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RESUMEN

El presente proyecto tiene como finalidad la creacién de un sistema de gestion por procesos para
la elaboracidn de un manual de procesos del departamento de Talento Humano. Esta iniciativa
se ha desarrollado para abordar la problematica que surge debido a que el departamento es
relativamente nuevo y carece de procesos documentados. Esta carencia genera una
dependencia exclusiva en el conocimiento individual de los miembros del departamento, lo que
conlleva riesgos significativos para la organizacidén, como la falta de consistencia en las practicas
internas, dificultades para mantener la continuidad operativa en casos de rotacidn o ausencia de
personal, y la posibilidad de cometer errores o ineficiencias en los procesos.

El capitulo uno presenta una introduccion al proyecto, una descripcién de la empresa y su
estructura organizacional, asi como una explicacion de sus productos y servicios. Se justifica la
problematica que el proyecto busca resolver y se establecen el alcance del proyecto, el
planteamiento del problema, el objetivo general y los objetivos especificos.

En el capitulo dos se desarrolla el marco tedrico y metodolégico que servird como base para el
desarrollo del proyecto. Se describen las teorias y conceptos relevantes para la gestién por
procesos y se presenta la metodologia que se utilizard para crear el sistema de gestidon y el
manual de procesos del departamento. Ademas, se seleccionan los procesos clave que seran
objeto de analisis y documentacion.

El tercer capitulo se enfoca en el analisis de la informacidn recopilada durante el desarrollo del
proyecto. Se detalla cdmo se aplicé la metodologia previamente descrita para la creacién del
sistema de gestion y el manual de procesos del departamento. Se presentan los resultados de la
implementacién y el uso de la solucién desarrollada, destacando las mejoras y cambios
realizados en los procesos.

En el cuarto y ultimo capitulo, se evalda el cumplimiento de los objetivos establecidos en el
proyecto. Se exponen las conclusiones derivadas del andlisis de los resultados obtenidos.
Ademas, se proporcionan recomendaciones con el propdsito de mejorar la gestién de los
procesos, aumentar la eficiencia del departamento de Talento Humano y fortalecer la
continuidad operativa de la organizacion.



ABSTRACT

This project aims to create a process management system for the development of a processes
manual for the Human Resources department. This initiative has been undertaken to address
the issue arising from the department's relatively new status, resulting in a lack of documented
processes. This deficiency leads to a heavy reliance on the individual knowledge of department
members, posing significant risks to the organization, such as inconsistency in internal practices,
challenges in maintaining operational continuity in cases of staff turnover or absence, and the
potential for errors or process inefficiencies.

In chapter one introduces the project, a description of the company and its organizational
structure, as well as an explanation of its products and services. The problem statement is
justified, and the project's scope, problem statement, general objective, and specific objectives
are defined.

In the chapter two, the theoretical and methodological framework that will serve as the
foundation for the project's development is outlined. Relevant theories and concepts for process
management are described, and the methodology to be used in creating the management
system and the department's processes manual is presented. Furthermore, key processes for
analysis and documentation are selected.

The third chapter focuses on the analysis of the information gathered during the project's
development. It elaborates on how the previously described methodology was applied to create
the management system and the department's processes manual. The results of the
implementation and use of the developed solution are presented, highlighting process
improvements and changes.

In the fourth and final chapter, the project's objectives are evaluated. Conclusions drawn from
the analysis of the results are presented. Additionally, recommendations are provided to
enhance process management, increase the efficiency of the Human Resources department, and
strengthen the organization's operational continuity.
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CAPITULO 1

1.1 Introduccion

1.1.1 Antecedentes

En la actualidad, una excelente gestion del talento humano se ha convertido en un factor
fundamental para el éxito y la competitividad de las empresas. El entorno empresarial se
caracteriza por un mercado laboral cada vez mas dindmico y exigente, donde las organizaciones
deben adaptarse rapidamente a los cambios tecnoldgicos, econdmicos y sociales. En este
contexto, contar con un departamento de Talento Humano que funcione de manera eficiente y

efectiva se vuelve crucial.

La ausencia de manuales de procedimientos en el departamento de Talento Humano de
la empresa en cuestion, Solucién TEC llamada por el resto del documento, es un claro ejemplo
de las dificultades que pueden surgir cuando no se tiene una gestién adecuada en este ambito.
Al depender exclusivamente del conocimiento individual de los integrantes del departamento,
se generan riesgos significativos para la organizacidén, tales como la falta de consistencia en las
practicas internas, la dificultad para mantener la continuidad operativa en casos de rotacion o

ausencia de personal, y la posibilidad de cometer errores o ineficiencias en los procesos.

En un entorno altamente competitivo, las empresas necesitan maximizar el potencial de
su capital humano, el cual representa un recurso valioso y diferenciador. La gestiéon adecuada del
talento humano implica contar con procesos claros y estandarizados que permitan reclutar,
seleccionar, desarrollar y retener a los mejores profesionales. Ademas, la implementacion de
manuales de procedimientos en el departamento de Talento Humano contribuye a optimizar la
asignacion de recursos, reducir costos, aumentar la productividad y mejorar la toma de

decisiones estratégicas.



Asimismo, una gestion del talento humano efectiva fomenta un clima laboral favorable,
promoviendo la motivacion, el compromiso y el desarrollo personal y profesional de los
empleados. Esto no solo impacta positivamente en la satisfacciéon y el bienestar de los
colaboradores, sino que también se traduce en mayores niveles de desempefio y rendimiento

organizacional.

En conclusién, en un contexto empresarial altamente competitivo y en constante
evolucidn, una excelente gestidn del talento humano se vuelve imprescindible. La ausencia de
manuales de procedimientos en el departamento de Talento Humano de Solucién TEC resalta la
necesidad de contar con procesos estructurados y documentados que garanticen la eficiencia, la
consistencia y la continuidad en la gestion de los recursos humanos. Solo a través de una gestion
del talento humano sélida y bien articulada, las empresas podran enfrentar los desafios actuales
y futuros, aprovechando al maximo el potencial de su capital humano y asegurando su

crecimiento y éxito sostenible.

1.1.2 Descripcion de la empresa

Solucion TEC es una empresa especializada en integracién de soluciones tecnolégicas e
inteligencia informatica fundada en el mes de febrero del afio 2005 en Espaia y en agosto del
mismo afio se apertura en Guayaquil-Ecuador brindando diversos servicios en un mercado

exigente y con visién a transformacion digital.



1.1.3 Estructura Organizacional
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llustracion 1 Estructura Organizacional

Fuente: Empresa Solu Tec

1.1.4 Productos

Dentro del catalogo de productos desarrollados por Solucion TEC, se destacan diversos
sistemas de planificacion de recursos empresariales (ERP, por sus siglas en inglés), entre los
cuales se encuentran Murano ERP y ODDO. Estas soluciones de software empresarial ofrecen
una amplia gama de funcionalidades y capacidades para optimizar la gestion interna de las

organizaciones.

Ademads de los sistemas ERP mencionados, Solucién TEC. ha disefiado y desarrollado
diversas plataformas de gestion y administracién destinadas a atender las necesidades tanto de
pequefias empresas como de grandes corporaciones. Entre estas soluciones se encuentran
EDEPLUS, EDUKAR 360 y PROMO, las cuales han sido concebidas para abordar de manera

eficiente y efectiva los requerimientos de distintos sectores y dreas de negocio.

1.1.5 Servicios
Solucién TEC, reconocida empresa en el sector se ha destacado por su capacidad para
desarrollar soluciones de software altamente personalizadas en respuesta a las necesidades

especificas de sus clientes. Para lograrlo, la organizacién ha establecido una infraestructura



tecnolégica avanzada que incluye diversos equipos especializados en dreas como la fabricacion
de software, desarrollo a medida, Big Data, seguridad informatica, formaciones tecnoldgicas,
SAP y consultorias. Mediante el empleo de estos recursos especializados, se ha posicionado
como una empresa lider en la industria, ofreciendo servicios y soluciones tecnoldgicas

innovadoras y de alta calidad a sus clientes.

1.2 Justificacion del problema

El departamento de talento humano es indispensable en las empresas actuales debido a su
funcién estratégica en la adquisicién, desarrollo y retencion del talento necesario para los
objetivos organizacionales. Desde la gestién del personal hasta la creacion de politicas laborales,

este departamento desempefia un papel fundamental en el éxito empresarial.

La captura de conocimiento sobre los procesos y procedimientos internos es esencial para
garantizar la eficiencia y continuidad de las operaciones. Al documentar y compartir el
conocimiento adquirido, se evita la dependencia en el conocimiento individual y se facilita la

transferencia de habilidades en caso de cambios en el personal.

La implementacién de un manual de procedimientos resulta vital para el departamento de
talento humano, ya que proporciona una herramienta estructurada y estandarizada. Con un
manual, se logra mantener la consistencia en las practicas internas, facilitar la capacitacion y
asegurar la calidad y continuidad de las operaciones, incluso en situaciones de cambios en el

personal.

1.3 Alcance del proyecto

En el presente proyecto se llevard a cabo un analisis preliminar de todos los procesos,
subprocesos y procedimientos correspondientes al departamento de Talento Humano de la
organizacion, con el propdsito subsecuente de efectuar la captura de conocimiento de los

miembros que integran dicho departamento.



1.4 Planteamiento del problema

1.4.4 Objetivo General
Disefar un manual de procedimientos que abarque los distintos procesos y subprocesos
del departamento de Talento Humano, con el propésito de que sea una herramienta sdlida y

estructurada que contribuya a la eficiente gestion de las contrataciones.

1.4.5 Objetivos Especificos

» Definir y documentar los procesos y subprocesos del departamento de Talento Humano
relacionados con la gestién de contrataciones y la administracion de empleados.

> Establecer directrices claras y estandarizadas para cada uno de los procesos y
subprocesos identificados, detallando los pasos y actividades a seguir en cada etapa.

» Reducir la dependencia del conocimiento individual al contar con un recurso
documentado que sea accesible para todos los miembros del departamento,
asegurando la continuidad y calidad de las operaciones incluso en casos de rotacion o
ausencia de personal.

» Promover la consistencia en las practicas internas del departamento, garantizando que

todos los miembros sigan los mismos procedimientos y lineamientos establecidos.



CAPITULO 2

2.1 Marco Teorico

El presente proyecto se basa en la implementaciéon de un marco tedrico sélido para
garantizar la calidad y eficiencia en los procesos. Con el objetivo de estandarizar dichos procesos,
se ha optado por utilizar la norma ISO 9001:2015 como referencia principal. Cabe destacar que,
si bien no se empleara la totalidad de la norma en su forma literal, se utilizard como guia para
establecer un sistema de gestion efectivo y adecuado a las necesidades especificas de este

proyecto.

Lanorma IS0 9001:2015 es reconocida a nivel internacional como un estandar de calidad
que establece los requisitos para un sistema de gestién de calidad eficiente. Al adoptarla como
referencia, se busca aprovechar las mejores practicas y lineamientos propuestos por esta norma,
adaptdndolos de manera pertinente a las particularidades del presente proyecto. Asimismo, se
pretende alcanzar una mayor eficacia en los procesos, mejorar la satisfaccion de los stakeholders

y garantizar la entrega de productos o servicios de calidad.

Es importante destacar que, a pesar de utilizar la norma ISO 9001:2015 como base para
la estandarizacidn de los procesos, se realizaran ajustes y adaptaciones para que se ajusten de
manera precisa a las necesidades y caracteristicas del proyecto. El enfoque principal sera
establecer un sistema de gestién sdélido y efectivo, que cumpla con los estandares

internacionales y asegure la excelencia en la ejecucién del proyecto.

2.1.1 Direccionamiento estratégico de las empresas

2.1.1.1 Misién

La misién de una empresa es una declaracién concisa y clara que define su propédsito
fundamental y su razén de ser. Representa la esencia de lo que la organizacién busca lograr,

destacando su enfoque principal y cdmo busca generar valor para sus clientes y partes



interesadas. La misién proporciona una direccion estratégica al establecer los objetivos

generales y los principios fundamentales que guian las decisiones y acciones de la empresa.

2.1.1.2 Visién

La vision de una empresa es una declaracién inspiradora que describe la imagen futura
gue la organizacidén aspira a alcanzar. Representa la posicion deseada y ambiciosa de la empresa
en el mercado y en su entorno empresarial. La visidon proporciona una perspectiva de largo plazo
y establece un horizonte temporal en el cual la empresa busca posicionarse como lider,
innovadora o influyente en su industria. Sirve como fuente de motivacién y aliento para los

empleados y otras partes interesadas, al visualizar el éxito y el logro de metas significativas.

