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INTRODUCCION

El proceso de reclutamiento debe ser estratégico, donde se conecte a la compaiia con los
candidatos que necesitan o0 desean lo que esta les ofrece. Dichos candidatos deben poseer las

habilidades y aptitud para cumplir con las metas y objetivos establecidos por la compafiia.

Los resultados del proceso de reclutamiento van a impactar directamente diferentes areas de la
compaiiia, incluyendo su moral, motivacion, respeto, retencion, calidad de los proyectos de
servicios, relaciones con los socios de servicios, miembros de la comunidad, fundacion y la
habilidad del colaborador para enfocarse en el programa, en lugar de utilizar la mayor parte del

tiempo en redireccionar problemas.

El proyecto de racionalizacion del proceso de induccion y generacion de accesos de los nuevos
colaboradores tiene como objetivo identificar el proceso como tal, comenzando con los

colaboradores de primer nivel del drea operativa, es decir, operadores del centro de llamadas.

CORAL es una empresa transnacional enfocada en el servicio de remesas de dinero a nivel
mundial. La sede en Costa Rica esta dedicada a ser un centro de contacto desde el cual se
realizan actividades de servicio al cliente, control financiero, contabilidad, cumplimiento de
reglamentos en el ambito internacional para las transacciones entre diferentes paises, entre otras

actividades.

Esta compafia ha aumentado su numero de colaboradores de 200 a 1200 en solamente cinco
anos, sin embargo el proceso de reclutamiento, induccion y entrenamiento no han cambiado. Las
necesidades de la compafia en cuanto a los temas mencionados se han convertido en una

demanda, especialmente por el mercado competitivo en el que se desenvuelve.




Cada departamento que forma parte de la compafia genera un servicio y produce un resultado.
Entre las areas de mas desarrollo dentro de la compaiiia, esta la de servicio al cliente. Dicha area
se caracteriza por generar un producto intangible y vulnerable. De ahi la importancia de ser
proactivos al implementar un proyecto donde se identifique, modernice y mejore el proceso de
induccion y generacion de accesos, caracterizado por una mayor eficiencia que integre al nuevo

colaborador con la compafiia, una vez reclutado.

Se considera de vital importancia contar con el personal adecuado para generar una produccion
efectiva basada en una operacion eficiente. La clave para obtener dicho personal no es
solamente la calidad del proceso de reclutamiento, sino la capacidad de la empresa de poder
retener el interés del nuevo colaborador desde el momento en que aceptd el trabajo, tomando en
cuenta las ofertas que ofrece el mercado.

A razdn de un acuerdo de confidencialidad entre la empresa en cuestién y la autora del trabajo
final de graduacion que se expone, existen datos e informacion de la empresa que no se revelan
de forma tal que no se expusieran informacion especifica de la empresa. La informacion
especifica que no se puede divulgar, se acordo en términos de:

e Costos relacionados con el proceso y la compafiia.

e Estadisticas relacionadas con los estudios elaborados para obtener datos y resultados.

¢ Informacion obtenida en las encuestas realizadas a los integrantes de la compania.

e Documentos de las entrevistas realizadas a los departamentos involucrados en el

proceso.

e Nombres de las personas involucradas en el proyecto, estructura o programa de trabajo.

Respetando las peticiones de la compafiia en cuanto a la confidencialidad que debe existir para
poder presentar este documento como el trabajo final de graduacion, se elabord el mismo de
forma tal que se pudiera presentar la informacién necesaria para darle seguimiento al tema que

se expone.




1.1  Planteamiento del problema

La empresa CORAL tiene como actividad esencial el servicio de remesas de dinero a nivel
mundial. La sede de Costa Rica ha obtenido un enorme crecimiento en la operacion de los
servicios/productos a los cuales les da soporte, tales como tecnologias de la informacion,
contabilidad, control de lavado de dinero, cumplimiento legal internacional, reporte de fraudes,

entre otros.

El crecimiento ha implicado un aumento en la cantidad de colaboradores requeridos para poder
funcionar. La compafia ha pasado de tener 200 colaboradores a un aproximado minimo de 1200
en 5 afos. Sin embargo, sus procesos de reclutamiento, induccion, entrenamiento y generacion

de accesos no se han visto modificados para adecuarse a su constante adquisicion de personal.

El crecimiento tan repentino que existio en la sede de Costa Rica y la relacion con el proceso de
induccion laboral en desarrollo, tuvo como consecuencia la realizacion de encuestas a los
departamentos involucrados y nuevos colaboradores, de forma tal que se pudiera determinar el
problema en cuestion y asi definir el proyecto que se presenta.

Como resultado de las encuestas realizadas, se definieron las siguientes preguntas:
1. ¢Cudles son las necesidades de los departamentos y partes involucradas en el proceso?
2. ¢Cual es el riesgo en el que incurre la sede de Costa Rica de la empresa CORAL, al
continuar con el proceso de induccion laboral que se esta realizando actualmente?
3. (Cémo esta definida la comunicacion entre las partes involucradas y cudl es la

informacion que se esta compartiendo en las mismas?

Dichas preguntas, definen e identifican las necesidades de respuesta, herramientas e informacion
de las que carecia el proceso, generando un efecto negativo en el tiempo de respuesta de cada

departamento involucrado en el proceso y en la retencion del nuevo recurso humano, al no




ofrecerle todas las herramientas necesarias para realizar sus actividades en su inicio de

produccién.

Las deficiencias identificadas y definidas de la informacion otorgada por las encuestas realizadas,
son:

e Falta de informacion para identificarse con la empresa.

e Falta de herramientas para iniciar produccion.

e Interrupciones en el proceso de capacitacion.

¢ Riesgo de fraude por compartir informacion de accesos a los sistemas.

e Falta de comunicacion clara y oportuna entre los departamentos involucrados, para

continuar con el proceso de forma ordenada.
e Duplicacion de actividades realizadas por departamentos involucrados.

e No documentacion del proceso.

Una vez identificadas las deficiencias, se determina la existente necesidad de revisar a detalle el
proceso actual y modernizarlo, para adecuarlo a la demanda del mercado, las necesidades de la
empresa y las del candidato, de forma tal, que se pueda llegar a un equilibrio entre las partes y a

una mejor retencion del personal por contratar.

1.2 Justificacion

A razén de la rapidez con la que esta creciendo el mercado transnacional en nuestro pais v,
especificamente la empresa en cuestion, es de importancia vital poder captar la atencion de los
nuevos colaboradores en su etapa de adecuacion y reconocimiento de la empresa para la cual

trabajaran.




De igual forma, se identifica la importancia de contar con acciones y procesos definidos que

ofrezcan resultados positivos y eficientes, de forma tal que la empresa se identifique en el

mercado en el que compite por su orden, comunicacion y cultura definida.

La comunicacién efectiva y aprovechamiento de los recursos con los que cuenta une empresa,

permiten generar procesos estables y resultados esperados de los mismos. Esto permite una

identificacion y adaptacion mas estable para el personal que labora en la empresa y por tanto,

para los nuevos colaboradores en su etapa de introduccién y produccion.

El proyecto se logra justificar al identificar los beneficios vitales que el mismo genera para la sede

en Costa Rica y los departamentos involucrados. Los beneficios por obtener con el desarrollo del

proyecto se pueden resumir en los siguientes puntos:

v

ldentificacidon de las areas con mayor debilidad en el proceso, determinando las que
necesitan un mayor reingenieria.

Consideracion de riesgos al continuar con el proceso de induccién y generacion de
accesos actual, identificando sus causas.

