuador.

Amenazas:

- Otros departamentos conocen
informacion de cardcter confidencial
del equipo de HR.

-Hay otros equipos de la misma
compania que tienen una mejor
comunicacion que el mismo
departamento.

Fortalezas:

- La compahia cuenta con un gran
grupo de colaboradores aptos para
desarrollar de forma eficaz su trabajo.

FO:

Con la ayuda de HR Manager de PER -
ECU , establecer objetivos anualas de
crecimeinto profesional para los
colaboradores del departamento para
que puedan de alguna forma puedan
aprender técnicas que mejores los
resutados de sus procesos.

FA:

Establecer un procesos de
comunicacion claro que permita
categorizar la informacién para que se
restrinja a ciertos colaboradores, con
la finalidad de evitar que Ia
informacion de caracter confidencial se
cuide.

llustracion 31: Analisis FODA
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que realizan cada uno de los miembros
del equipo de RRHH y contrastarla con
el perfil de cargos y manual de
funciones lo cual permitira identificar
las areas grises y la sobrecarga al
colaborador

DA:

Convocar a los miembros del
departamento a seciones de Coaching,
Mentoring y a talleres de Leader
Integration, para poder de alguna
forma romper la barrera de la mala
comunicacion que se evidencia en el
departamento
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llustracion 32: Diagrama de ISHIKAWA 1
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5l Capacitacion PAPEL RECURSOS 2 2 440 1 1 1 1 v 4 10 Medio
< RENOVABLES
<
(o]
G Impresion de los AGOTAMIENTO ¥
z 2 CONSUMO DE | DESTRUCCION DE
z - .
g 2 ;uecsk:rtja\; PAPEL RECURSOS 2 2 410 1 1 1 1 0 4 16 Medio
RENOVABLES
T AGOTAMIENTO Y
< 5 Impresion de CONSUMO DE | DESTRUCCION DE .
2 0 1 0
£ & |Finiquito Laboral PAPEL RECURSOS 2 % ® 1 1 - 12 Bajo
< RENOVABLES
(a}
Z
(G}
o a Qsctt::c?: a AGOTAMIENTO Y
CONSUMO DE | DESTRUCCION DE .
E asacrgrl])qlietzs del PAPEL RECURSOS 2 2 4 0 1 1 1 1 0 4 16 Medio
Y Yy RENOVABLES
| subcomité
<
il

llustracion 34: Matriz de Aspectos e Impactos Ambientales




MATRIZ GENERAL DE IDENTIFICACION DE
PELIGROS Y EVALUACION DE RIESGOS

SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SALUD
OCUPACIONAL

Pagina: | 1de 13
NOMBRE DEL EVALUADOR: [ |
[ciubAD: ] ] | FECHA:
EVALUACION: INICIAL PERIODICA
X
TIPO [ N° PELIGRO IDENTIFICADO HR ANALY ST, ADM. ASSIST ADM. ASIST & - ADM.
&RECEPTION. RECEPTION AUXILIARY HR.
1 |Atrapamiento por o entre objetos
2 |Atropello / atrapamiento / golpes contra vehiculos T T TO TO
3 |Caidade her yobjetos en i ion T T T T
4 Cambios bruscos de temperatura/permanentes
temperatura
5 Chogue contra objetos / maquinas, equipo, vehiculos en T T To T
movimientos
6 |choque contra objetos inméviles /estaticos, obstaculos T T T T
9 |Contactos eléctricos indirectos T T T T
10 |Desorden
n Desplazamiento en medios de transporte (terrestre, aéreo, T0 To | |
fluvi
12 |Desplomes, derrumbes de objetos/materiales
1 |Estrés térmico, temperaturas elevadas
1 |Golpes/cortes porobjetos herramientas T T T
lluminacion insuficiente T T
Incendio M M TO M
23 |Piso irregular, objetos, superficies resbalosas T T T T
28 |Ruido T T T T
34 |Utilizacién de herramientas cortantes y puntas T T
35 |Ventilacién insuficiente (renovacién de aire)
43 |Polvos inorganicos T T T T
44 |Polvos organicos T T T T
46 |Exposicién a gases de combustion T
47 |Exposicion afibras suspendidas
51 Ager{&es patégenos / infecciosos (Virus, bacterias, hongos T T T T
y parésitos)
Picaduras/ mordeduras insectos y animales
52 N T
(ponzofiosos/venenosos/infecciosos)
56 aenfer i T T T
57 |Afectaciones fisicas relacionadas al estrés T T T T
58 |Afectaciones mentales relacionadas al estrés T T T T
59 |Afectaciones sociales relacionadas al estrés T T T T
60 [Caracteristicas individuales negativas T T T T
61 |Factores extra organizacionales negativos T T T T
62 |Factores intra organizacionales negativos T T T T
63 |Sintomas de estrés T T T T
[%2]
w 64 |Monotonia M % T T
< 65 |C:
= arga mental M M M T
O
(] 66 |Contenido del trabajo T T T T
(2]
O 67 |Definicion delrol T T T T
Q
2 68 |Supervision y participacion T T T T
69 |interés por el trabajo T T T T
70 |Trabajo bajo presion T T M T
71 |Repetitividad de tareas T T T T
72 |Extensién de lajornada T T T T
73 [Tumos rotativos T T T T
74 |Relaciones personales T T T T
75 |Presion por el cliente TO TO TO TO
78 |Levantamiento manual de cargas TO
79 |Movimientos repetitivos T
Posiciones forzadas (De pie sentado, encorvada,
80 acostada) i i M i
81 |Sobresfuerzo fisico T T T T
82 |Uso de pvd, teclado ymouse M M M M
83 [Dimensiones del puesto de trabajo T T T T