2.1.1.3 Objetivos

Los objetivos estratégicos son metas a largo plazo que la organizacion busca alcanzar
para cumplir con su misién y avanzar hacia su vision. Estos objetivos se establecen en funcion de
los aspectos clave del negocio y estan alineados con las metas y prioridades estratégicas de la
organizacion. Los objetivos estratégicos proporcionan una direccion clara para la planificacion y
la toma de decisiones, y ayudan a enfocar los esfuerzos y recursos de la empresa en areas

prioritarias para lograr un crecimiento sostenible y una ventaja competitiva en el mercado.

2.1.1.4 Politicas

Las politicas en el contexto empresarial son guias y directrices establecidas por la alta
direccién de una organizacion para orientar el comportamiento y la toma de decisiones en todos
los niveles. Estas politicas son declaraciones formales que definen los principios, las normasyy las
pautas que rigen el funcionamiento de la empresa. Las politicas pueden abarcar una amplia
gama de dreas, como recursos humanos, ética empresarial, salud y seguridad, calidad, medio

ambiente, diversidad e inclusidn, entre otras.



2.1.1.5 Estrategias

Las estrategias son planes de accién a largo plazo que una organizacién desarrolla para
lograr sus objetivos y alcanzar su visidn. Estas estrategias se basan en un anlisis cuidadoso del
entorno interno y externo de la empresa, y buscan aprovechar las fortalezas de la organizacion,
minimizar las debilidades, aprovechar las oportunidades y mitigar las amenazas. Las estrategias
empresariales pueden abordar diferentes aspectos, como el crecimiento de mercado, la
expansion geografica, la diversificacidn, la innovacidn, la optimizacidén de procesos, la gestion de

talento, entre otros.

2.1.1.6 Valores

Los valores de una empresa son los principios fundamentales que guian el
comportamiento y la cultura organizacional. Representan las creencias y las normas éticas que
la organizacion promueve en su actuar diario y en sus relaciones con empleados, clientes,
proveedores y la comunidad en general. Los valores se convierten en la base para la toma de
decisiones y acciones, definiendo el caracter distintivo de la empresa y estableciendo
expectativas claras sobre como se espera que los miembros de la organizacién se comporten y

se relacionen entre si y con las partes interesadas.

2.1.2 Sistema de Gestion

La norma ISO 9000 define un sistema de gestion como "un conjunto de elementos
interrelacionados o interactuantes para establecer politicas y objetivos, y procesos para lograr
esos objetivos". Es un marco que permite a una organizacidn identificar, planificar, ejecutar,
controlar y mejorar sus actividades para cumplir con los requisitos y expectativas de los clientes

y otras partes interesadas.



2.1.3 Proceso

La Norma ISO 9000 en su versién de 2015 ofrece definiciones pertinentes en el ambito
empresarial. En primer lugar, la norma define el concepto de proceso como un conjunto de
actividades interconectadas que se encuentran interrelacionadas y se nutren mutuamente. Estas
actividades hacen uso de las entradas disponibles con el objetivo de proporcionar un resultado
deseado o anticipado. En esencia, el proceso se concibe como un sistema organizado y
coordinado que busca transformar las entradas en salidas, manteniendo un enfoque en el logro

de los resultados esperados.

2.1.4 Procedimiento

Por otro lado, la norma ISO 9000 define un procedimiento como una metodologia
especifica empleada para ejecutar una actividad o proceso determinado. En este contexto, el
procedimiento se concibe como una serie estructurada y precisa de pasos a seguir con el

propdsito de lograr un objetivo predefinido.

2.1.5 Diferencia entre proceso y procedimiento

En sintesis, segln la norma I1SO 9000:2015, el procedimiento se define como el enfoque
especifico para llevar a cabo una actividad o proceso, mientras que el proceso se conceptualiza
como el conjunto de actividades interrelacionadas que aprovechan las entradas disponibles para

generar un resultado predefinido.

2.1.6 Gestion por procesos

La gestidn por procesos, una metodologia reconocida y ampliamente adoptada en el
ambito empresarial y organizacional se presenta como una herramienta efectiva para mejorar la
eficiencia y efectividad de las actividades realizadas en el departamento de talento humano. Esta

metodologia, que se basa en la comprensiéon de que las actividades organizacionales estan



intrinsecamente vinculadas y se ejecutan a través de procesos interrelacionados, ofrece una
perspectiva integral y sistematica para analizar, diseiar, implementar y mejorar los procesos de

gestion de talento humano.

En el contexto del departamento de talento humano, la gestion por procesos puede
aplicarse en diferentes areas y actividades clave. Por ejemplo, en la seleccién y reclutamiento de
personal, se pueden identificar y mapear los procesos involucrados, como la descripcion de
puestos, la blisqueda de candidatos, la evaluacion y seleccidn, y la incorporaciéon de nuevos
empleados. Mediante la gestion por procesos, se pueden establecer roles y responsabilidades
claras para cada etapa del proceso, definir indicadores de desempefio que midan la eficacia y
eficiencia del proceso, y aplicar mecanismos de control y mejora continua para optimizar los

resultados.

Asimismo, en la gestion del desarrollo y capacitacién de los empleados, la gestién por
procesos permite identificar y analizar los procesos relacionados, como la identificacién de
necesidades de capacitacion, el disefio de programas de formacion, la implementacion de
actividades de desarrollo y la evaluacidn de los resultados. Mediante esta metodologia, se puede
establecer un enfoque estructurado para el disefio y seguimiento de programas de desarrollo,
garantizando la alineacién con los objetivos estratégicos de la organizacion, la medicién del

impacto de las iniciativas de capacitacion y la identificacién de dreas de mejora.

Ademds, en la gestion del desempefio y la evaluacidn del personal, la gestiéon por
procesos permite establecer procesos claros y bien definidos para la planificacion y revision del
desempenio, la identificacion de objetivos individuales y organizacionales, la retroalimentacién y
el seguimiento continuo. Al aplicar esta metodologia, se pueden establecer indicadores de
desempeno especificos, medibles y alineados con los objetivos estratégicos, lo que facilita la

evaluacion objetiva y la identificacién de acciones de mejora.



En resumen, la gestion por procesos se muestra como una metodologia valiosa para el
departamento de talento humano, ya que proporciona un enfoque sistematico y estructurado
para analizar, disefiar, implementar y mejorar los procesos clave relacionados con la gestién del
personal. Al adoptar esta metodologia, el departamento puede lograr una mayor eficiencia,
calidad y satisfaccion del cliente interno, optimizando asi la gestién y el desarrollo del talento

humano en la organizacién.

2.1.7 Elementos de los procesos

La norma ISO 9001:2015 establece la siguiente representacién como una representacién

esquematica de cualquier proceso y muestra la interaccion de sus elementos:
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llustracion 2 Elementos de los procesos

Fuente: Tomado de la norma I1SO 9001:2015

Dentro de esta perspectiva, los elementos esenciales de un proceso son los siguientes:

» Entradas (inputs): Son los recursos, datos o informacidn necesarios para iniciar y llevar a
cabo el proceso. Estas entradas pueden ser tanto internas como externas a la organizacion,

y proporcionan los insumos necesarios para que el proceso pueda operar.



» Actividades: Representan las acciones o tareas especificas que se llevan a cabo dentro del
proceso. Cada actividad tiene un propdsito definido y contribuye al avance del proceso hacia
su objetivo final.

» Salidas (outputs): Son los resultados o productos generados al finalizar el proceso. Estas
salidas pueden ser tangibles, como un producto fisico, o intangibles, como un informe o un
resultado cuantitativo. Las salidas representan el resultado esperado del proceso y deben
cumplir con los estandares y requisitos establecidos.

» Medicién y seguimiento: Implica el establecimiento de indicadores de desempefio que
permiten evaluar la eficiencia, eficacia y calidad del proceso. Estas mediciones son clave para
monitorear el cumplimiento de los objetivos y metas establecidos, y tomar acciones

correctivas cuando sea necesario.

Estos elementos constituyen los aspectos fundamentales que conforman un proceso. Al
comprender y gestionar adecuadamente estos elementos, las organizaciones pueden mejorar su
desempeno, aumentar la eficiencia y garantizar la entrega de resultados consistentes y de

calidad.

2.1.6 Manual

Un manual se define como un documento detallado y estructurado que proporciona
instrucciones, guias o informacién especifica sobre como realizar una actividad, utilizar un
producto o comprender un proceso. Un manual suele incluir una descripcidn paso a paso de los
procedimientos, las pautas a seguir, las politicas, las reglas, las normas, los requisitos y cualquier

otra informacién relevante para llevar a cabo una tarea de manera adecuada y eficiente.

2.1.5 Manual de procedimientos



Ortiz & Santos (2017) manifiestan que el manual de procedimientos es un documento

con el cual se describen las actividades que el personal debe realizar en una organizacion,

ademads de que incluye la descripcién de cada uno de los puestos de trabajo, la responsabilidad

y la participacidn de cada uno de los miembros.

2.1.6

Contenido del manual de procedimientos

A continuacidn, se enumeran los componentes esenciales que se considera deben

formar parte de un manual de procedimientos, ya que son de gran relevancia para alcanzar los

objetivos que se buscan al elaborarlo:

2.1.7

Identificacién: Logotipo y nombre de la organizacidn, titulo del manual y fecha de
elaboracion

indice de contenido del manual

Introduccién: Panorama general del contenido del manual

Objetivo del manual: Explicacion del propdsito que se pretende cumplir con el manual
Area de aplicacién

Responsables: Persona o entidad encargada de elaborar, emitir, controlar y supervisar
el procedimiento.

Politicas: Establece los parametros generales en los cuales deben llevarse a cabo las
actividades.

Glosario: vocabulario de naturaleza técnica.

Procedimientos

Apéndices

Diagramas de flujo: llustracion visual de los procedimientos.

Procesos de estudio



Con el propdsito de llevar a cabo el presente proyecto, se ha establecido que los procesos
de reclutamiento y seleccién, gestion del talento y sucesidn, y desvinculacidn son considerados
como procesos claves en el departamento de talento humano. Estos procesos seran objeto de
una explicacidn detallada en las secciones siguientes, con el fin de comprender su importanciay

funcionalidad en el contexto organizacional.

2.1.7.1 Reclutamiento y seleccion

Chiavenato (2011) define el reclutamiento de personal como la oportunidad de trabajo
por parte de la organizacion para abastecer el proceso de seleccion, teniendo el proceso de
reclutamiento como prioridad identificar y atraer a individuos que cuenten con el perfil
adecuado y la capacidad para satisfacer las demandas y requerimientos de los roles especificos

en la empresa.

El proceso de reclutamiento y seleccion es una etapa fundamental dentro de la gestion
del talento humano en una organizacién. El objetivo principal de este proceso es encontrar
personas con las habilidades, competencias y experiencia necesarias para desempeiiar
eficazmente las responsabilidades del cargo. Mediante |la adecuada aplicacion de este proceso,
se busca asegurar la contratacion de profesionales capaces de contribuir al logro de los objetivos

organizacionales, promoviendo asi el crecimiento y desarrollo de la empresa.

2.1.7.2 Gestion del talento y sucesion

En un estudio realizado por Ramirez, Espindola, Ruiz y Hugueth (2019), se resalta que la
gestion del talento humano implica que los empleados de una organizacién en particular
desarrollen sus habilidades y capacidades competitivas, con el propdsito de implementar
politicas que estén alineadas con los valores y objetivos de la empresa. Asimismo, se destaca la
importancia de establecer una estructura organizativa que sea favorable para la empresa, con el

fin de lograr los objetivos y metas establecidos. El enfoque de la gestidn del talento humano se



centra en dirigir y fortalecer los objetivos, al tiempo que se garantizan los recursos necesarios
para llevar a cabo las actividades de la organizaciéon. Es fundamental que los colaboradores se
sientan comprometidos, ya que son considerados como socios estratégicos en la gestion del

talento humano.

2.1.7.3 Capacitacion y desarrollo del personal

Chiavenato (2011) define La capacitacion como el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren

conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcidn de objetivos definidos.