Incrementacién de la productividad y eficiencia de los departamentos involucrados en el
proceso por medio de la reduccion de errores y la determinacion de acciones especificas
en un tiempo determinado para cada uno.

Integracion de los departamentos involucrados en el proceso de induccion,
entrenamiento, generacion de accesos y operacion, evitando la confusion de acciones y
fortaleciendo la responsabilidad de cada uno.

Retencion del recurso humano, empezando por las primeras etapas de operacion en la

empresa.
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OBJETIVOS

2.1 General

Identificar los beneficios y riesgos del proceso de induccion y generacion de accesos de la sede
en Costa Rica de la empresa CORAL, reconociendo sus necesidades de mejora y considerando
las acciones para su racionalizacion y conceptualizacion, con énfasis en la mejora de su

eficiencia y la retencion del nuevo personal.

2.2  Especificos

v" Identificar el proceso de induccidn y generacién de accesos actual, sus beneficios y
riesgos.

v" Desarrollar la propuesta de racionalizacién del proceso de induccion y generacién de
accesos.

v" Identificar los beneficios y riesgos de la propuesta del proceso.
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MARCO TEORICO

3.1 Definicion de proyecto

Un proyecto consiste en una estructura con ciclo de vida, que genera un resultado esperado y
definido previo a la aplicacion del mismo. El Dr. Harold Coronado define proyecto en su

documento “Nota Técnica: Ciclo de Vida Parte I’ (2008); como:

Una tarea innovadora, que involucra un conjunto ordenado de antecedentes, estudios y
actividades planificadas y relacionadas entre si, que requieren la decision sobre el uso de
los recursos que apuntan a alcanzar objetivos definidos, efectuada en un cierto periodo,
en una zona geografica delimitada y para un grupo de beneficiarios, solucionando
problemas, mejorando una situacion o satisfaciendo una necesidad y de ésta manera

contribuir a los objetivos de desarrollo de una economia.

Todo proyecto se genera a partir de una idea. En el caso especifico que se presenta, la idea se
plantea desde la identificacion de un problema definido en cuanto a las deficiencias que se
generan actualmente, por el proceso en practica. Toda idea, cuenta con un ciclo de vida y el Dr.
Coronado (2008) menciona el ciclo en las siguientes etapas o fases: periodo de investigacion,
idea del proyecto, periodo de formulacién, evaluacion, proyecto, crecimiento, madurez, deterioro

y muerte.

El proyecto de racionalizacion, se definié desde la idea de obtener un proceso definido en cuanto
a las actividades (inicial, de desarrollo y final) y en los métodos, herramientas y resultados de
cada actividad. La conceptualizacion de la idea, surgié de un periodo de investigacion realizado
en el cual se consultd sobre el nivel de satisfaccion de las partes y departamentos involucrados
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en el proceso actual, asi como de las necesidades que cada parte o departamento tenian para

poder obtener resultados esperados.

A partir de dicha informacion, se inici¢ el periodo de formulacién de la idea y del proyecto, en el
cual se definid el objetivo del proyecto asi como la voz del cliente, el alance y los logros que se
pretendian.

Una vez definidos los resultados esperados y formuladas las acciones necesarias para iniciar la
generacion del proyecto, fue necesario realizar una evaluacion de dichos resultados y de las
herramientas con las que se contaban para continuar con la idea. Dentro de las herramientas
mas importantes definidas, se encontré la de comunicacion efectiva durante el proyecto asi como

en el proceso a racionalizar.

Con la informacion definida y obtenida, se realizo el proyecto que se presenta en las siguientes
paginas, definiendo la estructura de trabajo del mismo, las acciones que involucran el plan de
trabajo y accion y los tiempos de entrega para los resultados de cada accion determinada como

parte del programa o plan del proyecto.

El proyecto comenzd su etapa de crecimiento, al divulgarse el mismo en los departamentos
involucrados en el proceso y por tanto, la definicion de acciones necesarias por parte de cada

departamento, para obtener un resultado definido por parte de los mismos.

Una vez obtenida la participacién, interés y compromiso de cada departamento involucrado en el
proceso Yy el proyecto, se logro la estabilidad necesaria para definirse como el logro de la etapa
de madurez de la idea y del proyecto.

Luego de continuar con el programa de trabajo definido, en forma cronoldgica y con un orden
l6gico en cuanto a las necesidades y los resultados esperados, se inici6 la etapa de deterioro y

13



muerte del proyecto, en el cual se entregd el producto final definido y esperado y se generaron
las acciones finales para obtener la racionalizacion del proceso tal y como se habia definido y

prometido.

El ciclo de vida de una idea y proyecto, es necesario para lograr identificar las etapas en las
cuales las acciones se deben involucrar y para poder captar facilmente las necesidades que
existen en cada etapa, asi como los obstaculos en las mismas de forma que se definan
claramente las acciones de contingencia que se deben realizar para poder continuar de forma

fluida con el proyecto definido.

3.2 Racionalizacion de procesos

De acuerdo al diccionario de la Real Academia Espafiola (2010) define proceso como un
“conjunto de fases sucesivas de un fenémeno natural o de una operacion artificial”. Es un grupo
de actividades relacionadas entre si, que generan productos (tangibles o intangibles) con un valor
agregado, a partir de informacién, materiales y acciones.

Al hablar de racionalizacion de procesos se destaca el interés en generar eficiencias al remover
partes no necesarias dentro del proceso en cuestién. El mejoramiento que tiene como objetivo la
racionalizacion incluye aspectos de calidad, exactitud, rapidez, flexibilidad y satisfaccion del

cliente (interno, externo 0 ambos).

Las autoras Fatima Rodriguez y Alicia Herndndez mencionan en su publicacion “Ahogados en un
mar de siglas. Estandares para la gestion, descripcion y acceso a los recursos archivisticos”
(2008) que la racionalizacion requiere una capacidad de andlisis de una situacidn/proceso actual,
en direccion hacia la forma ideal o de mayor eficiencia y eficacia en que dicha situacion/proceso

puede llevarse a cabo. El andlisis debe darse en forma integral, tomando en cuenta todas las

14



partes involucradas y afectadas, para asi obtener un beneficio en el negocio y una ventaja

competitiva.

Como se menciona en el trabajo universitario de Juan MI. Chumacero y Quinteros Espinoza,
Rosario J. Quinteros, titulado “Business Process Reengineering” (2007), para poder trabajar en la
racionalizacion de un proceso, es necesario contar con los siguientes aspectos basicos:
v" Recursos adecuados: personal focalizado/centrado en el proyecto de racionalizacion, de
forma tal que sus deberes normales sean para el proyecto en si. Esto con el interés de
poder extraer un producto integro en cuanto a las necesidades del negocio.

v" Tiempo establecido para resultados: en los proyectos de racionalizacion es muy comun
llegar a un momento de cero rendimientos, a razon de una etapa de analisis que busca la
perfeccion en la implementacion. Esto puede conllevar a perder el interés del personal
responsable del proyecto, llevando a una entrega incompleta, desactualizada o imposible

de llevar a cabo y, en consecuencia, una pérdida de recursos para el negocio.

v’ Expectativas realistas: las metas y objetivos por conseguir con la racionalizacion de un
proceso deben ser claras y realistas desde un inicio. La determinacion de la necesidad
especifica del cliente al cual va referido el proceso es de vital importancia en la definicion

de la meta por lograr.

v" Patrocinio: un proceso de racionalizaciéon debe ser impulsado, en principio, por la
administracion, puesto que normalmente requiere o sugiere un cambio en la cultura de la
organizacion. Es necesario que el proceso cuente con un liderazgo visible y seguro, de
forma tal que se puedan proyectar, de forma realista, las razones y consecuencias del
proceso actual, las acciones por llevar a cabo (que van a generar el cambio) y las
consecuencias de dicho cambio. Poder mencionar los efectos positivos y negativos de lo
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real/actual en contraste con lo posible/futuro, sin inculcar temor por el cambio, tiene gran

responsabilidad en la administracion de la empresa.