llustracion 35: Matriz IPER




Politica de Calidad:

Mejora Continua.

Calidad en todo el Proceso
Prevencion de Lesiones
Enfermedades
Cumplimiento de Politicas
y normas

Armonia con el medio
ambiente.

Compromiso de los
colaboradores

DA: Integracion y
mejora de la cultura
iterna departamental

WIRES

eAsegurar que los colaboradores del
departamento realicen sus funciones
de forma correcta en el tiempo
Optimo.

eModificar los manuales de funciones y
perfiles de cargo para ajustarlos a
realidad de Ecuador, sin incumplir
ningln requerimiento.

eEstablecer un calendario de activdades
y un esquema de priorizacion de
actidiades para la mejora de los
resultados.

eComprometer a los colaboradores del
departanto a dar el ejmplo en cada una
de las actividades para la mejora del
mismo y de la compaiiia.

llustracion 36: Objetivos de Calidad

-
- Identificar la situacién actual de los procesos.

-Establecer cual es la situacion deseada al final del
periodo.

- Implementar indicadores de gestién quemonitoren la
situaciones
\§

Ve

-Realizar una revision inicial del los manueles.
-Realizar un ajuste de las funciones.

-solicitar la aprobacién regioanl de los cambios.

.

- Reunirse mensualmente para definir los avances de las
actividades y darles un seguimiento conjunto

-Realizar mensualmente sesiones de Coaching grupal y
Mentoring indicidual de forma mensual




=

Objetivos
Organizacionales

-Llegar al nivel de venta establecido por la region

-Alcanzar el nimero de prescripciones médicas
gue aportan al nivel de ventas

-Optimizar el uso de los recursos asignados que
permita tener un mager de utilidad mayor al del
periodo pasado

-Garantizar el cumplimiento del Full Performance
de nuestros colaboradores

-Reducir el nimero de incumplimientos en
relacién al periodo anterior

Objetivos
@@[@@F‘f@@ﬁﬁ]@@f@@ﬂ@@

-Optimizar la utilizacion de recursos asignados

-Proveer a la compafiia de Personal competente
para el desarrollo de las actividades

-Brindar apoyo a toda la compaiiia en el
desarrollo, control y capacitacion del personal

p =

Objetivos
Gestion Integral

-Asegurar que los colaboradores del
departamento realicen sus funciones de forma
correcta en el tiempo éptimo.

-Modificar los manuales de funciones y perfiles de
cargo para ajustarlos a realidad de Ecuador, sin
incumplir ningun requerimiento

-Establecer un calendario de activdades y un
esquema de priorizacion de actidiades para la
mejora de los resultados.

-Comprometer a los colaboradores del departanto
a dar el ejmplo en cada una de las actividades
para la mejora del mismo y de la compafiia.

llustracién 37: Objetivos organizacionales, departamentales y de calidad



AREA

. & . . Frecuencia .y
Objetivos Estratégicos |Indicador (Que se mide) [Forma de calcular (Como se calcula)l Meta ., Medicion
de medicion
Asegurar que los colaboradores
del departamento realicen sus # de actividades realizadas /# de
CeP 5 | Analisis de Tareas realizadas ( achv caz */ 90% Cuatrimestral
funciones de forma correcta en el actividades planificadas) *100
tiempo 6ptimo.
Calidad Establecer un calendario de
activdades y un esquema de Cumnlimi ((# c.ie-::ljctémdadels C_L;_mp:das +##dde
priorizaciéon de actidiades umplimiento con actlv¥ ades rep antiica as) / # de 80% Cuatrimestral
. Cronograma actividades planificadas en el
parala mejorade los cronograma)*100
resultados.
Utilizacion adecuada de los e d | reciclado / ke d |
Ambiente recursos y disminucion de Reciclaje g de papel reciclado / kg de pape 75% Cuatrimestral

desperdicios

desechado

Tabla 9: Indicadores de Gestién




ANEXO B

PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION DE
REQUISITOS LEGALES APLICABLES

Caodigo:

Version:

Fecha de Elaboracion:

1 OBJETIVO

Identificar y verificar el cumplimiento de requisitos legales y de otra indole para la compafiia en lo
que respecta al modelo de gestidn, el cual involucra temas de calidad, seguridad industrial y medio

ambiente.