El proceso de capacitacién y desarrollo desempefia un papel crucial en el departamento
de talento humano al enfocarse en el crecimiento y el mejoramiento de las habilidades y
conocimientos de los empleados. Su objetivo principal es identificar las necesidades de
capacitacion del personal y disefiar programas de formacién efectivos para abordar esas

necesidades.

Una vez implementados los programas de capacitacién, se realiza un seguimiento y
evaluacion de los resultados. Esto implica medir el impacto de la formacién en el desempefio de
los empleados y en el logro de los objetivos organizacionales. Se utilizan técnicas de evaluacion,
como pruebas de conocimientos, evaluaciones de desempeiio y retroalimentacidon de los

supervisores, para evaluar la efectividad de la capacitacidn y realizar ajustes si es necesario.

2.1.7.4 Desvinculacion

El proceso de desvinculacion de personal, también conocido como proceso de
terminacién del empleo, es una etapa integral dentro de la gestidon de recursos humanos que
involucra la finalizaciéon de la relacion laboral entre un empleado y una organizacion. Este
proceso se lleva a cabo cuando se producen situaciones como despidos, renuncias voluntarias,

jubilaciones o término de contratos.



En este proceso, se deben seguir procedimientos establecidos para garantizar una

separacion justa, legal y ética tanto para el empleado como para la organizacion.

2.1.8 Indicadores

Stockmann (2011) define a los indicadores como cifras que pueden ser obtenidas de
forma empirica, cualitativa o cuantitativamente, para posibilitar una comparacién de las

)

situaciones en los que “es” contra lo que “debe ser” en relacién con los objetivos de un

determinado proyecto o programa.

Asi mismo, Armijo y Marianela (2008) definieron a los indicadores como una
herramienta de la cual se puede obtener informacidn cuantitativa respecto al logro o resultado
en la entrega de bienes o servicios generados por la organizacién, cubriendo aspectos

cuantitativos y cualitativos.

En conclusion, la utilizacion de indicadores permite medir y monitorear el rendimiento
en relacién con los objetivos establecidos, identificar dreas de mejora, tomar acciones
correctivas y realizar un seguimiento continuo del progreso. Ademas, los indicadores son
herramientas valiosas para comunicar informacion de manera clara y concisa a diferentes partes
interesadas, facilitando la toma de decisiones basadas en evidencia y el logro de resultados

exitosos.

En el marco de este proyecto, se utilizaran los indicadores de gestion, los cuales, ya sean
cuantitativos o cualitativos, se utilizan para medir el desempefio y los resultados de manera
objetiva y sistematica. Estos indicadores se seleccionan en funcién de su capacidad para reflejar
aspectos clave del desempeno y para proporcionar informacién precisa y confiable. Su finalidad
principal es proporcionar una base sélida para evaluar el avance hacia los objetivos y tomar

decisiones informadas para mejorar los resultados.

2.1.8 Riesgo Operacional



Segun Fernandez (2010), el riesgo se puede entender como la combinacién del impacto
y la probabilidad de que una amenaza pueda tener el potencial de causar una pérdida o

reduccién en la posibilidad de obtener ganancias en la consecucién de los objetivos.

Cedefio (2013) caracteriza este riesgo como la posibilidad de que surjan debido a
deficiencias en los sistemas de gestién y procedimientos internos, asi como a errores humanos,
ya sean deliberados o accidentales. Este riesgo se origina por anomalias en la infraestructura
tecnolégica (conocido como Riesgo Tecnoldgico), por fallas en la ejecucién causadas por errores
humanos (Riesgo de ejecucidn), o por informacidn engafiosa (Riesgo de fraude) relacionada con
una operacién financiera. Alternativamente, se puede entender como cualquier evento incierto
en el futuro que podria dificultar el logro de los objetivos estratégicos, operativos y financieros

de la organizacién.

2.1 Metodologia

2.2.1 IS0 9001:2015

Aunque la norma ISO 9001 no especifica explicitamente la creacidon de un manual de
procedimientos, si establece requisitos relacionados con la documentacion del sistema de

gestion.

El manual de procedimientos es un documento que describe de manera detallada los
pasos y actividades necesarios para llevar a cabo un proceso especifico en una organizacion.
Proporciona instrucciones claras y precisas sobre cémo se deben realizar las tareas, los

responsables involucrados, los recursos necesarios y los criterios de calidad aplicables.

Al implementar la norma ISO 9001, se requiere que una organizacion establezca y
mantenga la documentacidn necesaria para asegurar el correcto funcionamiento de su sistema
de gestién de calidad. Esto incluye la documentacion de los procesos y procedimientos

relevantes para el logro de los objetivos de calidad.



La norma ISO 9001 promueve la estandarizacion de los procesos y la mejora continua de
la organizacién. Un manual de procedimientos puede ser una herramienta efectiva para lograr
estos objetivos, ya que proporciona una guia clara y consistente para el desempefio de las

actividades.

2.2.2 Anailisis FODA

Dentro del marco metodolégico de esta investigacion, se aplicé el analisis FODA como
una herramienta estratégica para evaluar la situacién actual y futura de la organizacion objeto
de estudio. El andlisis FODA se basa en la identificacién y andlisis de los factores internos
(fortalezas y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) que afectan a la organizacién.
Para ello, se realiz6 una exhaustiva revision documental y se llevaron a cabo entrevistas

estructuradas con los principales actores involucrados en el departamento.

2.2.2.1 Analisis Impacto Interno

El analisis de impacto interno tiene como objetivo evaluar los factores internos que
influyen en la compaiiia. Este analisis se centra en las fortalezas y debilidades que pueden afectar

el desempenfio y la capacidad de la organizacidon para alcanzar sus objetivos estratégicos.

2.2.2.2 Analisis Impacto Externo

El andlisis de impacto externo tiene como objetivo evaluar los factores externos que
pueden afectar a la organizacidn. Este analisis se enfoca en las oportunidades y amenazas que

pueden influir en el desempefio y la viabilidad de la organizacién.

2.2.3 Indicadores de gestion

En el proceso de establecimiento de indicadores de gestiéon para el departamento, se
empleard la reconocida metodologia SMART, siendo este un acronimo que representa los

criterios clave para la formulacidn de objetivos e indicadores:



e Specific (Especifico)

e Measurable (Medible)

e Achievable (Alcanzable)

¢ Relevant (Relevante)

e Time-Bound (A tiempo)

Esta metodologia proporcionara un enfoque estructurado y sistematico para seleccionar
indicadores que sean claros, cuantificables, factibles, pertinentes y con plazos definidos. Al
utilizar la metodologia SMART, se garantizard que los indicadores elegidos sean efectivos para
medir el desempenfio y el logro de los objetivos del departamento de manera precisa y orientada

a resultados.

2.2.4 Diagrama de Ishikawa

El diagrama de causa y efecto es una valiosa herramienta incluida en el Plan de Mejora,
ya que permite identificar las principales causas subyacentes de un problema especifico que se
busca resolver. Aunque existen otras herramientas disponibles, en este trabajo se ha

seleccionado y detallado el diagrama de causa y efecto debido a su efectividad.

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de la espina de pescado, es
ampliamente utilizado para determinar las posibles causas de un problema y priorizarlas, a fin
de tomar acciones correctivas. Se representa graficamente de manera sencilla, con una espina

central horizontal que representa el problema en cuestion.

Para llevar a cabo el diagrama de causa y efecto, se deben seguir varios pasos. En primer
lugar, se define claramente el problema que se va a analizar. Luego, se dibuja el esqueleto del

diagrama, con el problema identificado al final del eje central horizontal (la espina central). Se



suelen utilizar categorias como material, mano de obra, maquinaria, método y medio ambiente,

las cuales se representan como flechas secundarias que se conectan al eje principal.

A continuacion, se identifican las causas terciarias, que son las que originan las causas
secundarias, y se representan como flechas mds pequefias que se conectan a las flechas
secundarias. Se asigna importancia a cada factor y se marcan como relevantes aquellos que
tienen mayor impacto en el problema. Por Ultimo, se registra toda la informacion relevante que

serd util para el andlisis.

En resumen, el diagrama de causa y efecto es una herramienta efectiva para identificar
y visualizar las causas potenciales de un problema, lo que facilita la toma de decisiones

informadas y la implementacion de acciones correctivas adecuadas.
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CAUSA 3 CAUSA 4

Illustracion 3 Esquema Espina de pescado

Fuente: Elaboracion Propia

225 5W+1H

El 5W + 1H es una técnica utilizada para obtener informaciéon completa y precisa sobre
un tema o situacién. Consiste en responder a seis preguntas clave, cada una de las cuales

comienza con una letra "W" o "H":



1. What (Qué): Esta pregunta busca obtener una descripcion clara y precisa de lo que se
estd analizando. Se refiere a la naturaleza del tema, los elementos involucrados o las

caracteristicas principales.

2. Who (Quién): Aqui se indaga acerca de las personas o grupos involucrados en el tema.

Se busca identificar a los actores, responsables o participantes relevantes.

3. Where (D6nde): Esta pregunta busca determinar el lugar o los lugares donde ocurren

los eventos o se lleva a cabo la actividad relacionada con el tema.

4. When (Cuando): Se refiere al momento o periodo de tiempo en el que sucede o

sucedio el evento, la actividad o la situacion.

5. Why (Por qué): Esta pregunta se enfoca en comprender las razones o motivos que

explican el propdsito, la causa o el objetivo del tema en cuestién.

6. How (Cémo): Aqui se busca entender el proceso, los métodos o las acciones utilizadas

para llevar a cabo el tema o alcanzar los resultados deseados.

El 5W + 1H es una técnica ampliamente utilizada en la planificacién, el analisis y la
comunicacion, ya que permite obtener una visién completa y detallada de un tema en particular.
Al responder a estas preguntas, se puede obtener una comprensidon mas clara y precisa de los
aspectos esenciales relacionados con el tema, lo que facilita la toma de decisiones informadas y

la comunicacién efectiva.

2.2.6 Diagramas de flujo

El diagrama de flujo es una representacién grafica que describe la secuencia de pasos o

actividades de un proceso o procedimiento. Consiste en simbolos y lineas que conectan estos



simbolos para ilustrar de manera clara y visual el flujo de informacidn, decisiones, acciones y

direcciones dentro del proceso.



Inicio o término

Conector de pagina

Documento

Flujo

Actividad opcional

Documento opcional

Documento destruido

Proceso

Sefiala donde inicia o termina un procedimiento.

Representa la ejecucion de una o mas tareas de un
procedimiento.

Indica las opciones que se puedan seguir en caso de que
sea necesario tomar caminos alternativos.

Mediante el simbolo se pueden unir, dentro de la misma
hoja, dos 0 mas tareas separadas fisicamente en el
diagrama de flujo, utilizando para su conexién el numero
arabigo; indicando la tarea con la que se debe continuar.

Mediante el simbolo se pueden unir, cuando las tareas
quedan separadas en diferentes paginas;, dentro del
simbolo se utilizara un nimero arabigo que indicara la tarea
a la cual continua el diagrama.

Representa un documento, formato o cualquier escrito que
se recibe, elabora o envia.

Conecta simbolos, sefialando la secuencia en que deben
realizarse las tareas.

Representa la ejecucion opcional de una tarea dentro de la
secuencia del procedimiento.

Representa un documento que dentro del procedimiento
puede elaborarse, requerirse o utilizarse.

Indica la destruccién o eliminacion de un documento por no
Ser necesario.

Indica el procedimiento de la informacién

llustracion 4 Simbologia ANSI para Diagrama de Flujo

Fuente: Tomado De Guia Técnica Para La Elaboracion De Manuales De Procedimientos




2.2.4 Técnicas de recopilacion de datos

2.2.3.1 Observacion directa

Se llevard a cabo una visita guiada, dirigida por la Gerente de Talento Humano, con el
propdsito de evidenciar la ejecucion de las diversas actividades relacionadas con los
procedimientos identificados en el departamento. Esta observacién directa en el entorno real
permitird obtener una comprension mas detallada de cdmo se desarrollan las actividades dentro

del contexto laboral.

2.2.3.2 Entrevistas

Se llevardn a cabo una entrevista con la gerente del departamento de talento humano
con el fin de identificar de manera integral todos los procesos llevados a cabo por el
departamento, asi como sus respectivos procedimientos. Durante esta entrevista, se recopilara
informacidn detallada sobre los responsables de cada procedimiento, las politicas asociadas y la

terminologia especifica utilizada en el contexto del departamento.