Posterior a redisefiar un proceso, se logran obtener resultados como la combinacion de varias
acciones en una sola. Tareas que se realizaban por personas/departamentos diferentes, se
integran en uno solo, o bien, las diferentes acciones se integran y conectan, eliminando

duplicacion de tareas por diferentes personas, grupos y/o partes involucradas.

De igual forma, permite generar un ambiente de mayor independencia y confianza al otorgar la
oportunidad de que el personal tome algunas decisiones para las cuales, en el proceso anterior,
debia solicitar autorizacion a un nivel jerarquico superior. Generar un ambiente de confianza en el
colaborador produce una mayor lealtad, con efectos positivos en los resultados de su trabajo y,
por tanto, del negocio. Esto, sumado a menos tiempo de respuesta, mayor eficiencia, reduccion
de costos indirectos, mejor relacion con el cliente y mayor capacidad de crecimiento profesional y

personal para el colaborador.

Las autores Rodriguez y Hernandez (2008) mencionan que un proceso que ha pasado por una
racionalizacion y que ha sido modificado para obtener una mayor eficiencia, cuenta con puntos
de control y verificacion reducidos a momentos justificados econémicamente, con un enfoque
mas centralizado y puntos de control globalizados. Ademas, se minimiza la conciliacion,
disminuyendo el numero de puntos de contacto y reduciendo las probabilidades de obtener

informacion incompatible.

Se desarroll6 un proyecto de racionalizacion del proceso de induccion laboral de la sede en
Costa Rica de la empres CORAL, considerando el hecho de poder modernizarlo y ajustarlo a las
necesidades tanto de la sede, como de los nuevos colaboradores.
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Durante el proyecto se destaco vital el poder contar con los recursos adecuados, para lo cual se
definid una cooperacion integra de los departamentos involucrados, luego de haber expuesto de

forma clara la necesidad para cada uno de ellos de participar en el desarrollo del proyecto.

Para poder definir de forma exacta los recursos necesarios para desarrollar el proyecto, fue
necesario contar con un programa de trabajo defino en tiempo y secuencia cronolégica, de forma
tal que las acciones realizadas tuvieran relacién directa con el resultado que las mismas
generaban y este resultado, se enfocara en la obtencion del objetivo del proyecto, logrando asi

una consistencia de inicio a fin, del proceso y del proyecto, es decir una expectativa realista.

Las expectativas fueron definidas desde el proyecto en general (objetivo del mismo) como de la
participacion de los departamentos involucrados y de sus acciones. Esto permitié la organizacion
eficaz en el programa de trabajo y por tanto, en la participacion de todas las partes que se

involucraron.

Todo lo anterior, fue definido luego de haber obtenido la integracion del patrocinador quien fue el
gerente general de la sede de Costa Rica, considerando los aspectos que pudo haber discutido
con el Gerente de Proyectos quien a su vez, tuvo una participacion de liderazgo administrativo
que permitid concientizar mas facilmente a los integrantes y participantes del proyecto, asi como

las parte que se verian afectadas por el mismo.

Una vez cubiertas las areas a considerar para poder generar un proceso de racionalizacion, se
pudo continuar con la planificacion del proyecto, integrando las acciones y departamentos de

formarian parte del mismo y que, generarian informacion y resultados para su conclusion.
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3.3 Induccion laboral

El término induccion laboral, desde la perspectiva de Recursos Humanos, lo describe Roni
Bandini en su escrito “Que es la induccion laboral en Recursos Humanos” (2007) como “la
orientacion, ubicacion y supervision que se efectua a los nuevos trabajadores de reciente ingreso
para un correcto desempefio de sus funciones laborales”. El objetivo consiste en familiarizarlos
con la organizacion, sus integrantes y el puesto que van a ejercer. En este proceso el empleado
identifica la organizacién como un sistema de interacciones internas y externas, con dinamismo y

en permanente evolucion.

Dependiendo de la calidad de la induccion, se pueden determinar inicios de comportamiento de
un nuevo trabajador y se le puede facilitar la comprension de la cultura organizacional que la

empresa desea desarrollar en su fuerza laboral.

A través de un proceso de induccion y capacitacion, el nuevo trabajador comprende y acepta las
politicas, regulaciones y codigo de conducta que la empresa postula. De igual forma, es un
proceso que le permite a la persona buscar aceptacion, adoptando las pautas y conducta que se

le comunican en este proceso inicial.

Al implementarse un proceso de induccidn y capacitacion se obtienen beneficios como los
mencionados por Roxana Jofre en su publicacion “Programa de Induccién. Para qué sirve?”
(2008):
v" Un proceso eficiente y efectivo de socializacion del nuevo trabajador para con la
empresa, sus personas y su cultura.

v" Integracion mas rapida.

(\

Mayor intensidad en el sentimiento de compromiso y, por tanto, mejor rendimiento.
v" Reforzar una relacién de mutualismo, donde el empleado forme y tenga parte tanto de la

tarea como del logro de los resultados.
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v Reduce la rotacién y por tanto sus costos.
v Construccién de un sentimiento de pertenencia y permanencia.

v Reduccion del estrés y ansiedad en el nuevo trabajador.

Normalmente la induccién contiene informacion sobre mision, visién, objetivos, politicas, valores
de la organizacién, horarios laborales, historia de la empresa, servicios al personal, beneficios,

visita a instalaciones, entre otros temas.

La efectividad de una induccion laboral se refleja en el encause del potencial del nuevo
colaborador en la misma direccién de los objetivos de la empresa, por ello se considera que la
descripcién de este proceso debe contar con tres etapas, como lo describe Bernardo Naranjo en
su publicacion “Consideraciones basicas para un proceso de induccion a una empresa. Vision
desde una gerencia.” (2007):
v" Induccion general: politicas de la organizacion, proceso productivo, organigrama e
informacion general de la empresa.
v Induccién especifica: orientacion sobre aspectos especificos a las labores que va a
realizar en la organizacion y su desempefio.
v’ Evaluacion: descripcion del proceso de evaluacidn de su trabajo y los resultados

generados.

Durante la induccion especifica se le debe dar a conocer al nuevo colaborador, las herramientas
que utilizard para realizar su trabajo y los procesos por seguir para obtener los resultados
esperados en cuanto a produccion.

De igual forma se deben otorgar los accesos a sistemas especificos que la persona va a utilizar,
si fuera necesario. La prueba de dichos accesos debe realizarse en el mismo periodo, de esa
forma se evita que en el inicio de su produccion se generen problemas técnicos generados por el

acceso especifico.
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Un proceso de induccion laboral definido y estructurado con base en las politicas, regulaciones,
objetivos, mision, vision y herramientas de la empresa permite al nuevo colaborador identificarse

facil y rapidamente, para asi proceder a desempefiarse dptimamente.

El proceso de induccién laboral que se desarrolla en la sede de Costa Rica de la empresa
CORAL, se describe desde la aceptacion de la oferta laboral por parte del candidato como la

accion inicial.