2 ALCANCE

El presente procedimiento aplica para todas las actividades que se realizan en la compainiia.

3 REFERENCIAS NORMATIVAS

OHSAS 18001:2007 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional- Requisitos.

ISO 14001:2004 Sistema de Administracion Ambiental- Requisitos.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Gerente General

e Implementar el presente procedimiento.
e Autorizar y firmar el procedimiento y la matriz

El Responsable
e Implementar el presente procedimiento.
¢ Realizar la matriz de Identificacién de Requisitos Legales

5 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS




6 DESCRIPCION DEL PROCESO

No. RESPONSABLES DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Identificar Requisitos Legales

La identificacion de requisitos legales y de otra indole aplicable la realiza el

Responsable de cada Coordinacion, a través de la revision de:

e Requisitos nacionales: Constituciéon politica, convenios internacionales,

cédigos, decretos, leyes generales, leyes especificas, normas, reglamentos
e instructivos

1 Encargado e Requisitos provinciales: Leyes provinciales

e Municipal: Ordenanzas

Otros requisitos legales que se tienen son los contratos entre la compafiia y sus
clientes y/o proveedores, asi como partes interesadas, acuerdos con los
empleados y requisitos internos.

Actualizar Matriz
El Responsable de cada Coordinacion mantendra actualizada la informacién
concerniente a los requisitos legales aplicables de su érea.
El Encargado de Seguridad es el responsable de mantener actualizado los

Encargado de la requisitos legales de seguridad y salud.
2 Coordinaciéon Se comunicard los requisitos legales aplicables a todas las personas
encargada responsables de cada area.

El encargado del seguimiento del modelo actualizara o registrara los requisitos
identificados en la Matriz de identificacion de requisitos legales al menos una vez al
afio, o cuando se hiciere algin cambio en dicha legislacion.

Evaluar Cumplimiento

Identificado, analizado y comunicado el requisito legal, se debe evaluar el estado
de cumplimiento; este se realiza teniendo en cuenta la evidencia del cumplimiento.
Se puede evaluar por medio de auditorias internas, externas y seguimiento, como
minimo una vez al afio.

Encargado del
3 modelo

FIN




7 CONTROL DE REGISTROS

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Retencid

Recoleccio Disposicio

Registro Nombre n Indexacion Acceso n n
Matriz de Hasta
Identificacion realizar
de Requisitos modificac | Por categoria
Legales iones

8 CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS Y/O ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

REVISION DESCRIPCION DEL CAMBIO

Realizado por Revisado por Aprobado por

Fecha: Fecha: Fecha:




ARTICULO

TEMA 0 ASPECTO

MATRIZ DE IDENTIFICACION Y EVALUACION DE CUMPLIMIENTO LEGAL

FRECUENCIA DE

CRITERIO/LIMITE DE CONTROL EVIDENCIAS CUMPLIMIENTO

RESPONSABLE

Codigo:

Version:

Fecha de Elaboracion:

OBSERVACIONES

50/ SGA

MEDICION ES




Caodigo:

PROCEDIMIENTO DE COMPETENCIA, FORMACION

Y TOMA DE CONCIENCIA version:

Fecha de Elaboracion:

1 OBJETIVO

Brindar al personal las competencias necesarias para un mejor desempefio en su puesto de trabajo,
renovando sus conocimientos y habilidades mediante las capacitaciones, charlas, inducciones, las
cuales representan un compromiso de la compafiia para con el personal para que crezca en el
ambito laboral y, ponga en practica las capacitaciones y entrenamientos recibidos.

Desarrollar una pequefia metodologia para identificar las necesidades de capacitacion, priorizarlas
y realizar la programacioén respectiva del proceso de capacitacion. Cumpliendo de esta manera con
las politicas internas de la compafiia y el desarrollo del Modelo de Gestion.

2 ALCANCE

Aplica a todo tipo de entrenamiento, capacitacién, charla, induccién y toma de conciencia que se
realicen a los colaborados de la compaiiia incluyendo a los contratistas que trabajen de forma
permanente en las instalaciones.

3 REFERENCIAS NORMATIVAS

Norma ISO 9001: 2008 Sistemas de Gestién de la Calidad. Requisitos.

OHSAS 18001:2007 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional. Requisitos.
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Consejo Directivo Resolucion CD 333

Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social Consejo Directivo Resolucion CD 390

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Coordinadores Encargados

e Son encargados de la ejecucion y cumplimiento del presente procedimiento, asi como de las

modificaciones en el mismo.
Todo el personal

e Esresponsable de cumplir con este procedimiento cuando aplique.