CAPITULO 3
Analisis
El presente capitulo marca un punto crucial para el proyecto, ya que nos adentramos en
el proceso de andlisis de datos e informacidén recopilada. Hasta este punto se ha trabajado en la
investigacion, recopilacidon de datos y revisién de la metodologia para comprender a fondo el
problema abordado y los objetivos que se buscan alcanzar. Ahora, nos encontramos en una fase

donde transformaremos estos datos en conocimiento significativo y valioso.

3.1 Entrevistas

Mediante la realizacidon de una entrevista con la gerente del departamento de talento
humano, se ha logrado adquirir una perspectiva detallada sobre la situacién actual de la empresa
en lo que respecta a sus procesos internos y, especificamente, al funcionamiento interno del
departamento. A través de esta entrevista, se ha logrado obtener informacién esencial que ha
permitido realizar un completo levantamiento de los procesos establecidos en el departamento,

lo que constituye el cimiento para la creacidon de un manual de procesos detallado y preciso.

La entrevista proporciond una comprension de los objetivos y metas del departamento
de talento humano, delineando asi la direccidn estratégica que guia sus actividades diarias.
Ademds, se obtuvieron claridades sobre los procesos criticos que abarcan desde el reclutamiento
y seleccion de personal hasta la evaluacion del desempefio y la gestién de conflictos. Estos
detalles procesales permitieron una identificacién de los pasos involucrados en cada proceso, asi

como también de los roles y responsabilidades de los miembros del equipo.

En paralelo, la entrevista permitié adentrarse en los métodos utilizados para la gestidon
de informacién de los empleados, asi como en los sistemas y herramientas tecnoldgicas

empleados para registrar y rastrear datos relevantes. Asimismo, se destacé la importancia



otorgada a la formacion y desarrollo profesional de los empleados, subrayando el compromiso

de la empresa con la mejora continua y el crecimiento de su capital humano.

La adquisicidon de conocimiento acerca de las politicas de privacidad y seguridad de la
informacion de los empleados, junto con la comprensién de los mecanismos de comunicacién
interna para la divulgacion de actualizaciones y cambios, proporciona un panorama integral de

las operaciones internas del departamento de talento humano.

En resumen, la entrevista con la gerente del departamento de talento humano ha sido
un pilar fundamental para el proceso de levantamiento de procesos. La informacién recopilada
ha permitido una descripcidon minuciosa y rigurosa de las practicas operativas vigentes en la
empresa, sentando asi las bases para la creacion de un manual de procesos que refleje fielmente
la estructura y funcionamiento del departamento. La riqueza de detalles y conocimientos
obtenidos durante esta entrevista se constituye en un recurso invaluable para guiar las préximas

etapas de desarrollo y mejora continua en el ambito de la gestion de talento humano.

3.2 Analisis FODA

Se utilizé el analisis FODA para evaluar la situacién actual de la empresa debido a su
capacidad para identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas internas vy
externas, proporcionando una vision integral y estructurada que ayuda a tomar decisiones

estratégicas informadas y a mejorar la competitividad.



FORTALEZAS
Reputacion y confianza en el
mercado.

Red de clientes establecida.
Talento y equipo experimentado
Productos de calidad.

Diversidad de clientes, incluidas

OPORTUNIDADES
Expansion del mercado.
Diversificacidon de servicios.

Alianzas estratégicas con socios
complementarios.
Ofrecimiento  de  servicios de

mantenimiento y soporte.

empresas publicas y privadas.

DEBILIDADES

FODA

Especializacion en tecnologias
emergentes.
J AMENAZAS

Competencia creciente en el
mercado.

Resistencia al cambio en la cultura
organizacional.

Posible dependencia
tecnologias especificas.
Riesgo de depender en exceso de

clientes clave.

de

Nuevos competidores.

Cambios normativos y legales.

Fuga de talento y competencia por
profesionales.

Riesgos de ciberseguridad.
Avances tecnoldgicos
cambios en el mercado.

rdpidos vy

llustracion 5 FODA
Fuente: Elaboracion propia




3.2.1 Analisis de Factores Internos

Factores Internos Valor [Calificacion Calificacion
Ponderada
FORTALEZAS
Reputacidn y confianza en el mercado. 0,15 3 0,45
Red de clientes establecida. 0,10 4 0,4
Talento y equipo experimentado 0,10 4 0,4
Productos de calidad. 0,15 3 0,45
Diversidad de clientes, incluidas empresas
publicas y privadas. 0,05 4 0,2
DEBILIDADES
Competencia creciente en el mercado. 0,10 1 0,1
Resistencia al cambio en la cultura organizacional. 0,15 2 0,3
Posible dependencia de tecnologias especificas. 0,10 1 0,1
Riesgo de depender en exceso de clientes clave. 0,10 2 0,2
Valor Ponderado 2,6

llustracion 6 Factores Internos

Fuente: Elaboracidn propia

En términos generales, el analisis revela que la entidad exhibe de manera notable

algunas fortalezas fundamentales, tales como su destacada reputacion en el dmbito del

mercado, la robusta red de relaciones con clientes que ha logrado construir, asi como su equipo

altamente experimentado en las complejidades del desarrollo de software. A pesar de estos

puntos positivos, se hace evidente que la compafiia también se encuentra confrontando ciertas

debilidades, entre las cuales destacan el incremento progresivo de la competencia en el sectory

la posibilidad latente de que surja resistencia al cambio dentro de la estructura cultural

organizacional. Con relacidn al cdmputo ponderado global, que arroja un valor de 2.6, se infiere

que las fortalezas prevalecen sobre las debilidades en un sentido general; sin embargo,

subsisten ambitos especificos que demandan particular atencién y un proceso continuo

de mejora.




3.2.2 Analisis de Factores Externos

Factores Externos Valor [Calificacién SR
Ponderada
Oportunidades
Expansion del mercado. 0,10 3,00 0,30
Diversificacion de servicios. 0,15 3,00 0,45
Alianzas estratégicas con socios complementarios.
0,10 3,00 0,30
Ofrecimiento de servicios de mantenimiento vy
soporte. 0,15 3,00 0,45
Especializacion en tecnologias emergentes. 0,10 4,00 0,40
Amenazas
Nuevos competidores. 0,05 2,00 0,10
Cambios normativos y legales. 0,05 1,00 0,05
Fuga de talento y competencia por profesionales. 0,10 2,00 0,20
Riesgos de ciberseguridad. 0,10 1,00 0,10
Avances tecnoldégicos rapidos y cambios en el
mercado. 0,10 2,00 0,20
Valor Ponderado 2,55

llustracion 7 Fcatores Externos

Fuente: Elaboracion propia

Podemos observar mediante la evaluacién de la puntuacién ponderada total, que llega

a 2.55, muestra claramente que las oportunidades y amenazas estan equilibradas en general.

Aungue hay oportunidades emocionantes que podrian funcionar muy bien, también es crucial

lidiar con valentia y reducir eficazmente las amenazas que estan al acecho. Esto es realmente

importante para mantener la empresa estable y en marcha hacia un crecimiento constante en

un mundo empresarial que siempre esta cambiando y presentando nuevos desafios.




3.2.3 FODA Estratégico

Especializacion en tecnologias
emergentes.

la adopcion y aplicacion de estas
tecnologias.

F |Reputaciony confianza en el mercado. 2 Competencia creciente en el mercado.
E
o
r |Redde clientes establecida. B [Resistencia al cambio en la cultura organizacional.
|
A Talento y equipo experimentado L [Posible dependencia de tecnologias especificas.
|
: Productos de calidad. D
z A ; ;
A Diversidad de clientes, incluidas| D Riesgo de depender en exceso de clientes clave.
s |empresas publicas y privadas. E
S
Liderar  investigacion  innovadora Enfrentar la fuga de talento mediante alianzas
X anticipando cambios tecnoldgicos y estratégicas con instituciones educativas y
Nuevos competidores. K ., .
necesidades del mercado usando programas de retencion, asegurando un flujo
A < equipo con reputacion y experiencia. < |constante de profesionales capacitados.
M L | colaborar con clientes, usar calidad de o " X i . .
X X (%) . ) Mitigar los riesgos de ciberseguridad mediante la
E
Cambios normativos y legales. <L |productos para adaptarse a cambios < o . .
N G i . G oferta de servicios de mantenimiento y seguridad.
&1 |normativos proactivamente. ]
A = - - - - -
. < |Usar diversidad de clientes para |<_E Enfrentar la resistencia cultural al promover una
Z |Fugade talentoy competencia por P~ . P~ o .
. = [retenertalentoy evitar fugade = [|culturade aprendizaje continuoy desarrollo
A |profesionales. 0 . " .
s w [profesionales. w |profesional.
Riesgos de ciberseguridad. Usar la red de clientes para monitorear Contrarrestar la competencia creciente al
Avances tecnolégicos rapidos y avances y adaptarse agilmente a enfocarse en la especializacion en tecnologias
cambios en el mercado. cambios tecnoldégicos y del mercado. emergentes.
. Usar la reputacion y la red de clientes Abordar la competencia creciente mediante
Expansion del mercado. A o . . . -
% para expandir en nuevos territorios. alianzas estratégicas con socios complementarios.
P Diversificacién de servicios basados en Mitigar la posible dependencia de tecnologias
O |Diversificacion de servicios. E el talento y la calidad adaptados a 8 especificas al ofrecer servicios de mantenimientoy
R . .
= Wy [segmentos de clientes. vy |soporte aclientes.
u . - . g Innovar con base en la < Reducir el riesgo de depender en exceso de
Alianzas estratégicas con socios (V) . L, . (U] . . oA
N . W |retroalimentacion y necesidades de w |clientes clave mediante la expansion del mercado
| |complementarios. = | . = o .
5 é clientes diversos. <€ |y lacaptacion de nuevos clientes.
" " o
A Lo L = [Aprovechar la experienciay la - o, 3
A Ofrecimiento de servicios de ) ializacis A logi m Integrar la especializacion en tecnologias
I especializacion en tecnologias . .
g |mantenimientoy soporte. ) emergentes con alianzas estratégicas para crear
5 emergentes para liderar el mercado en

soluciones Unicas y mantener la ventaja
competitiva.

llustracion 8 FODA Estratégico

Fuente: Elaboracion propia

A través del analisis de los factores internos y externos que inciden en la organizacién,

se han delineado las estrategias imperativas destinadas a la reconfiguracion de las debilidades

en oportunidades tangibles, asi como a la atenuacion de las amenazas a través de la potenciacidn

de las fortalezas intrinsecas que la empresa ostenta en su entorno de mercado.




3.35w+1h

Mediante la implementacion de la metodologia 5W + 1H, se ha realizado un minucioso
levantamiento de informacion relativa a los procesos clave del departamento de talento
humano. Esto ha permitido obtener una comprensién detallada de los procedimientos
involucrados en el reclutamiento y seleccion de personal, la gestidn del talento y sucesién, la
capacitacion y desarrollo del personal, asi como la desvinculacién de empleados. Esta
metodologia ha proporcionado una estructura eficaz para explorar los aspectos cruciales de
estos procesos, posibilitando un analisis completo y sistemdtico que servird como base sélida

para la creacion de un manual de procesos detallado y preciso.

3.3.1 Proceso de Reclutamiento y seleccion

e Qué: (Cuales son los requisitos especificos del puesto en términos de habilidades,
experiencia y educacién?

e Por qué: (Cudl es la razdn detras de la necesidad de llenar esta posicion? ¢Qué
impacto tiene en el equipo o la empresa?

e Dodnde: iDdnde se publican las ofertas de trabajo para atraer a posibles candidatos?

e Cuando: iCual es el calendario para el proceso de reclutamiento, desde la publicacion
de la oferta hasta la seleccién final?

e Quién: (Quiénes estan involucrados en el proceso de seleccién? ¢ Quién toma la
decision final de contratacion?

e Como: (Cémo se lleva a cabo la evaluacién de los candidatos? ¢ Cuales son las etapas

del proceso de entrevistas y evaluacién?



Estas preguntas abarcaron los aspectos clave del proceso de reclutamiento y seleccién,
permitiendo obtener una vision completa de cémo se realiza esta actividad en el departamento

de talento humano.