Dentro del proceso de induccidn laboral en cuestion, existen actividades administrativas como lo
son la firma de contrato con la empresa por el nuevo colaborador, firma de formularios para
solicitud de carné de identificacion y de acceso al edificio, solicitud y firma de accesos a los
sistemas que el nuevo colaborador necesita para poder operar, generacion del numero de
identificacién del nuevo colaborador en la base de datos de la empresa y comunicacion de datos

general del nuevo colaborador a compartir con los departamentos involucrados en el proceso.

El proceso también involucrada actividades de tecnologia de informacion como lo es la
generacion de los accesos a los sistemas que el nuevo colaborador necesita para laborar,

generacion del camné de identificacion y prueba de funcionalidad de los accesos otorgados.

Finalmente, el proceso también incluye la actividad de capacitacion en la linea de servicio en la
cual el nuevo colaborador va a laborar asi como la induccién a la empresa, es decir, la
comunicacion al nuevo colaborador sobre historia de la empresa, mision, vision, cddigo de

conducta, cédigo de vestimenta, regulaciones y normativas y temas relacionados.

El proceso de induccion laboral con el que cuenta la empresa, esta definido por acciones
realizadas por los departamentos involucrados, las cuales generan resultados que afectan al
nuevo colaborador y su etapa de produccion.
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3.4 Analisis F.0.D.A

El andlisis F.O.D.A es descrito por la Dra. Jessie M. Orlich en su publicacién “Planificacién

Estratégica. Nota Técnica #1”. (2007) como “un diagndstico bastante preciso de la situacion

actual del entorno interno y externo de la organizacion”.

Las siglas F.O.D.A responden a:

Fortalezas: las cuales se describe la Dra. Orlich (2007) como “caracteristicas y
capacidades internas de la organizacion que le han permitido llegar al nivel actual de
éxito y lo que le distingue de la competencia (ventaja competitiva)”. En cuanto a las
fortalezas, la organizacion tiene control sobre las mismas y resultan relevantes para su
operacion y cultura.

Oportunidades: son definidas por la Dra. Orlich (2007) como los “factores externos, en
los cuales la empresa no tiene injerencia alguna pero que pueden ser aprovechados por
la misma para obtener ventajas competitivas”. Ejemplos de oportunidades son leyes en
etapa de aprobacién, esquema tributario, mano de obra, etc.

Debilidades: se determinan como factores internos de la organizacién que no estén en el
punto que debieran para contribuir al éxito y mas bien provocan situaciones
desfavorables. Las fortalezas que no son atendidas para el continuo crecimiento de la
compaiiia, pueden convertirse en debilidades.

Amenazas: son ‘situaciones que presenta el entorno externo a la organizacion, que no
puede controlar pero le pueden afectar desfavorablemente y en forma relevante”. Al igual
que sucede con las fortalezas, las oportunidades pueden convertirse en amenazas para

la empresa, como leyes, proveedores, mano de obra, etc.
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Como mencionan la Dra. Orlich (2007) “la utilidad del FODA radica en disefiar estrategias para
utilizar las fortalezas en forma tal que la organizacion pueda aprovechar las oportunidades,

enfrentar las amenazas y superar las debilidades”.

En un analisis FODA, posterior a haber identificado las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de un proceso, situacion, organizacion, etc., €s necesario generar una matriz en la

cual se compare la informacidn obtenida.

En el nivel horizontal de dicha matriz, se analizan los factores positivos y los negativos. Mientras
que en el nivel vertical se analizan los factores internos y controlables con los factores externos,

no controlables.

Luego de haber procedido con una definicion del proceso de induccion laboral desarrollado en la
compaiiia, se realizé un analisis F.O.D.A que permitiera identificar aquellas areas o acciones que
necesitaban la generacion de una estrategia de mejora, de forma tal que se pudiera generar la

propuesta definida en el proyecto.

En el caso del proyecto en cuestion, se hizo un enfoque entre las fortalezas y debilidades, puesto

que son las acciones controlables.

Posteriormente, se considerd la informacion obtenida de la evaluaciéon y comparacion de las
oportunidades y amenazas, para poder identificar si las estrategias derivadas del paso anterior,
podrian verse afectadas por los factores externos.

Una vez realizado el estudio o andlisis FODA, se procedid con la realizacion del plan o programa
de trabajo, definido en acciones con un orden cronoldgico y tiempo limite de respuesta, para
poder obtener el resultado final u objetivo del proceso mejorado y del proyecto.
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MARCO METODOLOGICO

La definicion de un método de investigacion, es de importancia para poder desarrollar un
proyecto, puesto que afecta la captacién y ciclo de vida del mismo, asi como los resultados
esperados y las acciones definidas para alcanzarlos.

Una investigacion puede ser generada por diversas fuentes como lo son experiencias
individuales, materiales escritos, materiales audiovisuales, informacion disponible en diferentes

medios (internet, foros, conversaciones, etc.)

De igual forma, una investigacion puede estar formada por diferentes tipos de estudios. Los tipos
definidos por los autores Hernandez, Fernandez y Baptista en “Métodologia de la Investigacion”

(2008) son los exploratorios, descriptivos, correlacionales y explicativos.

En la investigacion utilizada para la generacion de este proyecto, se utilizd un estudio descriptivo.
Este se caracterizada, segun el autor G.L. Danhke en “La comunicacion humana: Ciencia Social”
(1989) por la ‘busqueda de especificaciones de las propiedades, caracteristicas y los perfiles de
las personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que se someta

a un analisis”.

Los autores Hernandez et al. (2008) mencionan que los estudios descriptivos “miden, evaluan o
recolectan datos sobre diversos conceptos (variables), aspectos, dimensiones o componentes del

fendmeno a investigar”.
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El proyecto en cuestion requirié de un estudio descriptivo del proceso de induccion laboral que se
desarrollaba dentro de la empresa involucrada. El estudio de dicho proceso se realizd por medio

de investigacion en cuanto a las propiedades y caracteristicas en accion.

La recoleccion de datos e informacién, realizados por medio del estudio descriptivo, permitio
definir los conceptos y variables del proceso en cuestion de forma tal que se pudieran relacionar
y poder descubrir y prefigurar con precisién los angulos o dimensiones del proceso de induccion
laboral en practica.

El proceso de investigacion para poder desarrollar el proyecto de racionalizacion del proceso de
induccidn laboral en la sede de Costa Rica de la empresa CORAL, fue necesario en diferentes
etapas del proyecto y aun, para poder definir el mismo.

La investigacion cualitativa, utilizada en el proyecto es definida por Hernandez et al. (2008), como
un enfoque en el que se “utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubtir 0

afinar preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion”.

Algunas de las caracteristicas del enfoque de investigacion cualitativo, son numeradas por los
autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2008), de la siguiente forma:
1. Es utilizado para descubrir y refinar preguntas de investigacion.
2. El investigador comienza con un proceso de examinacion del mundo social y luego
desarrolla una teoria coherente con lo que observa.
3. Se fundamenta en un proceso inductivo, en el cual se explora y describe la situacion para
luego generar expectativas tedricas.
4. En la mayoria, no se prueban hipdtesis, sino que las mismas se generan durante el
proceso y se refinan conforme avanza la investigacion o estudio.

5. Se basa en la recoleccion de datos no estandarizados.
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En las técnicas utilizadas para recoleccion de datos se encuentran la observaciéon no
estructurada, entrevistas abiertas, revision de documentos, discusion en grupo, evaluacion de

experiencias, registro de historias de vida e interaccion e introspeccion con grupos.