5 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Competencia:
Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.




Capacitacion:
Proceso de aprendizaje permanente, el cual lleva implicito un cambio de conducta orientado al
mejoramiento de los conocimientos y habilidades del personal.

Entrenamiento o adiestramiento:
Es todo proceso de aprendizaje permanente, orientado al mejoramiento de los conocimientos,
habilidades o destrezas adquiridas a través del ensayo, la practica o el ejercicio de lo aprendido.

Necesidades de capacitacion:
Consiste en descubrir o localizar de manera objetiva, las necesidades reales de capacitacion y
entrenamiento de los colaboradores.

6 DESCRIPCION DEL PROCESO

No. RESPONSABLES ‘ DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES




Analisis de las Evaluaciones de Desempefio

El departamento de Recursos Humanos es el encargado de analizar las
evaluaciones de desempefio, los resultados de los cumplimientos o no de los
objetivos establecidos entre los Jefes inmediatos y los colaboradores. Del resultado
de ese andlisis es que se determinan las primeras necesidades de capacitacion
Human Resources | para los colaboradores.

Team
El departamento de HR selecciona las areas para el plan de capacitacion de
acuerdo a la calificacién por los objetivos no cumplidos, las calificaciones van entre
1 como el minimo valor y 7 como el maximo valor, todos los objetivos que tengan
una calificacion entre 1 y 2 son los cuales entraran como falencias del colaborador
para el plan de capacitacion del periodo siguiente.

Recaudacién de Necesidades

Human Resources Es la encargada de buscar con los otros gerentes de areas las segundas
Manager necesidades de capacitacion, los gerentes analizan las debilidades de sus equipos
y dan a conocer cuales son las tentativas areas en las que se los deben desarrollar.

Busqueda de Proveedores

Human Resources

) Cotiza y busca las mejores ofertas de capacitacion del mercado para poder
Assistant

presentar a la Gerencia de RRHH para hacer la seleccion final para la negociacion.

Aprobaciones

Immediate Boss Aprueba y Autoriza a que el colaborador pueda asistir a la capacitacion y es
responsable de la mejora del desempefio y el cumplimiento de los objetivos del afio
en curso

Evaluar y Realizar el Procedimiento
Debe asistir a la capacitacién programada tratando de relacionar lo aprendido con
5 Colaborador el objetivo no cumplido en la evaluacién de desempefio del periodo anterior.

El colaborador debera tener una calificacion superior a la anterior.

FIN

7 CONTROL DE REGISTROS

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

: Retencio ., ., Disposici
Registro Nombre N Indexacion Acceso Recoleccién gn




8 CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS Y/O ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

REVISION DESCRIPCION DEL CAMBIO

9 ANEXOS

Realizado por Revisado por Aprobado por

Fecha: Fecha: Fecha:




FORMATOS PARA CAPACITACIONES Y ADIESTRAMIENTOS

SOLICITUD DE CAPACITACION DEPARTAMENTAL
DEPARTAMENTO DE RRHH

Nombre del Area:

Nombre del Requisidor:

Cargo:

Informacion del Capacitante:

Nombres:

Apellidos:

Cargo:

Objetivo a Mejorar:

Calificacion Obtenida en la Ev. Desp.:

Informacidn de la Capacitacion:

Nombre del Tema:

Institucion:

Fecha(s): Desde: Hasta:
Horas diarias

Yo con numero de Cédulo y/o pasaporte N°.

acepto y me comprometo a asistir a la capacitacion solicitada para mejorar mi desempefio en mis
objetivos anuales, poniendo en practica todo lo aprendido en la capacitacion para mejorar taraes.

Jefe Inmediato Colaborador




IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE CAPACITACION
DEPARTAMENTO DE RRHH

AREA

CAPACITACION IDENTIFICADA Nombre del Colaborador

Cargo

Tl

PO

INT|EXT

HORAS

FECHA
PROGRAMADA

FECHAA
EJECUTARSE

A: GERENTE

B: JEFES

C: SUPERVISORES

D: OPERADORES




PROGRAMA DE CAPACITACIONES Y ADIESTRAMIENTOS

Departamento de RRHH

ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL [ MAYO | JUNIO | JULIO [ AGOSTO [SEPTIEMBRE| OCTUBRE [NOVIEMBRE | DICIEMBRE

TIPO | DEPARTAMENTO | TEMA  [ACTIVIDADES A REALIZAR Institucion OBJETIVO | META | HORAS | RECURSOS | RESPONSABLE
15(25(3545) 15253545 1525354515 2535145 15 2536 |45 15 2535 45 | 1525 3| 45 | 15 25 35|45 15| 2635 45 | 152535 45 15 {25 35 45 {15 {25 35 45