3.3.2 Proceso de Gestion del talento y sucesion

e Qué: (Qué criterios se utilizan para identificar a los empleados con potencial de
liderazgo y crecimiento dentro de la organizacién?

e Por qué: ¢ Por qué es importante identificar y desarrollar el talento interno? ¢Cémo
contribuye esto a los objetivos de la empresa?

e Donde: iDdnde se almacena y registra la informacidn sobre los empleados
identificados como posibles sucesores en roles clave?

e Cudndo: {Cuando se revisa y actualiza regularmente el plan de sucesidn? ¢Existe un
calendario especifico para el desarrollo de lideres internos?

e Quién: iQuiénes son los responsables de llevar a cabo la identificacién de talento y el
disefio de planes de sucesién?

e Como: iCémo se implementan los programas de desarrollo y capacitacion para los

empleados de alto potencial? ¢Cudl es el enfoque para su desarrollo a largo plazo?

Con estas preguntas se obtuvo informacién detallada sobre cdmo se lleva a cabo el

proceso de gestidn del talento y sucesién en el departamento de talento humano de la empresa.

3.3.3 Proceso de Capacitacion y desarrollo del personal

e Qué: (Qué dreas o habilidades especificas se abordan en los programas de capacitacion

y desarrollo del personal?



e Por qué: ¢Por qué se considera importante invertir en la capacitacién y desarrollo de los
empleados? ¢ Cdmo contribuye esto al crecimiento individual y organizacional?

e Dodnde: (Ddnde se llevan a cabo las sesiones de capacitacion? ¢Existen plataformas en
linea o recursos internos utilizados para el aprendizaje?

e Cuando: ¢{Cuando se programan las sesiones de capacitaciéon? ¢Coémo se determina el
momento adecuado para brindar entrenamiento?

e Quién: (Quiénes son los responsables de disenar, impartir y coordinar los programas de
capacitacion?

e Como: (Como se evalua la efectividad de los programas de capacitacién? ¢Se siguen los

resultados y se realizan ajustes segln sea necesario?

Estas preguntas ayudaron a comprender en detalle cdmo se desarrolla el proceso de

capacitacion y desarrollo del personal dentro del departamento de talento humano.

3.3.4 Proceso de Desvinculacion

e Qué: ¢Qué circunstancias llevan a la desvinculacion de un empleado? ¢ Existen diferentes
tipos de desvinculacién, como renuncia voluntaria, retiro o terminacion?

e Por qué: iPor qué se implementan procedimientos especificos de desvinculacién?
¢Como se asegura que la desvinculacién sea manejada de manera justa y profesional?

e Dodnde: iDdnde se llevan a cabo las gestiones y conversaciones relacionadas con la
desvinculacion? ¢ Existen pautas sobre el lugar y la privacidad de estas interacciones?

e Cuando: (Cudndo se inicia el proceso de desvinculacidon? ¢(Cudles son los plazos y el
procedimiento para comunicar la decisién a los empleados?

e Quién: ¢Quién es responsable de manejar el proceso de desvinculacion? ¢Quiénes estan

involucrados en las conversaciones y tramites?



e Como: {Como se lleva a cabo el proceso de notificacion de desvinculacién? éSe
proporciona retroalimentacion constructiva o se realizan entrevistas de salida para

recopilar informacién valiosa?

Mediante estas preguntas se pudo explorar los diferentes aspectos del proceso de
desvinculacién en el departamento de talento humano y comprender cémo se gestionan las

situaciones de término de relacién laboral de manera profesional y eficiente.

3.4 Analisis de los procesos seleccionados

3.4.1 Reclutamiento y seleccion

El proceso actual de reclutamiento y seleccion en Solu TEC demuestra una estructura
bien definida que se enfoca en evaluar rigurosamente las competencias técnicas de los
candidatos, asegurando la incorporacién de profesionales idéneos en el ambito del desarrollo

de software.



3.4.1.1 Flujograma del proceso de Reclutamiento y seleccion

GERENCIA/ A. COMERCIAL AL TALENTO HUMANO LIDERES DE DESARROLLO

Lenado de formulario
“Solicitud de busqueda e Publicacion en Linkedin
recurso”

Recepcion de Hojas de Vida

en la piataforma

Se descartan postulantes no
adecuados para el puesto
solicitado

Se realiza una entrevista
telefénica

Se realiza una entrevista
presencial

Se programa prucba virtual
del lenguaje de
programacion requerido

Se revisan los antecedentes
penales del postulante

Se realiza oferta laboral al
soficitante

Ingreso at sistema del

colaborador

*

FIN

llustracion 9 Flujograma Proceso "Reclutamiento y seleccion"
Fuente: Elaboracidn propia



3.4.2 Capacitacion y desarrollo del personal

El proceso de Capacitacidon y Desarrollo del Personal en nuestra organizacién es un
elemento clave para el crecimiento y la mejora continua. Durante la entrevista con la gerente de
Talento Humano, se destacd la importancia de la autorizacion de capacitaciones y cursos
requeridos por los desarrolladores por parte de la gerencia, lo cual garantiza la alineacion con
los objetivos estratégicos. Ademas, se enfatizé que el departamento de Recursos Humanos juega
un papel fundamental en la busqueda y coordinacion de dichas capacitaciones, asegurando que

los recursos y tiempos sean adecuadamente asignados.



3.4.2.1 Flujograma del proceso de Capacitacion y desarrollo del personal

AL TALEMNTO HUMANO GEREMCIA GEMERAL

|

Se recibe la solicitud del curso para los
desarrolladores por parte de la gerencia
general

Se realiza la colizacion del curso o Se envia colizacion y se pide
capacitacian requerido. aprobacion.

Se realiza la reversa para dicho curso y se
comunica a los lideres de desanlo

llustracion 10 Flujograma proceso "Capacitacion y desarrollo del personal”
Fuente: Elaboracidn propia



3.4.3.2 Propuesta de mejora para el proceso de Capacitacion y Desarrollo del personal

Un aspecto que se ha identificado como una oportunidad de mejora es la falta de
evaluacion a los desarrolladores una vez que han completado la capacitacién. En respuesta a
esta observacion, se propone la implementacién de un proceso de evaluacién post-capacitacion
que permita medir y analizar el impacto de las capacitaciones en el rendimiento laboral y las
habilidades de los desarrolladores. Esta propuesta busca fortalecer aiun mas el proceso de
Capacitacién y Desarrollo, asegurando no solo la adquisicién de nuevos conocimientos, sino

también su aplicacién efectiva en el trabajo cotidiano.



3.4.3 Gestion del talento humano y sucesion

En el contexto de la presente investigacion, se destaca la iniciativa del Departamento de
Recursos Humanos para disefar y optimizar un plan de carrera dirigido a los desarrolladores de
software de la empresa. Esta iniciativa surge en respuesta a la carencia de un proceso formal de
gestion del talento y sucesién, consecuencia de la estructura y funciones histéricas del
departamento. Actualmente, la promocidon se basa principalmente en evaluaciones de
habilidades blandas, lo cual ha motivado la propuesta de un proceso de gestidn del talento y
sucesion, respaldado por un manual de procesos, que complementara y fortalecera el plan de
carrera en revision. Este enfoque integral busca establecer una estructura definida para la
identificacién, desarrollo y retencién del talento, abordando las limitaciones previas y brindando
a los empleados de desarrollo de software una direccién clara para su crecimiento profesional

en la organizacion.



3.4.3.1 Flujograma del proceso de Gestion de talento humano y sucesién

A TALAENTO HUMANO LIDERES DE DESARROLLO

GERENCIA

Se realiza un Mapeo de
Competencias l&cnicas ¥ blandas.

S establecen los planes de
desamollo del personal.

Capacitacionss cominuas

Ea Asignacion e proyecios desafiantes

Desamolle de Talenbo de sucasion

Desamollo de programas de
relancidn

Planificacidn de Transiaon

Identificacitn de potencial para
sucesion

llustracion 111 Flujograma proceso "Gestion del talento y sucesion"

Fuente: Elaboracidn propia




3.4.4 Desvinculacion

El proceso de desvinculacién en Solu TEC se ha mantenido en un estado de relativa
infrecuencia, segin lo compartido durante la entrevista con la gerente. Sin embargo, se ha
notado un aumento en la frecuencia de renuncias por parte de los empleados, principalmente
motivadas por ofertas de remuneracién mds atractivas en otras compaiiias. Aunque
abordaremos mas adelante este desafio mediante el uso de herramientas como el diagrama de
Ishikawa, es fundamental analizar cémo actualmente se desarrolla el proceso de desvinculacidn

y asegurar que cada paso esté acorde con las necesidades de la organizacion y los empleados.



3.4.4.1 Flujograma del proceso del Desvinculacion

A TALENTO HUMANO A SISTEMAS

INICIO

l

Se recibe la renuncia del trabajdor

Se le retiran los equipos de
de la desvinculacion del trabajador. trabajo al trabajador.

Se realiza el retiro del
sistema de los codigos del
trabajador.

Se realiza la liquidacion del trabajador.

Se realiza el anuncio interno de la
desvinculacion el personal y se realiza
una despedida.

llustracion 12 Flujograma proceso "Desvinculacion"

Fuente: Elaboracidn propia



3.4.4.2 Propuesta de mejora para el proceso de Desvinculacion

Para seguir fortaleciendo y optimizando el proceso de desvinculacién, se ha identificado
una valiosa oportunidad de mejora que tiene como objetivo brindar una experiencia de
despedida mas enriquecedora para los colaboradores. Durante la evaluacion del proceso, se ha
reconocido que la experiencia de los empleados al momento de la desvinculacidon puede ser aun

mas significativa y positiva.

Con esta perspectiva en mente, se propone la implementacién de una evaluacion de
experiencia del empleado como parte integral del proceso de desvinculacién. Esta evaluacion
permitird recopilar informacién valiosa directamente de los empleados que estan dejando la
organizacion, brindando perspectivas Unicas sobre sus percepciones y experiencias. Esta
informacidn serd esencial para identificar areas de mejora en el proceso, ajustar enfoques y
politicas si es necesario, y garantizar que cada empleado se vaya con una impresidn positiva y

respetuosa de su tiempo con nosotros.



3.5 Diagrama Ishikawa

3.5.4 Problema “Fuga de desarrolladores”

La empresa SoluTec enfrenta un desafio critico que enfrentan las empresas de desarrollo
de software en la actualidad: la creciente fuga de talento entre sus desarrolladores. Esta
problematica se ha acentuado debido a la emergente tendencia global de empresas en Estados
Unidos y Espaifa que ofrecen salarios mas competitivos y la posibilidad de trabajo remoto desde
el pais de origen. Este fendmeno, que ha suscitado una migracidn de desarrolladores hacia otras
regiones, plantea cuestionamientos sustanciales en relaciéon con la retencidon de personal
altamente calificado y su impacto en la competitividad y estabilidad de las empresas locales.

Debido a esto se utilizé la metodologia de causa y efecto para describir esta problematica.
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INTERNACIONAL » )
PROFESIONAL llustracion 13 Espina de

pescado "Fuga de
desarrolladores”
Fuente: Elaboracion propia



A través de entrevistas llevadas a cabo con la gerente del departamento se ha logrado
discernir, mediante la utilizacion del diagrama de espina de pescado, que los elementos
primordiales causantes de la problemdtica de la fuga de profesionales desarrolladores en la
entidad son las remuneraciones inferiores con relacién a las ofertas presentes en el mercado y,
ademas, la notable competencia internacional, particularmente de origen estadounidense. No
obstante, es importante resaltar que no se han identificado factores de indole interna que
incidan negativamente en el entorno laboral ni en el fomento de la evolucién profesional, en
vista de que la organizacién ha venido desempefiando un rol efectivo en la atencién de estos
aspectos, cultivando un clima de trabajo propicio para sus desarrolladores y proporcionando
oportunidades concretas de desarrollo, evidenciado en la aprobaciéon de programas de
formacion enfocados en los lenguajes informaticos esenciales y en la actualizacion constante de

conocimientos.

3.6 Indicadores SMART

3.6.1 Indicador SMART 1: Tiempo Promedio de Seleccion, para el proceso de
Reclutamiento y seleccion.

Especifico: Medir el tiempo en dias desde la publicacién del anuncio hasta la

contratacion final.

e Medible: Cuantificar el nimero de dias requeridos en cada etapa del proceso de
seleccion.

e Alcanzable: Implementar flujos de trabajo eficientes y herramientas tecnoldgicas para
agilizar la evaluacién y toma de decisiones.

e Relevante: Un tiempo de seleccién mads corto evita demoras en llenar las vacantes y

disminuye el riesgo de perder a los candidatos de alta calidad.



e Tiempo definido: Reducir el tiempo promedio de seleccidén en un 15% en los préximos

6 meses.