El proyecto en cuestion contd con diferentes acciones de investigacion, para poder obtener datos
sobre:
e Satisfaccion del nuevo colaborador y de los departamentos involucrados en el proceso
actual.
e Acciones que realizan las partes involucradas actualmente, como parte del proceso de
induccion laboral.
¢ Necesidades de los departamentos involucrados, para poder realizar sus acciones dentro
del proceso.

e Satisfaccion de los nuevos colaboradores en cuanto al proceso mejorado.

Para poder obtener los datos sobre los niveles de satisfaccion actuales, fue necesario realizar
encuestas tanto a los nuevos colaboradores que acababan de pasar por el proceso de induccion,

como a los departamentos involucrados en el mismo.

Las encuestas fueron realizadas en el personal involucrado en cuatro diferentes grupos de
contratacion y con la participacion del 100% de los mismos. Asi como con todos los encargados
de cada departamento que estuvieron involucrados en la induccién de cada uno de los grupos

encuestados.

Segun Hernandez et al. (2008) La investigacion cualitativa “se fundamenta en una perspectiva
interpretativa de los participantes, centrada en el entendimiento del significado de las acciones de
los mismos”. Con base en la informacion recibida de esas encuestas, se logré definir cuéles eran
las acciones que mayor deficiencia generaban y cudles eran los resultados que se estaban
obteniendo del proceso de induccidn que se ponia en practica en ese momento.
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La etapa de investigacion en el proyecto de racionalizacion del proceso de induccion laboral, se

definié de la siguiente forma:

1.

2.

3.

Obtencion de datos sobre el proceso actual y el efecto del mismo en las partes
involucradas: se realizd una serie de encuestas a los nuevos colaboradores que
participaron del proceso de induccion laboral de cuatro grupos de contratacion. Dentro de
la misma encuesta se les solicitd informacion sobre la calidad del proceso y de la
informacién otorgada. La misma informacion fue cuestionada a los departamentos
involucrados en el proceso, obteniendo datos de la calidad de la informacién recibida y
otorgada, asi como el tiempo de respuesta de cada uno.

Informacion sobre las acciones involucradas en el proceso, por parte de los
departamentos del proceso: se realizaron entrevistas a los encargados y duefios de las
acciones de cada departamento involucrado en el proceso. La informacion obtenida
permitié definir el transcurso y flujo de las acciones que definen el proceso de induccidn
laboral en ejecucion de forma tal que se lograra plasmar el proceso de principio a fin.
Igualmente, se obtuvieron datos de tiempos de respuesta y accion que definieron la linea

de tiempo del proceso en ejecucion.

Nivel de satisfaccion del proceso racionalizado: se realizaron encuestas a los nuevos
colaboradores que participaron en las cuatro pruebas realizadas de ejecucion del
proceso mejorado (racionalizado) de forma tal que se lograra obtener informacion sobre
una perspectiva de satisfaccion de dichas personas. También se investigd sobre el nivel
de satisfaccién en la participacion, organizacion y comunicacion de los departamentos
involucrados en la propuesta, para poder conocer la calidad de los resultados obtenidos,

en comparacion con los esperados.
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Se resume el proceso de investigacion cualitativa, asi como el método descriptivo utilizado, como
las herramientas que permitieron la conceptualizaciéon del proceso actual, planteamiento del
problema que definio el proyecto y generacion del programa y plan de trabajo del proyecto para
poder llegar al objetivo del mismo, planteando una racionalizacion del proceso que se enfocara
en el beneficio generado en cuanto a eficiencias, culturalizacion e identificacién del mismo dentro

de la empresa.
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PLAN DE TRABAJO Y ADMINISTRACION DEL PROYECTO

5.1 Resumen general de CORAL

CORAL es una empresa transnacional que establecid una sede en Costa Rica desde hacer 11
afnos aproximadamente. La casa matriz se encuentra en Estados Unidos de América y su

actividad principal es el servicio de remesas de dinero alrededor del mundo.

La empresa cuenta con 150 afos de existencia y experiencia en el mercado de remesas de
dinero y ha establecido sedes de operacion en diferentes paises de forma estratégica, para poder

operary servir mejor a su mercado meta.

La sede de Costa Rica opera en diferentes areas de operacion como lo son finanzas,
contabilidad, cumplimiento de regulaciones internacionales, anti lavado de dinero, servicio al

cliente, pago de servicios de utilidad, pago de hipotecas entre otros.

Las lineas de servicio que operan en la sede de Costa Rica, varian en cuanto a los medios por
los cuales se proveen, sin embargo el foco del negocio se enlaza entre los servicios en oferta,
considerando una cobertura global y de tecnologias para las diferentes necesidades y facilidades

de los clientes externos.

En un lapso de 5 afos, la oficina establecida en Costa Rica, aumento su fuerza laboral de 200
colaboradores a un aproximado de 1200 colaboradores en areas administrativas, finanzas,

contabilidad, cumplimiento, operaciones, proveeduria, recursos humanos, entre muchos otros.
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Durante los 11 afios y con el crecimiento acelerado que se dio en los ultimos dos afos, el
proceso de induccion especifica no se ha visto modificado. Esto ha limitado su eficiencia y
eficacia, lo cual ha provocado problemas de produccidn, orientacion y ubicacion de los nuevos

colaboradores, malentendidos, renuncias evitables, entre otros.

El proyecto de racionalizacion del proceso de induccion laboral y la generacion de accesos de
nuevos colaboradores del area de servicio al cliente (primer nivel operativo) en la sede de Costa
Rica de la empresa CORAL, tiene como meta principal mejorar dicho proceso en cuanto a la
eficiencia y la entrega oportuna de las herramientas e informacion necesarias para que el nuevo
colaborador de primer nivel operativo pueda iniciar sus labores a cabalidad desde un inicio, sin

frustracion alguna.

Para poder alcanzar dicha meta es necesario analizar cada una de las acciones o tareas que se
realizan actualmente, asi como los costos y beneficios en cuanto a la productividad en la

operacion.

Por medio de la medida de tiempo que se realice sobre el proceso actual se puede conocer

cuales son las posibles areas de mejora, no solamente en términos de costo, sino de calidad.
La reduccion de costos y la mejora en la eficiencia de este proceso en cuanto a esfuerzos y

tiempo es la meta del proyecto, ya que, al ser el procedimiento mas eficiente, se generan mejores

resultados productivos desde el inicio de operacion del nuevo colaborador.

5.2 Limitaciones y dependencias del proyecto

Todo proyecto contiene limitaciones y dependencias que afectan positiva 0 negativamente el

transcurso del plan de trabajo. El reconocer las limitaciones y dependencias, previo al inicio del
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proyecto, permite poder incluir en el plan de trabajo acciones que contrarresten el efecto negativo

que se pueda generar, o bien, que incentiven el efecto positivo.

Para el proyecto de racionalizacién del proceso de induccion especifica se reconoce como una
limitacién importante el hecho de que el proyecto involucra varios y diferentes departamentos o
areas de trabajo, a las cuales es necesario hacerles entender de forma clara la necesidad del
proyecto, las oportunidades y beneficios que este ofrece y la injerencia de las acciones y
participacion de cada departamento dentro del éxito del proyecto.

Lo anterior evidencia claramente la dependencia que existe entre las acciones y resultados de
cada departamento/parte involucrada en el proceso. Si una de las partes/departamentos no
cumplen a cabalidad con su aporte en el proceso, 0 bien, demoran sus resultados, afecta
negativamente el curso del proceso y finalmente, la posibilidad de que el cliente final no obtenga

las herramientas de trabajo ni accesos necesarios para que realice su labor.