Detalles
1 Intema/Externa
2 Finanzas/RRHH} Loistica/ Marketing/Ventas Médicas/Ventas Trade/Gerencia/Administrativo
3 Nombre del Curso/Seminarios/Charla/Conferencia
4 Curso/Seminarios/Charla/Conferencia
5 Lugarenaque se realizara
6 Tipo de Objetivo de la Evaluacion de desempefio a Mejorar
7 Calificacion a obtener en la evaluacicn del Periodo Actual
8 #total de horas
9 Herramientas que la compafifa debe otorgar parala capacitacion, detallar las herramientas que [a empresa entrega parala capacitacion, ya sea intema o externa
10 Nombre del Jefe Inmediato



REGISTRO DE ASISTENCIA A CAPACITACIONES

Departamento de RRHH
|TEMA REFERENTE A:
Calidad D Medio Ambiente D Higiene y Salud Ocupacional D

AREA APELLIDOS NOMBRE CEDULA FIRMA

OBSERVACIONES




Caodigo:

PROCEDIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS,

PREVENTIVAS Y NO CONFORMIDADES version:

Fecha de Elaboracion:

1 OBJETIVO

Establecer los lineamientos y metodologia a utilizarse para la revision, determinacién y cierre de las
No conformidades, y el andlisis y eliminacién de las causas raiz de dichas No Conformidades reales
0 potenciales que se presenten en el Modelo de gestion.

2 ALCANCE

El presente procedimiento aplica para todas las areas involucradas en el modelo gestion, asi como
puede ser utilizado para procesos que se determinen como criticos en la compafiia.

3 REFERENCIAS NORMATIVAS

e Norma ISO 9001: 2008 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.
e OHSAS 18001:2007 Sistema de Gestién de Seguridad y Salud Ocupacional. Requisitos.
¢ Resolucion No. C.D. 390

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Responsables de la Coordinacién, son encargados de:
e Elregistro de las No Conformidades provenientes de la Coordinacién a su cargo.
e Determinar y evaluar la causa raiz de la No Conformidad hallada.

Representante de la Alta Direccidn es encargado de:

e Realizar el seguimiento al plan de accién

e Verificar la eficacia de la accion tomada.

e Ejecutar el cierre de las acciones emprendidas sean estas AC/AP
5 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Accién correctiva (AC): Accion encaminada a eliminar la causa de una no conformidad real, para
prevenir que esta pueda repetirse.

Acciéon preventiva (AP): Accidon encaminada a eliminar las causas potenciales de no
conformidades, para prevenir la aparicion de estas.

Causa raiz: Causa verdadera que origina un problema.

Correccion: Accion tomada para eliminar una No Conformidad Detectada




Eficacia: Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados

No conformidad: Incumplimiento de un requisito del modelo de gestién, producto o servicio no
conforme, resultados de revisiones por la gerencia, indicadores de gestion, evaluacion de la
satisfaccion, quejas y reclamos de clientes.

Riesgo potencial
Actividad que contiene un riesgo latente de generar no conformidades

6 DESCRIPCION DEL PROCESO

No. RESPONSABLES DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Se debera analizar las actividades dentro del proceso, area o departamento, en
busca de debilidades que puedan convertirse en algun incumplimiento futuro.
Identificar si existen incumplimientos y si estos son No Conformidades reales o
potenciales.

Comunicar al Representante de la Alta Direccion los incumplimientos y no
conformidades reales o potenciales hallados durante el analisis.

Responsable de la
1 Coordinacién
encargada

Responsable de la
2 Coordinacion
encargada

Se analiza las posibles causas en los hallazgos. Se pueden utilizar distintas
herramientas de analisis para encontrar causa raiz y su impacto en el proceso.

Colaborar con los superiores para hallar causas de incumplimientos y no
Responsable de la | conformidades reales y potenciales y la propuesta de soluciones a las mismas.

3 Coordinacion
encargada Para la determinacion de las causas raices de un incumplimiento y una No
Conformidad se utilizara el Diagrama de Causa-Efecto de Ishikawa.

Se define qué acciones se tomaran para eliminar las causas que originan las No
conformidades reales o potenciales, y determinar oportunidades de mejora en el

Responsable de la proceso.

Coordinaciéon

4
encargada *Se debe procurar que las soluciones propuestas sean definitivas para que las
causas no se vuelvan a repetir.
El Responsable de Area donde se origind la No Conformidad sera quien realice el
Andlisis de Causa Raiz en conjunto con una persona de apoyo para el mismo, con
la finalidad de prevenir la ocurrencia de no conformidades futuras.
Responsable de la | Para la determinacion de causas raices de un incumplimiento o No conformidad
5 Coordinacion detectada se utilizara la metodologia del Diagrama Causa-Efecto de Ishikawa.
encargada

*En caso de que el impacto de la No Conformidad sea leve y afecte tanto en la calidad
del servicio, infraestructura o salud de los colaboradores, el Representante de la Alta
Direccion ejecutara una Correccién, y por lo tanto no se requiere hacer el analisis de
causa raiz.