3.6.2 Indicador SMART 2: Tasa de Candidatos Seleccionados por Etapa, para el
proceso de Reclutamiento y seleccion.

e Especifico: Medir la proporcion de candidatos que avanzan a las etapas de entrevistas y
pruebas de conocimiento.

e Maedible: Calcular el porcentaje de candidatos que superan cada etapa en comparacion
con el total de candidatos evaluados.

e Alcanzable: Ajustar los criterios de evaluacion para alinearlos con las necesidades de la
organizacion y asegurar una mayor precision en la seleccién.

e Relevante: Una mayor tasa de éxito en las etapas de evaluacion indica una alineacién
mas efectiva entre los candidatos y los requisitos de la posicion.

e Tiempo definido: Aumentar la tasa de candidatos seleccionados en un 10% en los

préximos 9 meses.

3.6.3 Indicador SMART 1: Tasa de Retencion de Empleados de Alto Potencial, para
el proceso de Gestion del talento y sucesion.

e Especifico: Medir la proporcién de empleados identificados como "alto potencial” que
permanecen en la empresa durante un periodo definido.

e Medible: Calcular el porcentaje de empleados de alto potencial que contindan
trabajando en la empresa.

e Alcanzable: El departamento de talento humano puede rastrear y recopilar datos sobre

los empleados de alto potencial que han dejado la empresa.



Relevante: La retencién de empleados de alto potencial es crucial para garantizar una
fuente constante de futuros lideres.

Tiempo Definido: Medir anualmente.

3.6.4 Indicador SMART 2: Tiempo Promedio de Transicion en Roles Clave, para el
proceso de Gestion del talento y sucesion.

Especifico: Medir el tiempo necesario para completar una transicidon exitosa en roles
clave después de la planificacion.

Medible: Calcular el promedio de tiempo que lleva a un empleado asumir sus nuevas
responsabilidades en un rol clave.

Alcanzable: Se pueden rastrear los tiempos de transicién mediante seguimiento de
proyectos y retroalimentacién de los involucrados.

Relevante: Un tiempo de transicion eficiente garantiza la continuidad en puestos clave y
minimiza interrupciones.

Tiempo Definido: Medir en cada transicién y analizar tendencias a lo largo del tiempo.

3.6.5 Indicador SMART 1: Tiempo de Aprobacion de Capacitacion, para el proceso
de Capacitacion y desarrollo del personal.

Especifico: Reducir el tiempo requerido para la aprobacién de solicitudes de
capacitacion por parte de la gerencia.

Medible: Lograr una reduccién del 5% en el tiempo de aprobacidn de capacitacidn en
los proximos 3 meses.

Alcanzable: Implementar un sistema de notificacion y aprobacién mas agil, junto con
recordatorios para la gerencia, contribuird a la reduccion del tiempo.

Relevante: Una aprobacién mas rapida asegura la disponibilidad oportuna de recursos

de capacitacion y evita retrasos innecesarios.



e Tiempo definido: La reduccidn del 5% se espera lograr en los préximos 3 meses.

3.6.6 Indicador SMART 2: Efectividad de la capacitacion, para el proceso de
Capacitacion y desarrollo del personal.

e Especifico: Evaluar la efectividad de la capacitacion en términos de mejora de
habilidades y competencias del personal.

e Medible: Lograr una mejora promedio del 20% en las habilidades y competencias
evaluadas después de cada capacitacion.

e Alcanzable: Disefiar evaluaciones de post-capacitacién y comparar resultados antes y
después permitird medir la mejora.

e Relevante: La mejora en habilidades y competencias demuestra la efectividad de la
capacitacion y su impacto en el rendimiento laboral.

e Temporal: Se medira después de cada ciclo de capacitacion.

3.6.7 Indicador SMART 1: Tiempo promedio de liquidacion, para el proceso de
Desvinculacion.

e Especifico: Reducir el tiempo promedio necesario para completar el proceso de
liquidacion de empleados desvinculados.

e Medible: Lograr una reduccién del 15% en el tiempo promedio de liquidacién en los
proximos 6 meses.

e Alcanzable: El equipo de Recursos Humanos implementard medidas de mejora y
seguimiento para lograr la reduccién del tiempo.

e Relevante: La reduccidn del tiempo de liquidacidon mejora la eficiencia y la experiencia
del empleado, y cumple con estandares de agilidad.

e Tiempo definido: Se espera alcanzar esta reduccion del 15% en los préximos 6 meses.



3.6.8 Indicador SMART 2: Nivel de satisfaccion del empleado desvinculado, para el
proceso de Desvinculacion.

e Especifico: Evaluar el nivel de satisfaccion y experiencia de los empleados desvinculados
con respecto al proceso de desvinculacién y los servicios proporcionados.

e Maedible: Alcanzar un nivel de satisfaccién promedio de al menos 85% en las encuestas
de retroalimentacion de empleados desvinculados.

e Alcanzable: La administracién de encuestas de satisfaccion a los empleados
desvinculados permitira obtener su retroalimentacién y mejorar sus experiencias.

e Relevante: Mantener un alto nivel de satisfaccién entre los empleados desvinculados
fortalece la reputacidn de la organizacién y promueve una desvinculacién positiva.

e Tiempo definido: Se medira trimestralmente para asegurar un seguimiento continuo y

mejoras progresivas.

3.7  Riesgos Operacionales

La empresa actualmente enfrenta una serie de riesgos criticos relacionados con la
gestion del talento y la sucesidon de sus empleados, cuyos efectos pueden ser significativos para
su continuidad y éxito a largo plazo. Uno de los riesgos identificados es la fuga de
desarrolladores, impulsada por salarios y beneficios que no son competitivos en el mercado
laboral actual. Esto podria resultar en la pérdida del talento y conocimiento valioso del equipo,
lo que afectaria la capacidad de la organizacidén para mantener su posicion en el mercado. Para
mitigar este riesgo, se propone la implementacién de un Programa de Retencién de Empleados,

gue incluye un plan de carrera atractivo y ajustes salariales.

Otro riesgo identificado es el fallo del Plan de Carrera, que podria ocurrir debido a una
mala gestion del talento humano, lo que resultaria en la falta de crecimiento profesional y
desarrollo de los empleados. Para abordar este riesgo, se recomienda realizar una evaluaciéon de

las necesidades tanto de la empresa como de sus colaboradores, con el fin de disefiar planes de



carrera individuales que satisfagan las aspiraciones y necesidades de desarrollo de los
empleados, alineados con los objetivos de la empresa. Ademas, para mitigar la influencia interna
en la fuga de desarrolladores, derivada de incentivos otorgados por nuevas empresas
empleadoras, se sugiere llevar a cabo entrevistas de salida con los empleados desvinculados y
establecer acuerdos de no competencia y confidencialidad. Estas acciones, junto con la revisién
de sueldos y remuneraciones, son esenciales para reducir los riesgos y garantizar una gestién del

talento y sucesidn efectiva en la organizacion.

Resultados

3.8 Lista de verificacion de la norma ISO 9001

La utilizacion de la norma I1SO 9001 como marco de referencia para la evaluacion de los
requerimientos de un sistema de gestidn por procesos en el contexto de un departamento ha
resultado en hallazgos alentadores. Este enfoque metodoldgico, centrado en la excelencia
operativa y la mejora continua, ha permitido una revisidn exhaustiva de los elementos esenciales

para la implementacidn efectiva de un sistema de gestidén por procesos.

El hecho de que alrededor del 50% de los requerimientos analizados sean aplicables a
este sistema de gestién representa un indicador positivo de la alineacion de los procesos y
practicas del departamento con las mejores practicas internacionales. Esta proporcién refleja un
solido punto de partida para la implementacion del sistema, lo que sugiere que una parte
significativa de las estructuras y operaciones existentes ya cumplen con los estandares y

directrices de calidad requeridos.

Este resultado alentador implica que, a medida que se avance en la adopcidn y ejecucién
del sistema de gestién por procesos, gran parte de los elementos fundamentales ya estan en su
lugar. Esta circunstancia puede facilitar el proceso de implementacidn y permitir una transiciéon

mas fluida hacia una cultura organizacional centrada en la calidad, la eficiencia y la mejora



continua. Ademads, demuestra un compromiso por parte del departamento en su blsqueda de

la excelencia operativa y la satisfaccién del cliente, valores centrales en la norma ISO 9001.

No obstante, es importante destacar que, si bien este hallazgo es alentador, no debe
considerarse como un motivo para la complacencia. En cambio, deberia servir como una base
solida sobre la cual construir y fortalecer aiin mas el sistema de gestién por procesos. El camino
hacia la plena conformidad y excelencia en la gestion es un proceso continuo que requiere
compromiso constante, evaluacién rigurosa y mejora continua. En este sentido, los resultados
obtenidos hasta el momento ofrecen un impulso positivo y una perspectiva optimista para el

futuro del sistema de gestion por procesos en el departamento.

3.9 Mejora en eficiencia

Se estima que la eficiencia operativa del departamento de talento humano mejore en al
menos un 10%. Este valor se ha determinado al cruzar el porcentaje de cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO 9001, que actualmente se sitia en un 50%, con el porcentaje de
mejora en la eficiencia de los procesos, que ha sido aproximadamente del 66.67%. Un ejemplo
concreto que respalda esta estimacion se dio durante el desarrollo del proyecto, donde se pudo
evaluar la mejora de la gestion del proceso. En ese caso especifico, los tiempos de ejecucion se
redujeron significativamente, pasando de 3 dias a solo 1 dia cuando la responsable del proceso
no pudo asistir. Esta correlacion positiva sugiere que la implementacion del sistema de gestién y
el manual de procesos estdn contribuyendo de manera efectiva a la optimizacién de las
operaciones en el departamento, lo que respalda la expectativa de una mejora operativa del 10%

o mas en el futuro.



CAPITULO 4

4.1 Conclusiones

Este proyecto ha abordado la necesidad imperante de optimizar los procesos y
subprocesos del departamento de Talento Humano relacionados con la gestion de
contrataciones y la administracion de empleados. A lo largo de este trabajo, se lograron los

siguientes hallazgos y conclusiones en relacion con los objetivos planteados:

4.1.1 Definicion Documentada de Procesos y Subprocesos

Se ha cumplido el objetivo de definir y documentar los procesos y subprocesos del
departamento de Talento Humano, proporcionando una estructura clara y detallada que guia las
actividades relacionadas con la gestidn de contrataciones y la administracién de empleados. Esta
documentacién servirda como un recurso invaluable para el equipo, ya que proporciona una
referencia centralizada para llevar a cabo cada tarea y asegura la uniformidad en las practicas

internas.

4.1.2 Directrices Estandarizadas y Consistencia Interna

La implementacidn de directrices claras y estandarizadas para cada proceso y
subproceso generara una mayor consistencia en las practicas internas del departamento.
Ahora, todos los miembros estardn en la capacidad de seguir un conjunto coherente de
pasos y actividades en cada etapa, lo que reduce la variabilidad en los resultados y

aumenta la confiabilidad de los procedimientos.



4.1.3 Recurso Documentado y Continuidad Operativa

El objetivo de reducir la dependencia del conocimiento individual se ha logrado al
proporcionar un recurso documentado que estd al alcance de todos los miembros del
departamento. Esto asegura la continuidad y calidad de las operaciones, incluso en casos de
rotacién o ausencia de personal clave. La documentacidn detallada actiia como un salvaguardia
para preservar el conocimiento institucional y mantener la eficiencia en el desempefio de las

tareas.

4.2 Recomendaciones

Con base en los resultados obtenidos y en el enfoque estratégico de este estudio, se
presentan las siguientes recomendaciones para la optimizacién continua del departamento de

Talento Humano:

4.2.1 Actualizacion y Mejora Continua

Se recomienda establecer un ciclo regular de revisién y mejora de los procesos
documentados. Esto permitird adaptar las directrices a los cambios organizacionales y las

mejores practicas emergentes, manteniendo asi la eficacia y relevancia de las operaciones.

4.2.2 Mejora de Plan de Carrera

Se sugiere que la organizacion adopte un enfoque estratégico y completo para
mejorar el plan de carrera de los desarrolladores, con el objetivo de aumentar
significativamente la retencion de empleados en el mercado altamente competitivo de

la industria tecnoldgica.