Cada persona involucrada en el proceso de induccion y generacion de accesos de un nuevo
colaborador del area de servicio al cliente esta encargada de una actividad, accion o decision y
es necesario que cada una de esas personas comprenda las oportunidades y reduccion de

costos que el proyecto, puesto en practica, puede generar en su diario trabajo.

Es necesario que las personas involucradas se comprometan en la entrega de resultados y
desarrollo de acciones que el proyecto requiere, de forma tal que los resultados sean los

esperados.

De igual forma, es vital que el coordinador de proyecto mantenga un canal de comunicacién
abierto y en constante revision, para asi asegurar que todas las partes afectadas e involucradas,
entiendan y comprendan la interdependencia entre ellos y la necesidad de cumplir con sus
resultados para generar el producto final.
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5.3

Estructura de trabajo del proyecto

El proyecto de reingenieria se enfoca en cinco etapas para generar el producto final esperado:

Definicion del proceso actual: en esta etapa el proceso de induccion y generacion de

accesos para el nuevo colaborador de primer nivel operativo se define de principio a fin,
identificando todas las dependencias, ingresos de informacion y accion, egresos de
informacion y accion; y la medicion de tiempo que requiere actualmente, asi como el
esfuerzo necesario para obtener el producto final. Es una recoleccion de datos e
informacion sobre las acciones y decisiones en el transcurso del proceso.

Andlisis del proceso actual y racionalizacién: en esta etapa se analiza la informacién

recolectada previamente. Por medio del analisis que se genera se determinan cuéles son
las necesidades de la empresa y del nuevo colaborador, con el fin de crear una relacion
de confianza, eficacia y eficiencia desde el inicio de trabajo en la compafia. Dichas
necesidades se comparan con los resultados actuales en relacién con los esperados,
brindando nuevas ideas de acciones y decisiones necesarias para poder obtener el
resultado esperado. La etapa se divide en dos fases:

o Reunir informacion sobre las expectativas del cliente final. Los objetivos del
proceso mejorado seran determinados por dicha informacién.

o Racionalizacién: planteamiento del proceso mejorado, asi como su
documentacion con un diagrama de flujo y explicacion del proceso segun las

expectativas comunicadas anteriormente por el cliente final.

Factibilidad y pruebas: esta etapa se refiere a la realizacion de pruebas del procedimiento

mejorado, de forma tal que se pueda determinar la compatibilidad y aplicabilidad de las
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mejoras. Los resultados de las pruebas se deben analizar y comparar con la
retroalimentacion del cliente final/empresa que reciben los beneficios del proceso.

e |mplementacidn: en esta etapa se aprueba el proceso mejorado, se institucionaliza y se
implementa dentro de la empresa u organizacién que se planteé como objetivo.

e Comunicacion y entrenamiento: esta Ultima etapa se define por la comunicacién de la

finalizacion del plan de trabajo, asi como los resultados obtenidos por el proceso
mejorado. De igual forma se realiza un entrenamiento o capacitacion de las nuevas o
diferentes acciones que debe realizar cada factor/departamento/persona que forma parte

del proceso, de forma tal que operen bajo la nueva estructura.

llustracion 0-1 Estructura de trabajo del proyecto de mejora del proceso de induccion laboral.

1. Definicién del 2. Anélisis del 3. Adaptabilidad y 5 5. Comunicacién y
proceso actual y 4. Implementacion o
proceso actual propuesta pruebas. capacitacion.

Fuente: Elaboracién propia.

2.1 Definicion de la
—»  Vozdel Cliente -
Alcance.

2.2 Racionalizacion
del proceso actual

—» 5.1 Comunicacion

¥ 5.2 Capacitacion
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5.4 Programa de trabajo

Una vez mencionadas las etapas que han de constituir el proyecto de mejora (racionalizacién) del
proceso de induccion laboral y generacion de accesos de nuevos colaboradores del area de
servicio al cliente de la sede en Costa Rica de la empresa CORAL, se presenta el programa de

trabajo.

Este programa enlista las actividades que se planearon realizar en orden cronoldgico y ldgico
para poder alcanzar la meta establecida: la mejora del proceso actual, enfocado en la mejora de
los resultados por medio de una mayor eficiencia y eficacia, determinadas por la reduccion de

costos en tiempo y esfuerzo de las partes involucradas.

Tabla 5.4-1 Programa de trabajo del proyecto de racionalizacion del proceso de induccion laboral.

Etapa y Descripcion de actividad Fecha de Fecha de
fase inicio conclusion

Crear una lista de las acciones actuales. 09/25/08 10/29/08
Organizar visualmente las acciones actuales. 09/25/08 10/29/08
Definir dependencias entre las acciones actuales. 10/29/08 11/05/08
Crear una lista de las personas y partes involucradas en el proceso =~ 11/05/08 11/10/08
actual.

Generar un diagrama de flujo del proceso actual. 11/10/08 11/25/08
Crear una lista de ingresos y egresos de acciones de los | 11/25/08 11/30/08

departamentos involucrados.

Determinar la “Voz del Cliente”. 03/10/09 03/30/09
Determinar el objetivo del proceso mejorado. 04/02/09 04/10/09
Documentar el proceso mejorado. 04/10/09 04/25/09
Crear un diagrama de flujo del proceso mejorado. 04/10/09 04/25/09
Programar las pruebas del proceso mejorado. Minimo 4 pruebas donde ~ 04/30/09 05/18/09

se involucren todos los departamentos que forman parte del proceso.
Realizar las pruebas. 04/30/09 05/18/09
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Documentar el anélisis de la compatibilidad y aplicabilidad de los  04/24/09 05/18/09

resultados de las pruebas.

Andlisis de la retroalimentacion de los departamentos involucrados en = 05/19/09 05/29/09
las pruebas.

Documentar un resumen de los andlisis de resultados. 05/30/09 06/04/09
Mostrar los resultados, proceso de mejora, efectos y riesgos al =~ 06/08/09 06/08/09
patrocinador.

Solicitar autorizacién, firmas y permisos para aplicar el proceso  06/10/09 06/19/09
mejorado.

Comunicar de forma oficial el proceso mejorado a todos los = 06/22/09 06/30/09

departamentos y personas involucrados en él.
Programar entrenamientos y capacitacion para todos los departamentos ~ 07/01/09 07/15/009

y personas involucrados.

Control sobre resultados del proceso mejorado. 07/15/09 08/14/09
Evaluacion de los resultados del proceso mejorado puesto en practica. 08/17/09 08/24/09
Ajustes al proceso mejorado. 08/25/09 09/04/09
Control sobre los ajustes. 09/07/09 09/25/09
Evaluacion de los resultados. 09/28/09 10/05/09

Fuente: Elaboracién propia.

El programa de trabajo se utilizé como la guia basica para poder determinar el inicio y final de las
actividades por realizar con el objetivo de cumplir la meta final del proyecto.

Las fechas, en cuanto a pruebas de la propuesta, fueron determinadas con base en el
establecimiento de nuevos grupos de entrenamiento para los diferentes productos/departamentos

del area de servicio al cliente.
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5.5 Organigrama del proyecto

Para poder llevar a cabo el proyecto era necesario determinar una estructura de liderazgo y
administracion, que permitiera dirigir los temas y consultas a las personas indicadas, obteniendo

respuestas oportunas y claras.

Para el proyecto en cuestion, la estructura (organigrama) utilizada se presenta a continuacion:

llustracion 0-2 Organigrama del proyecto de racionalizacion del proceso de induccion laboral.