El representante de la Alta Direccidbn se encargara de revisar el reporte de No
conformidades e Incumplimientos y junto con el Gerente General realizar la
aprobacion correspondiente para la ejecucion de las acciones a tomarse. Se
elaborara un Plan de Accion, el cual abarcara todas las acciones a tomarse en las
distintas areas.

El Representante de la Alta Direccion se encarga de realizar el seguimiento de las
No conformidades detectadas y el estado de las mismas basado en el Plan de Accion
elaborado.

Representante de la | Se tomara la evidencia correspondiente que el Representante considere objetiva con
6 Alta Direccién la finalidad de evaluar la eficacia de las acciones tomadas y el porcentaje de avance
del cierre.

La verificacion de la eficacia se realizara con la trazabilidad de la fecha de la
terminacion programada vs evidencias de la accion realizada

El cierre de la accién tomada se dara en el momento que se dé por concluido el
proceso, asentando su firma y sello en el REPORTE DE ACCIONES
CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y NO CONFORMIDADES.

FIN

7 CONTROL DE REGISTROS

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS

Registro Retencion Indexacion Acceso Recoleccién Disposicion

8 CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS Y/O ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

REVISION DESCRIPCION DEL CAMBIO




Realizado por

Revisado por

Aprobado por

Fecha:

Fecha:

Fecha:




Cadigo:

Procedimiento de Auditoria Interna Version: 00

Fecha de Elaboracion:

1 OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la planificacion, ejecucion, registro y seguimiento de las
auditorias internas que se realicen al modelo de gestién establecido para la verificacion del
funcionamiento, evaluacion de la efectividad del modelo de gestiéon basado en 1SO 9001:2008,
OHSAS 18001:2007, ISO 14001:2004 y determinacién de oportunidades de mejora.

2 ALCANCE

Inicia con la planificacién del programa de auditoria y termina con la elaboraciéon y presentacion
del informe final.

3 REFERENCIAS NORMATIVAS

ISO 19011:2011 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion.

ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

ISO 14001:2004 Sistema de Administracion Ambiental-Requisitos.

OHSAS 18001:2007 Sistema de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional — Requisitos.

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Gerencia General:
o Deberj establecer el profesional a cargo de realizar las auditorias del modelo
e Autorizacién de la realizacién de las auditorias.
Auditor Interno:
e Encargado de la elaboracién del plan de auditoria y seleccion del equipo auditor.

Equipo auditor:
e Encargado de llevar a cabo cada una de las fases de la auditoria.
Responsables de area:
e Colaboracion con el equipo auditor antes, durante y después de la auditoria.
e Facilitar la documentacion solicitada por el equipo auditor.
5 DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extensién en que se cumplen
los criterios de auditoria.

Criterios de auditoria: Grupo de politicas, procedimientos o requisitos usados como referencia
y contra los cuales se compara la evidencia de auditoria.

Evidencia de la auditoria: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra informacién que
son pertinentes para los criterios de auditoria y que son verificables.




Hallazgos de la auditoria: Resultados de la evaluacién de la evidencia de la auditoria recopilada
frente a los criterios de auditoria.

Equipo auditor: Uno o mas auditores que llevan a cabo una auditoria con el apoyo, si es
necesario, de expertos técnicos.

Programa de auditoria: Conjunto de una o mas auditorias planificadas para un periodo de tiempo
determinado y dirigidas hacia un propésito especifico.

Alcance de la auditoria: Extension y limites de una auditoria.
Plan de auditoria: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados de una auditoria.
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

6 DESCRIPCION DEL PROCESO

No. RESPONSABLES DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

El auditor designado por la direccion para la realizacion de la auditoria llevara a cabo la
seleccion del grupo de auditores internos de acuerdo con el perfil y competencias

01 Auditor Interno .
establecidas en la ISO 19011:2011.

Se elaborara el programa de auditoria donde se incluyen el objetivo, el alcance, roles y
responsabilidades, competencias, recursos y los resultados esperados luego de la
auditoria.

Los niveles de importancia de las areas a ser auditadas, los criterios y la metodologia a

utilizar para la auditoria también se describen dentro del programa.

02 Auditor Interno

La auditoria se realiza acorde a las siguientes fases descritas:

Preparacion de actividades de auditoria: En esta etapa se revisan los documentos de
preparacion para la auditoria y el auditor lider prepara el plan de auditoria. Luego se asigna
del trabajo al equipo de auditoria y se preparan los documentos de trabajo.

Realizacion de las actividades de auditoria:

1. Reunién de apertura: Esta consta de una presentacion formal con los
encargados de las areas a auditar, comunicacion del alcance y actividades y todo
lo referente a la planificaciéon de la auditoria.

Ejecucion de la auditoria: Se procede a realizar una revision documental se

recolecta y se verifica informacion, se generan los hallazgos de auditoria y se

preparan las conclusiones.