4.2.3 Implementacion de Tecnologia

Explorar la posibilidad de incorporar herramientas tecnoldgicas para agilizar vy
automatizar los procesos identificados. La tecnologia puede mejorar la eficiencia y la precision

en la ejecucién de tareas, asi como brindar un acceso mas agil a la documentacién.

En resumen, este proyecto ha demostrado que la definicion documentada de procesos,
la estandarizacion de directrices y el uso de recursos centralizados son elementos cruciales para
la optimizacién de la gestién de contrataciones y la administracion de empleados en el
departamento de Talento Humano. Las recomendaciones propuestas buscan asegurar una
mejora continua y sostenible en la eficiencia y calidad de las operaciones, con miras a fortalecer

el impacto estratégico del departamento en la organizacion.
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ANEXOS
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MANUAL DE
PROCEDIEMIENTOS PARA
UNA EMPRESA DE
DESARROLLO HUMANO
PARA EL DEPARTAMENTO DE
TALENTO HUMANO
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Introduccion

En un mundo empresarial en constante evolucion, la gestion eficiente de los
recursos humanos se ha convertido en un elemento crucial para el éxito y
crecimiento sostenible de las organizaciones. En este contexto, la tecnologia
desempefa un papel fundamental al permitir la optimizacién de los procesos
relacionados con el talento humano. Este manual tiene como objetivo
proporcionar una guia detallada de los procesos clave que nuestra empresa de
desarrollo de software para el area de talento humano ha disefiado y
perfeccionado para ayudar a las organizaciones a gestionar de manera efectiva
su capital humano.

Nuestra empresa se enorgullece de presentar este manual de procesos, el
cual es el resultado de afos de experiencia en la industria del desarrollo de
software y la gestiéon de recursos humanos. En él, encontrara una descripcion
completa de los procesos disefiados para abordar las necesidades unicas de las
empresas en lo que respecta a la adquisicion, desarrollo y retencion del talento.
Desde la atraccion de candidatos calificados hasta la evaluacion del desempefio
y el crecimiento profesional, cada proceso ha sido cuidadosamente elaborado
para asegurar la eficiencia, la transparencia y la consistencia en todas las etapas.

Objetivo

Este manual tiene como propdsito facilitar la comprensioén y la aplicacion de
cada proceso, desde la contratacion y seleccion de personal hasta la evaluacion
del desempenio y el desarrollo profesional. Al seguir este manual, la organizacion
podra optimizar la gestion de su capital humano, promoviendo la eficiencia, la
consistencia y la mejora continua en todas las etapas.

Ademas, el manual busca empoderar a la organizacion para adaptar y
personalizar los procesos segun sus necesidades especificas. Al proporcionar
descripciones detalladas, flujos de trabajo y directrices, se pretende que las
empresas puedan implementar las mejores practicas de gestiéon del talento
humano de manera coherente y efectiva. En ultima instancia, el objetivo es
ayudar a la organizacion a construir y mantener equipos de alto rendimiento,
fomentando un ambiente donde el potencial individual y colectivo se desarrolle
plenamente en beneficio del crecimiento y éxito organizacional en un entorno
competitivo y dinamico.



Alcance

Este manual se centra en proporcionar una guia de los procesos de gestién
del talento humano especificos para la empresa en cuestion. Los procesos
abordados en este manual incluyen reclutamiento y seleccidn, gestion del talento
y sucesion, capacitacion y desarrollo del personal, y desvinculacion. Cada uno
de estos procesos ha sido disefiado para cubrir las necesidades particulares de
la organizacion en términos de adquisicion, desarrollo y retencion de talento.

Justificacion

Este manual de procesos cubre la necesidad de optimizar la gestion del
talento humano, a medida que el entorno empresarial se vuelve cada vez mas
competitivo y dinamico, contar con un enfoque estructurado y eficiente para
atraer, desarrollar y retener talento se vuelve esencial. Este manual proporciona
una metodologia probada y adaptable para abordar los desafios clave en la
gestion del personal, aprovechando soluciones tecnoldgicas disefiadas
especificamente para mejorar la eficiencia y la consistencia en los procesos. Al
garantizar la implementacibn de mejores practicas en areas como el
reclutamiento, el desarrollo y la desvinculacion, este manual permite a la
empresa optimizar sus operaciones de recursos humanos y construir un equipo
altamente competente y motivado, en linea con sus objetivos estratégicos y su
éxito a largo plazo.

Metodologia

Se llevé a cabo una visita guiada, dirigida por la Gerente de Talento
Humano, con el propdsito de evidenciar la ejecucion de las diversas actividades
relacionadas con los procedimientos identificados en el departamento.

Para la representacion grafica en este manual se empled la simbologia
ofrecida por el Instituto Nacional Estadounidense de Estandares (ANSI), cuya
descripcion se presenta a continuacion:



Simbologia ANSI para Diagrama de Flujo

......
----------

Conector de pagina

Flujo

Actividad opcional

Sefiala donde inicia o termina un procedimiento.
Representa la ejecucion de una o0 mas tareas de un
procedimiento.

Indica las opciones que se puedan seguir en caso de que
sea necesario tomar caminos alterativos.

Mediante el simbolo se pueden unir, dentro de la misma
arabigo; mdnw\dolatameonlaquesedebeconm

Mediante el simbolo se pueden unir, cuando las tareas
quedan separadas en diferentes paginas; dentro del
simbolo se utilizara un nimero arabigo que indicara la tarea
a la cual continua el diagrama.

Representa un documento, formato o cualquier escrito que
se recibe, elabora o envia.

Conecta simbolos, sefialando la secuencia en que deben
realizarse las tareas.

Representa la ejecucion opcional de una tarea dentro de la
secuencia del procedimiento.

Representa un documento que dentro del procedimiento
puede elaborarse, requerirse o utilizarse.

Indica la destruccion o eliminacion de un documento por no
ser necesario.

Indica el procedimiento de la informacién




Descripcion del proceso de Reclutamiento y seleccion

Objetivo

Identificar, atraer y seleccionar a los candidatos mas idéneos y calificados para
ocupar posiciones dentro de la organizacion, este proceso de reclutamiento y
seleccion implementa estrategias efectivas de atracciéon, evaluacién vy
entrevistas.

Area de aplicacion
Se aplicara dentro del area de Talento Humano.

Responsable
Gerente de Talento Humano.

Entradas
Formulario de solicitud de busqueda de recurso por parte de la Gerencia o de
los encargados del area comercial.

Salidas
La contratacion del candidato elegido para ocupar la posicion vacante en la
organizacion es la salida principal de este proceso

Recursos

% Infraestructura: Muebles de oficina

Hardware y software: Equipos de oficina y equipos de computacion
Talento humano: Gerente de talento humano y lideres de desarrollo
Materiales: Documentos soporte.

Monetarios: Presupuesto designado para contratacion.
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Controles
% Firmas de responsables de las areas en documentos soporte.
+ Resultados prueba virtual del lenguaje requerido.
¢ Antecedentes penales.

Politicas
* Los lideres de desarrollo realizaran las pruebas de conocimiento de
manera estandarizada, siguiendo los criterios previamente establecidos.
% Los candidatos recibiran informacion clara sobre el formato, el contenido
y los criterios de evaluacion de las pruebas de conocimiento.



K/

AS

La gerencia de talento humano sera la encargada de comunicar a los
candidatos sobre los resultados de las pruebas de conocimiento y las
siguientes etapas del proceso.

Los resultados se presentaran de manera objetiva y se proporcionara
retroalimentacion constructiva a los candidatos, independientemente del
resultado.

La gerencia general revisara y aprobara los perfiles de puesto, asi como
los criterios de seleccion establecidos.

Participara en la etapa final de seleccion, entrevistando a los candidatos
finalistas, para garantizar una alineacién con los objetivos estratégicos de
la organizacion.



Diagrama de flujo del proceso de reclutamiento y seleccion

GERENCIA / A. COMERCIAL

A. TALENTO HUMANO

LIDERES DE DESARROLLO

INICIO

LLenado de formulario
"Solicitud de busqueda e
recursa”

Publicacién en LinkedIn

Recepcion de Hojas de Vida
en la plataforma

Se descartan postulantes no
adecuados para el puesto
solicitado

Se realiza una entrevista
telefonica

Se realiza una entrevista
presencial

Se revisan los antecedentes
penales del postulante

Se programa prueba virtual
del lenguaje de
programacion requerido

Se realiza oferta laboral al

¢Aprueba?

solicitante

¢Acepta la oferta laboral?

Ingreso al sistema del
colaborador




Indicadores

FICHA DEL INDICADOR
Responsable Gerente de Talento Humano

Aumentar la eficiencia en el proceso de seleccién reduciendo
Objetivo el tiempo promedio desde la publicacién del anuncio hasta la
contratacion final.

Perspectiva Eficiencia Operativa
Met Reducir el tiempo promedio de seleccion en un 15% en los
eta -
proximos 6 meses.
Unidad de medida Dias
Frecuencia de la medicién Trimestral
Nombre del indicador Tiempo Promedio de Seleccién

(Dias totales desde publicacion del anuncio hasta contratacion
final) / (NUmero de contrataciones en ese periodo)

. . ACEPTABLE
Limites del cumplimiento === — ——
indice >=95% | 85%< indice <=95% indice <=85%

Seguimiento

Formula del indicador

Revisar los datos de tiempo de seleccién, identificando tendencias y desviaciones, y
tomando medidas correctivas segln sea necesario.

FICHA DEL INDICADOR
Responsable Gerente de Talento Humano

Mejorar la calidad de los candidatos seleccionados
Objetivo aumentando la proporcidn de candidatos que avanzan a las
etapas de entrevistas y pruebas de conocimiento.

Perspectiva Calidad y desempeiio
Meta Aumentar la tasa de candidatos seleccionados en un 10% en
los préximos 9 meses.
Unidad de medida Porcentaje
Frecuencia de la medicién Trimestral
Nombre del indicador Tasa de Candidatos Seleccionados por Etapa

(Ndmero de candidatos que avanzaron a la siguiente etapa) /
(Numero total de candidatos evaluados) * 100

.. .. ACEPTABLE
Limites del cumplimiento === — ——
indice >=95% 90%< indice <=95% indice <=90%

Seguimiento
Realizar evaluaciones trimestrales de |la tasa de candidatos seleccionados por etapa,
analizando la tendencia y tomando medidas para mejorar la seleccién de candidatos.

Formula del indicador




Ficha del proceso

RECURSOS
PERSONAL MONETARIOS MATERIALES EQUIPOS
Gerente de Talento Presupuestados Documentos soporte Computador, impresora.
Humano
Proveedores Clientes
Area comercial y ACTIVIDADES
Gerentes Recepcidn de solicitud de busqueda de recursos. Compaiiia
Postulacién del puesto y requerimientos.
Seleccién de candidatos.
Scanning telefénico y entrevista presencial.
Entradas Prueba de conocimientos. Salidas

Documento "Solicitud de
busqueda de recurso"

Se realiza oferta laboral.
Ingreso del nuevo colaborador.

Nuevo colaborador

Objetivo

Aumentar la eficiencia en el proceso de seleccién reduciendo el tiempo promedio desde la publicacién del
anuncio hasta la contratacion final.

Indicadores

Tiempo Promedio de
Seleccién
Tasa de Candidatos
Seleccionados por Etapa

Controles

Firmas de responsables de las
dreas en documentos soporte.

Resultados prueba virtual del

lenguaje requerido.




Descripcion del proceso de Capacitacion y desarrollo del personal

Objetivo

Optimizar las habilidades y competencias del personal a través de la
implementacion efectiva de programas de capacitacion y desarrollo, alineados
con las necesidades organizativas y el crecimiento profesional.

Area de aplicacion
Se aplicara dentro del area de Talento Humano.

Responsable
Equipo de Capacitacién y Desarrollo.

Entradas
Solicitud de capacitacion de la gerencia, propuestas de proveedores de
capacitacién, aprobacién de la gerencia, informacién del personal a capacitar.

Salidas

Programas de capacitaciéon disefiados, sesiones de capacitacion programadas,
materiales de capacitacion elaborados, evaluaciones de post-capacitacion,
informes de seguimiento.