Patrocinador
Gerente General

Gerente de
Proyectos

Interesados —
Gerentes de partes
involucradas

| Facilitadores
(asignados por
Gerentes)

Fuente: Elaboracién propia. ==
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CONCEPTUALIZACION DEL PROCESO ACTUAL DE INDUCCION LABORAL Y

LA GENERACION DE ACCESOS Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO

El proceso de racionalizacion consta de varias fases y actividades, tales como:

Investigacion del proceso actual.

Andlisis de beneficios y riesgos del proceso actual.
ldentificacién de areas de mejora.

Creacion de un plan de trabajo/accion.

Propuesta.

Analisis de beneficios de la propuesta.

Pruebas y practicas.

Evaluacion de resultados.

Toma de decision sobre la aplicacién del proceso mejorado.

La informacién sobre las actividades actuales que forman parte del proceso, se obtuvo por medio

de entrevistas realizadas a las partes involucradas. En dichas entrevistas se consulto:

Informacion que necesita para poder realizar sus actividades.
Resultado esperado del puesto en cuestion.
Acciones que realiza el puesto en cuestion, para poder obtener el resultado esperado.

Comunicacién de sus resultados (medios y destinatarios).

Al obtener los datos anteriormente citados de cada parte involucrada en el proceso, se logrd

determinar y graficar el proceso, como se muestra a continuacion:
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llustracion 0-1 Diagrama de flujo del proceso actual de induccion laboral, generacion de accesos y herramientas de trabajo.

Access generators

TI
> Recibe tiquetes y
genera accesos
correspondientes
SAR Si Operaciones
aprobado? »
Recibe aprobacion
No
v Soporte Global de
Operaciones Tecnologia
¥ -Genera tiQuetes.

Envia info faltante

-Solicita accesos.
-Envia infO.

[ Receive requests

-Generate accesses

'

Ops Manager
-Seguimiento a

> tiquetes.

- Recibe accesos.
- Envia accesos.

e

Nvo. Colaborador

Recibe los accesos No
y los prueba.

Accesos
funcionan?

Si

Nvo. Colaborador

formularios para
carné de acceso.
- Provee el carné
de acceso.

Fuente: Elaboracion propia.

formulario de
carné
identificacion y
accesorios y los
provee.

Operaciones
] Nvo. Colaborador Seguridad Info
Recibe ESC Firma formulario »
SAR Revisar SAR
4
Gerencia Talento Operaciones
L Completa, firmay | |
[ ®|- Completa ESC. envia el formulario
- Crea expediente. SAR y otros
Planillas
Contabilidad
—® Generanimero [ " . OTROS
de empleado P Recibe nimero de PROCESOS
P empleado.
Operaciones Soporte Global de
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—® Asigna nimero de [ Configura la
extension extension
Trafico Calidad
Configura Recibe info del
opciones de | L_pu{nvo. Colaborador
llamadas y genera perfil en
sistema de
Gerencia Talento Operaciones Trafico grabacion
Envia info general .| Recibe infoy la .
de nuevo envia a Dpto. Agrega info en
colaborador Tréafico. IEX
Gerencia Talento Entrenamiento Nvo. Colaborador
- Conglomerado
de for?nularios - Capacitacion. - Recibe
> y »- _ Recibe y envi » itacio
contrato y envia capacitacion.
- Coordina formularios - Completa los
induccion. firmados. formularios.
Seguridad Facilidades
- Recibe - Recibe

inicia produccién.




El diagrama de flujo del proceso actual se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 5.5-1 Proceso de induccion laboral.

Dpto./Persona encargada Descripcion de la accion

Gerencia de Talento Completa el formulario de informacién general y salarial del
nuevo colaborador.

Recursos Humanos Crea el expediente del nuevo colaborador.

Planillas Ingresa los datos al sistema de planillas utilizado por la
companifa.

Gerenma de Talento Envia correo con informacion general (sin detalle salarial) al

Gerente de Operaciones.

Gerente de Operaciones Firma el formulario de solicitud de accesos y lo envia al

Departamento de Seguridad de Sistemas.

Seguridad de Sistemas Si el documento es denegado, se devuelve al Gerente de

Operaciones y se solicita la informacién completa.

- __

Seguridad de Sistemas Si es aprobado, lo envia al Departamento de Soporte Técnico,
Tecnologia de Informacion y Gerente de Operaciones.

__



Tecnologia de Informacion Genera los accesos de su alcance.

Tecnologia de Informacion Envia informacion de los accesos generados por ellos, al
Gerente de Operaciones.

Nuevo colaborador Confirma la funcionalidad del acceso o bien informa sobre los
problemas técnicos que se le presenten.

Departamento de Trafico Recibe solicitud del Gerente de Operaciones para asignar un
ndmero de extension al nuevo colaborador. Ademas configura
la extension con las opciones de llamada destinadas para el

nuevo colaborador.

Gerencia de Talento Envia correo electrénico con informacién general del nuevo

colaborador al Gerente de Operaciones, Departamento de
Trafico, Departamento de Entrenamiento, Departamento de
Calidad.

Recursos Humanos Prepara los formularios y contrato para ser firmados por el
nuevo colaborador y coordina la induccién junto con la
compafia aseguradora y la asociacion de empleados de la
empresa.

Departamento de Seguridad Recibe el formulario de solicitud de carné de acceso por parte
del Departamento de Entrenamiento.

14.1
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Departamento de Facilidades

Nuevo colaborador

Fuente: Elaboracién propia.

Recibe formularios por parte del Departamento de
Entrenamiento, para proveer audifonos, camé de
identificacion, entre otros.

Recibe el entrenamiento, los accesos, las herramientas para

trabajar, etc.

Dicho proceso requeria un aproximado de 12 dias habiles como minimo, a partir del dia que el

nuevo colaborador aceptaba la oferta de trabajo y hasta su primer dia de produccion y operacion.

El sistema de solicitud de accesos y herramientas requeria de mucho tiempo para poder

determinar que dichos accesos trabajaran apropiadamente.

Ademas, en el transcurso de la capacitacion del producto, se hacian interrupciones para otras

capacitaciones tales como induccién a la empresa, uso del sistema controlador de horarios,

prueba de accesos, entre otras. Esto repercute directamente sobre el tiempo de capacitacién del

producto y su calidad.

El proceso de induccion laboral contaba con una estructura de tiempo, como se muestra a

continuacion:
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llustracion 0-2 Linea de tiempo del proceso actual de induccién laboral.

11/10/2009 - 11/12/2009  11/12/2009 - 11/14/2009 11/15/2009 - 11/24/2009
Formulario ESC. Creacién y comunicacion Generacion de accesos. 11/23/2009
Conglomerado de formularios del nimero Envio de info de accesos. Nvo. Colaborador inicia produccion.
Induccién de empleado Resolucién de problemas de acceso.
( 8 Y 8 A ( A N
E ! ’ A !
11/9/2009 11/14/2009 - 11/15/2009 11/17/2009 - 11/18/2009 11/24/2009
Solicitud accesos, Entrega carnés
\ accesorios y carmnés
v

11/10/2009 - 11/20/2009
Capacitacién de producto/cuenta

Fuente: Elaboracién propia.



Dicha estructura o guia muestra, a primera vista, que el nuevo colaborador inicia su periodo de

produccion/operacion sin tener el 100% de las herramientas necesarias para ello.

Las partes o departamentos involucrados en el proceso no se estdn comunicando de forma
eficiente entre si, puesto que realizan sus acciones de forma individual, sin considerar tiempos y

espacios entre ellos y las demas areas.

6.1  Analisis F.0.D.A.

Uniendo la informacién del flujo del proceso actual y el tiempo en el que se realiza, se determina

un analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que dicho proceso expone.