3. Reunidn de cierre: El equipo auditor debe realizar una reunién al finalizar la
auditoria, a la cual deben asistir los responsables de las areas auditadas, el

Representante de la Alta Direccién y Gerente General; con el fin de:

03 Equipo auditor 2

e Comunicar el desarrollo de la auditoria, las conclusiones y situaciones
encontradas

e Exponer las no conformidades para la comprension y aceptacién de los
auditados




o Definir el plazo para que los responsables establezcan las acciones en caso de
no conformidades
e Discutir mejoras y resolver dudas

Se elabora el informe de auditoria el cual deberd comprender como minimo con:

a) Los objetivos de la auditoria;

b) El alcance de la auditoria, particularmente la identificacion de las unidades de
la organizacion y de las unidades funcionales o los procesos auditados;

c) Las fechas y los lugares donde se realizaron las actividades de auditoria;

d) Los criterios de auditoria;

e) Los hallazgos de la auditoria y la evidencia relacionada;

f) Las conclusiones de la auditoria;

g) Una declaracion sobre el grado en el cual se han cumplido los criterios de la
auditoria.

h) Firmas de responsabilidad

04 Equipo auditor

El reporte de auditoria deberia proveer un registro completo, exacto, conciso y claro de
la auditoria*

Gerencia/Auditor La gerencia debera revisar, aprobar y firmar el informe final de auditoria.
05 Interno

El responsable de cada area auditada deberéa realizar el respectivo cierre de las no

Responsable de area . L
P conformidades detectadas en la auditoria.

06

FIN

7 CONTROL DE REGISTROS

CUADRO DE CONTROL DE REGISTROS
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8 CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS Y/O ACTUALIZACION DE DOCUMENTOS

REVISION DESCRIPCION DEL CAMBIO

9 ANEXOS

Realizado por Revisado por Aprobado por

Fecha: Fecha: Fecha:




Caodigo:

PROCEDIMIENTO DE MEJORA CONTINUA Version:

Fecha de Elaboracion:

1 OBJETIVO

Establecer un procedimiento que garantice la mejora continua del Modelo de Gestion basado en
el Sistema de Gestion integrado 1SO 9001:2008, 1SO 14001:2004 y OHSAS 18001:2007

2 ALCANCE

Este procedimiento es de aplicacién para todas las actividades de la compafiia, proveedores,
contratistas y partes interesadas.

3 REFERENCIAS NORMATIVAS

e Norma ISO 9001: 2008 Sistemas de Gestion de la Calidad-Requisitos.
e OHSAS 18001:2007 Sistema de Gestion de Seguridad y Salud Ocupacional-Requisitos.
e SO 14001:2004 Sistema de Administracion Ambiental- Requisitos

4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

El Encargado del seguimiento del Modelo de gestién y el Comité Paritario son responsables
de:

e Coordinacion general para el Mejoramiento Continuo del Modelo de Gestion, asi como de su

promocion, difusidn, recopilacion de la informacion y de los resultados.

5 TERMINOS Y DEFINICIONES

Mejora Continua: Mejorar la eficacia de su sistema aplicando la politica de calidad, los objetivos de
calidad, los resultados de las verificaciones de inspeccion, el andlisis de los datos, las acciones
correctivas y preventivas y la revision de la Direccion.

6 DESCRIPCION DEL PROCESO




No RESPONSABLES DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Como parte de la mejora continua la compafiia realiza las siguientes actividades:
e Capacitaciones segln las competencias requeridas por cargo.

e Control y Seguimiento de Indicadores
e Simulacros

e |dentificacién de peligros

e Auditoria internas y externas

Capacitaciones segun las competencias requeridas por cargo:
¢ Alfinal de cada afio se determinan las necesidades de capacitacion para
cada colaborador, basadas en las oportunidades de mejora encontradas
1 RAD en la evaluacion de desempefio.

Control y seguimiento de indicadores
e El control de indicadores procurard la correccion inmediata de
situaciones a corto plazo, el seguimiento se realizard de manera
cuatrimestral.

Identificacion de peligros por puesto de trabajo
e Realizando inspecciones de seguridad, andlisis de las areas y las tareas,
se identifica los peligros a los que esta expuestos el personal. Se aplican
medidas basadas en normativa legal vigente o normas internacionales
para mitigar dichos riesgos y corregir anomalias.

Cuando se realice una re-planificacion de las actividades del modelo de gestién
se incorpora criterios de mejoramiento continuo, con una mejora cualitativa y
cuantitativa de los Indicadores del modelo.