Recursos

Infraestructura: Muebles de oficina

Hardware y software: Equipos de oficina y equipos de computacion
Talento humano: Instructores, facilitadores y personal de apoyo.
Materiales: Materiales didacticos y recursos de aprendizaje.

Monetarios: Presupuesto designado para la contratacion de proveedores
y recursos de capacitacion.

53

%

X/
X4

L)

>

o
A

7/
X4

*,

X/
L X4

Controles
% Proceso de aprobacion de la gerencia.
% Seguimiento y evaluacion de la efectividad de la capacitacion.

Politicas
* La gerencia debe aprobar las solicitudes de capacitaciéon antes de
avanzar con la planificacion.
Los programas de capacitacion deben ser disefiados segun las
necesidades especificas del personal y la organizacion.
% Se debe evaluar la mejora de habilidades y competencias después de
cada capacitacion para garantizar su efectividad.

*
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A. TALENTO HUMANO

GERENCIA GENERAL

INICIO

Se recibe la solicitud del curso para los
desarrolladores por parte de la gerencia
general

Se realiza la cotizacion del curso o
capacitacion requerido.

Cotizacion

Se envia cotizacion y se pide
aprobacion.

Se realiza la reversa para dicho curso y se
comunica a |os lideres de desarrllo

¢Se aprueba?




Indicadores

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Gerencia General

Agilizar el proceso de aprobacién de solicitudes de
Objetivo capacitacion por parte de la gerencia, optimizando la
asignacién de recursos para el desarrollo del personal.

Perspectiva Eficiencia Operativa
. Lograr una reduccion del 10% en el tiempo de aprobacion de
capacitacion en los proximos 3 meses.
Unidad de medida Porcentaje
Frecuencia de la medicion Mensual
Nombre del indicador Tiempo de Aprobacién de Capacitacion

((Dias promedio de aprobacién en un periodo) / (Dias

Férmula del indicador . ., ) )
promedio de aprobacién en el periodo anterior) * 100

A - ACEPTABLE
Limites del cumplimiento === — =
indice >=95% | 95%<indice <=90% indice <=90%

Seguimiento

Se revisaran los tiempos de aprobaciéon mensualmente y se implementaran mejoras en los
procesos seglin sea necesario.

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Lideres de desarrollo

Evaluar la efectividad de la capacitacién en términos de
Objetivo mejora de habilidades y competencias del personal,
respaldando el crecimiento profesional.

Perspectiva Calidad y desempefio

Lograr una mejora promedio del 20% en las habilidades y

Meta . . e s
competencias evaluadas después de cada capacitacion.
Unidad de medida Porcentaje
Frecuencia de la medicion Después de cada ciclo de capacitacién
Nombre del indicador Efectividad de la Capacitacién (Mejora de Habilidades)

((Puntuacidn promedio post-capacitacion - Puntuacion
Férmula del indicador promedio pre-capacitacién) / Puntuacién promedio pre-
capacitacién) * 100

i A ACEPTABLE
Limites del cumplimiento [==== — ——
indice <=70% | 80%< indice <=70% indice >=80%

Seguimiento

Se realizaran evaluaciones pre y post-capacitacion y se analizaran los resultados para
determinar la efectividad y ajustar los enfoques de capacitacion si es necesario.




Ficha del proceso

RECURSOS
PERSONAL MONETARIOS MATERIALES EQUIPOS
Inst_rt_Jctores y Presupuestados Evaluauone_s pr.el y post- Computadoras
facilitadores capacitacion
Proveedores Clientes
Empresas de ACTIVIDADES
capacitacién en Solicitud de capacitacién Compaiiia
lenguajes de Cotizacidn y aprobacion
Pago y entrega de informacién
Imparticién de la capacitacién
Entradas Evaluacion Post-Capacitacion Salidas
Solicitud de curso o Informe y retroalimentacion .
o, Equipo de desarrollo
capacitacién para el .
capacitado
personal

Objetivo

Optimizar las habilidades y competencias del personal a través de la implementacién efectiva de programas de
capacitacion y desarrollo, alineados con las necesidades organizativas y el crecimiento profesional.

Indicadores Controles
Tiempo aprobacion de Evaluacién de efectividad de
capacitacion capacitacion

Aprobacidon de gerencia
general

Efectividad de la capacitacion




Descripcion del proceso de Gestion del talento humano'y
sucesion.

Objetivo

El proceso de gestion del talento y sucesion tiene como objetivo identificar,
desarrollar y retener a los empleados con habilidades excepcionales en una
empresa de desarrollo de software, garantizando una transicion fluida en roles
clave a medida que la empresa evoluciona.

Area de aplicacion
Este proceso se aplica en el departamento de recursos humanos y en
colaboracion con lideres de desarrollo y la gerencia general.

Responsable

El Departamento de Talento Humano es el responsable principal de coordinar y
ejecutar este proceso, con participacion de los Lideres de Desarrollo y la
Gerencia General.

Entradas
Evaluaciones de desempenfio, perfiles de competencias, metas individuales,
necesidades de capacitacion y requisitos de roles estratégicos.

Salidas

Plane de Desarrollo, asignaciones de proyectos desafiantes, identificacion de
empleados de alto potencial, programas de retencién, planes de transicion y
asignacion a roles estratégicos.

Recursos
% Infraestructura: Muebles de oficina

% Hardware y software: Equipos de oficina y equipos de computacion
» Talento humano: Personal de recursos humanos, lideres de desarrollo.

R

» Materiales: Materiales de formacion y desarrollo.

R/

% Monetarios: Fondos para programas de formacion y retencion.

K/ X/
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Controles
% Supervision del progreso del Plan de desarrollo.
% Seguimiento y evaluacion de programas de retencion y desarrollo.
% Seguimiento de la transicion en roles clave.

Politicas

R

% La gerencia debe aprobar las solicitudes de capacitacion antes de
avanzar con la planificacion.



s Los programas de capacitacion deben ser disefiados segun las

*
necesidades especificas del personal y la organizacion.
% Se debe evaluar la mejora de habilidades y competencias después de

*
cada capacitacion para garantizar su efectividad.



A. TALAENTO HUMANO

LIDERES DE DESARROLLO

GERENCIA

INICIO

Se realiza un Mapeo de
Competencias técnicas y blandas.

Se realizan evaluaciones de
desempeno

Evualuacion de
desemperio

Se establecen los planes de
desarrollo del personal.

Plan de desarrollo

Capacitaciones continuas

Ea Asignacion de proyectos desafiantes

Desarrollo de Talento de sucesion

Desarrollo de programas de
retencién

Planificacion de Transicion

FIN

Identificacion de potencial para

sucesion




Indicadores

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Departamento de Talento humano

Evaluar la retencién efectiva de empleados identificados

Objetivo " i N
como "alto potencial" en la organizacidn.

Perspectiva Desarrollo y Retencion de Talento.
Meta Mantener una tasa de retencidon de empleados de alto
potencial superior al 90% en el transcurso del afio.
Unidad de medida Porcentaje
Frecuencia de la medicion Trimestral
Nombre del indicador Tasa de Retencidon de Empleados de Alto Potencial.

(NUmero de Empleados de Alto Potencial Retenidos / NUmero

Formula del indicador .
Total de Empleados de Alto Potencial) * 100

A A ACEPTABLE
Limites del cumplimiento [==== — o
indice <=85% | 85%< indice <=90% indice >=90%

Seguimiento

Revisar trimestralmente los datos de retencion de empleados de alto potencial, identificar
tendencias y tomar medidas correctivas si es necesario.

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Departamento de Talento Humano

Evaluar la eficiencia de las transiciones en roles clave después

Objetivo L,

de la planificacién.

Perspectiva Gestién de Sucesién.
e Lograr un tiempo promedio de transicion en roles clave no

€eta . ,

superior a 45 dias.

Unidad de medida Dias
Frecuencia de la medicion Cada vez que se completa una transicidon en un rol clave.
Nombre del indicador Tiempo Promedio de Transicion en Roles Clave.

Suma de los Dias de Transicion / Numero Total de
Transiciones.

Formula del indicador

- .. ACEPTABLE
Limites del cumplimiento === . — . .
indice > 60 dias 45 < indice <=60 indice <= 45 dias

Seguimiento

Registrar y calcular el tiempo de transicién en cada caso, analizar el promedio en intervalos
regulares y tomar acciones correctivas si los tiempos son inusualmente altos.




Descripcion del proceso de Desvinculacion.

Objetivo

Gestionar eficientemente la desvinculacion de empleados de la
organizacion, asegurando una transiciéon suave y respetuosa mientras se
cumplen las obligaciones legales y se mantienen relaciones profesionales
positivas.

Area de aplicacion
Se aplicara dentro del area de Talento Humano.

Responsable
Gerente de Talento Humano.

Entradas
Solicitud de desvinculacién, documentacion contractual, informacién sobre
obligaciones pendientes.

Salidas
Documentos de liquidacion, certificado de trabajo, cierre de acceso a sistemas,
activos de la empresa devueltos

Recursos

% Infraestructura: Espacio para reuniones de salida y recoleccion de
activos.
Hardware y software: Equipos para calculos de liquidacion y documentos
de procesamiento.
Talento humano: Gerente de talento humano y lideres de desarrollo
Materiales: Formularios de liquidacion, certificados laborales.
Monetarios: Presupuesto designado para contratacion.
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Controles
% Firmas de responsables de las areas en documentos soporte.
+ Resultados prueba virtual del lenguaje requerido.

+ Antecedentes penales.

Politicas
% Los trabajadores deberan presentar su renuncia con un aviso minimo 15
dias de anticipacion



Se revocara el acceso fisico a las instalaciones y a los sistemas de
seguridad y datos de la companiia en el momento de la desvinculacion.
Los empleados deben devolver todos los equipos y activos
proporcionados por la compaifiia, incluyendo computadoras, dispositivos
moviles y tarjetas de acceso.

La liquidacioén incluira el calculo de beneficios pendientes, como salarios
no recibidos y dias de vacaciones no utilizados, y se emitirdn los
documentos legales correspondientes.



A. TALENTO HUMANO

A. SISTEMAS

INICIO

l

Se recibe la renuncia del trabajdor

Se comunica a los lideres de desarrollo
de la desvinculacion del trabajador.

Se realiza la liquidacién del trabajador.

Se realiza el anuncio interno de la
desvinculacidn el personal y se realiza
una despedida.

Se le retiran los equipos de
trabajo al trabajador.

Acta de traspaso
de informacién

Se realiza el retiro del
sistema de los cadigos del
trabajador.




Indicadores

FICHA DEL INDICADOR
Responsable Gerente de Talento Humano
Reducir el tiempo promedio necesario para completar el
Objetivo _p_p ., P . P
proceso de liquidacion de empleados desvinculados.
Perspectiva Eficiencia Operativa
S Lograr una reduccion del 15% en el tiempo promedio de
liquidacion en los proximos 6 meses.
Unidad de medida Dias
Frecuencia de la medicién Trimestral
Nombre del indicador Tiempo Promedio de Seleccion
(Suma de dias de liquidacion de todos los empleados
Formula del indicador desvinculados) / (Numero de empleados desvinculados en
ese periodo)

e Aefl ACEPTABLE
Limites del cumplimiento [, —— —
indice >=95% | 85%<indice <=95% indice <= 85%

Seguimiento

Se revisaran los datos mensuales de liquidacion, identificando las causas de retrasos y
tomando medidas correctivas seglin sea necesario.

FICHA DEL INDICADOR

Responsable Gerente de Talento Humano

Evaluar el nivel de satisfaccion y experiencia de los empleados
Objetivo desvinculados con respecto al proceso de desvinculaciény los
servicios proporcionados.

Perspectiva Experiencia del Empleado

Alcanzar un nivel de satisfaccion promedio de al menos 85%
Meta en las encuestas de retroalimentacion de empleados
desvinculados.

Unidad de medida Porcentaje
Frecuencia de la medicion Trimestral
Nombre del indicador Tasa de Candidatos Seleccionados por Ftapa

(Suma de las puntuaciones de satisfaccidn de todos los
Formula del indicador empleados desvinculados) / (NUmero de empleados
desvinculados en ese periodo)

Ar e ACEPTABLE
Limites del cumplimiento === — —
indice <=95% | 85%<indice <=95% indice >= 85%

Seguimiento

Se administraran encuestas de satisfaccion alos empleados desvinculados y se analizaran
los resultados paraidentificar dreas de mejora.
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