Encargado del
modelo

FIN
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Metaal

Nombre del o . . L Meta Mitad . OBJETIVO DE
Sub-Proceso N Objetivo del Indicador Estructura del Indicador Inicio del N Meta Final Responsable
Indicador Periodo del Periodo CALIDAD
Rotacién del Determinanar |a estabilidad del
Recuerso Humanos en la CIA, Por Rot= Nimerode Empelados Separados . HR Manager
Personal d id R . Niumerode Enpleados Promedio 0,01% 0,01% 0,01%
espido o Renuncio ,01% ,01% ,01%
Eficiencia del Efectividad de la escogencia de ER= Nimero de Candidatos Admitidos 100 HR Manager
Reclutamiento Precanditados Nimero de Candidatos Examinados 33,33% 33,33% 33% 8
S | 1 Observar el consumo del presupuesto Totaldes$ usados en el
eleccion Reclutamiento _ Tty mare HR Manager
anual Rec= - *100
Total del Presupuesto Asignado
25,00% 50,00% 100%
Requrimientas Medir la satisfacién en la cobertura de Req = _Vacantes Cubiertas 44 HR Manager
q las necesidades del area Vacantes Disponibles e
25,00% 5,00% 100,00%
= Presupuesto Asignado —Presupuesto Ocupado 100
Control de Determinar cuantas observaciones de Presupuesto Asignado
Com pras ¢ auditoria tuvo cada compra realizada HR Intern
ompras por RRHH _ Nimero de Observaciones +100
" Nimero de Ordenes de Compra realizadas
0,00% 0,00% 0,00%
Producto por1 | Observar el nimero de dias que se Bl = _Nimero de dias promedio de despacho del Q actual 4 o HRI
Afio demoran en despachar el beneficio | Namero de dias promedio de despacho del Q anterior gteny
5dias 5dias 5dias
Beneficios Controlar el # de vacaciones que se
Vacaciones queda sin procesar en la semana de = MNimero de solicitudes reportadas 4 HR Intern
. Numero de solicitudes despachadas 0 0 0
nomina
supervision de cuantos dias de
Vehiculos demora en hacer el cambio de #de dias utitlizado para el cambio HR Intern
proietarios 15 15 15
- #de dias desde el inicio del proceso
Responsabilidad X R . P . .
A Donaciones para realizar la transferencia con los #de dias que se demora ejecutar el proceso HR Intern
Social donativos 10dias lab. | 10dias lab. | 10dias lab.
Suministros Cuantificar el gast_o .relacionadt_) ?on la S S wilzados en el cuatrimestre 00 Admin.istrative
compra se suministros de oficina $ asignados a servicios generales 25,00% 50,00% 75,00%! Assistant
Visualizar el nimero de tickets
. Tickets solicitado por las areas fuera de Tke de lei ngfggﬁ;f;,:ﬁﬁf ae « 100 Administrative
Asistenc fecha( 15 dias de anticipacion), por total de tickets solicitados Assistant
da drea del negecio 0,00% 0,00% 0,00%
General c 4 4 4
Cuantificar el gasto que debe asumir
. la compaiiia por los diferentes total de $ por concepto de Administrative
Cambios vuelos A . Cv= Tublo-de vuel * 100 )
cambios de vuelos solicitados por los cuaroral de 8 st ados ks Assistant
colaboradores 0,00% 0,00% 0,00%
Identificar cual es el valor utilizado Total usado para las contrataciones
e, (¥4 ; _ ala fecha
Capacitacion Presupuesto durante las contrataciones Pl = o s aromedosetprompuosiods * 100 HR Analyst
cutrimestrales cavacitacién 25,00% 50,00% 75,00%
Verificar la efectividad de la
Mejora capacitacion en el resultado de la Nota Actual delirea identificada HR Analyst
N ED = paramejora 100 5 .
evaluacién Nota anterior en el érea de meiora N/A 1,50% 2,00%
Determinar el nimero de objetivos
Cumplimiento cumplidos en la evaluacién de Ob= fde Objetivos cumplidos al 100% 4 HR Analyst
~ T 1 de Ob E: blecid
desempefio oral de Objetivos Eseablectdos 25,00% 50,00% 100,00%
Si este indicadorl
estaen Verde
Conocer cuantos colaboradores . .
9 Perosnas con objeticos cump lid os quiere deCIr que
Incremento deben tener un aumento salarial por et P
) . IS =————allloh _______, qqq HR Analyst tendremos
Salarial temas de cumplimiento al 100% de la Total de Colahoradores Actinos
Evaluacion muchos
: incrementos
100,00% salariales|
1A = Horas perdidas 100
Control Interno Ausentismo Medir el % de tiempo no trabajado Horas Trabajadas HR Analyst
10,00% 10,00% 10,00%
Clima ) Cuantificar el nimero de empleados de Colaboradores con nivel
Fluidez . R de satisfacion mayor a 75 HR Analyst
[0) izaci | que es compatible con el clima Cl= * 100 v
ganizaciona Total de Empleados
80,00% 90,00% 100,00%

Tabla 10: Indicadores del Departamento de Recursos Humanos