Fortalezas:
e Comunicacion entre los departamentos activos en el proceso.
e Revision de solicitudes en cuanto a razones e informacion del nuevo colaborador.
e Activa comunicacion con otros centros de operacion, permite obtener informacién sobre
procedimientos efectivos que ellos realizan y adaptarlos a la situacion y necesidad de

cada centro.

Oportunidades:

e Crecimiento de la empresa en areas/departamentos variados con base en la estrategia
de reduccion de costos que desea realizar al instalar los servicios en un pais con mano
de obra de calidad y de menor precio.

e Cambios en las tecnologias de informacion con la continua creacion de sistemas que
facilitan el rescate y aplicabilidad de bases de datos para generar reportes o bien,

acciones que se pueden automatizar.



Debilidades:

Acciones repetitivas en el envio de informacidn a las partes involucradas: el
Departamento de Talento envia primero un formulario con la informacion general y
salarial del nuevo colaborador a Recursos Humanos, Gerente de Operaciones y Planillas,
posteriormente envia un correo con solo la informacion general al Gerente de
Operaciones, Recursos Humanos, Departamento de Entrenamiento, Departamento de
Trafico y al Departamento de Calidad.

Interrupcidn en la secuencia de acciones: El proceso de capacitacion del producto se ve
entorpecido por la induccion a la empresa realizada por Gerencia de Talento. Se sabe
que dicha induccion es vital para el nuevo colaborador, sin embargo interrumpe el
proceso de aprendizaje de manejo del producto para el cual fue contratado y por tanto, el
tiempo y la calidad de preparacion.

Induccién y orientacion con escaso tiempo e informacion: al realizarse la induccién de
Gerencia de Talento, durante el periodo de entrenamiento del producto, sabiendo que
estd consumiendo tiempo de otro departamento, la inducciéon se hace de forma muy
rapida y omitiendo informaciéon que resulta importante para el nuevo colaborador. El
reducir la informacion que se le otorga al nuevo colaborador, permite que posteriormente
se den situaciones en las que este cometa una falta sin conocimiento real de que haya

cometido un error.

Generacion y entrega de identificacion en dias posteriores a la fecha de inicio de

capacitacion de producto:

o El colaborador ingresa al entrenamiento, sin identificacion alguna y sin
orientacion precisa. En algunas ocasiones la induccion realizada por Gerencia de
Talento no se efectua en el primer dia de entrenamiento, sino después. Esto
provoca desorientacion para el nuevo colaborador, aparte de que interrumpe la

guia del entrenador.
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o La entrega del gafete de identificacion y de acceso al edificio, se tarda
aproximadamente 8 dias habiles, lo que produce que los nuevos colaboradores
deban solicitar un gafete temporal en la entrada. Esto provoca un mayor volumen
de trabajo a los guardas de la entrada, en un mismo momento (entrada y salida

del grupo en entrenamiento) y atrasos en la hora de entrada, especificamente.

o Un gafete temporal puede ser utilizado por cualquier persona, sin informacion
personal alguna, lo cual permite que pueda ser traspasado de persona a
persona, sin ningun control. Esto genera un riesgo de seguridad para la
compafia, puesto que pueden ingresar al edificio personas no relacionadas que

quieran obtener informacion confidencial.
Entrega de accesos de sistemas a destiempo

o El colaborador, en la mayoria de las ocasiones, comienza operaciones sin tener
todos los accesos listos. Esto impide una produccion efectiva y eficaz puesto que

no cuenta con todas las herramientas necesarias.

o En ocasiones, el nuevo colaborador, al no contar con todos los accesos, obtiene
de forma temporal el acceso de otra persona (supervisor, expertos de producto,
entre otros) para poder realizar el trabajo, lo cual pone en riesgo la seguridad de
los sistemas informaticos de la empresa y de ambos colaboradores, tanto del
que presta su informacion de acceso como del que la utiliza. Esta es, sin lugar a

dudas, una accién que no se debe permitir en ninguna empresa.

Distribucion de informacion: las listas de distribucion de informacion de los
departamentos involucrados no se actualizan en una base periddica definida, lo cual no
asegura que la informacion esté llegando a quienes deben recibirla en el momento

correcto y por medio de fuente correcta.
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e Al no proceder con un programa de identificacion inicial, el nuevo colaborador se ve
tentado a cambiar de empresa, sin haber comenzado la induccién o bien, sin haber

concluido la capacitacion en el producto.
Amenazas:

e El mercado laboral en el cual compite la empresa, enfocado en la generacién de servicio
al consumidor, permite que las personas que se contraten para el area de operaciones,
tomen decisiones de cambio de empresa por diferencias no significativas, a largo plazo,

en el monto del salario.

e (Qtras empresas en la industria adquieren periddicamente actualizaciones tecnoldgicas
que permiten un proceso de induccion especifico mas desarrollado, ordenado y apto para
la adquisicion de grupos numerosos de nuevos colaboradores en el area operativa de
primer nivel, lo cual afecta la imagen de la empresa analizada debido a la inexperiencia

0 poca adecuacion en este proceso.

e Debido a la influencia de la cultura existente en la empresa en cuanto al procedimiento
actual, el exponer un cambio en el proceso puede generar reacciones de insatisfaccion o
incomodidad, haciendo creer que el cambio se da porque el proceso esta erréneo,
aunque la razén sea que la empresa requiere actualizarse sistematica y

tecnoldgicamente a razén de la cantidad de empleados en ella.

Al analizar y reconocer el proceso actual, sus principales deficiencias y el tiempo requerido, se
procede a escuchar la voz del cliente al cual se pretenden dirigir los esfuerzos de racionalizacion
Imejora y crear el plan de accidn por seguir para poder ofrecer una propuesta, en pro de agilizar y
asegurar la eficiencia y eficacia del proceso en cuestion, de acuerdo con lo expresado por el

cliente.
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6.2 Definicion de voz del cliente

El proceso que se pretende mejorar involucra diversos departamentos y, por tanto, distintos
intereses en cuanto a tiempos de respuesta y acciones; sin embargo, el resultado final es en
esencia la mejora del proceso en su totalidad, lo cual va ligado a la participacion y cumplimiento

de los mismos departamentos y personas involucradas.

Tomando en cuenta que el proceso actual desatiende las necesidades de la empresa en tiempo
real en cuanto a su eficacia, se determina que el cliente al cual se quiere atender para definir la

reingenieria del proceso es el nuevo colaborador.

La intencion es poder darle al nuevo colaborador una experiencia pacifica, de seguridad vy
confianza desde el dia en que firma el contrato con la empresa, garantizado que dicha persona

comience su proceso de identificacion con la empresa de forma inmediata.

El nuevo colaborador ingresa con dudas sobre su futuro, las exigencias y derechos que tendra
dentro de sus labores, sus responsabilidades en el oficio que va a ejercer, entre otras. Es vital
que la empresa, como se menciond inicialmente, cuente con un proceso de induccién que le

permita al nuevo integrante comenzar a formar parte de la cultura organizacional.

Identificarse como miembro activo de una organizacion permite a la persona atender las
responsabilidades que le corresponden de forma mas segura, confiable, activa y positiva, lo cual

mejora su desempefio y, en efecto, los resultados en la produccion que genere.
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6.3 Objetivo del proceso mejorado

Al reconocer las ventajas y desventajas que tiene la empresa en el escenario de induccion
especifica se logra determinar como objetivo del proceso mejorado una induccion especifica
enfocada en generacion de accesos y herramientas, eficaz y oportuna para iniciar operaciones,
donde el nuevo colaborador pueda percibir la bienvenida a la compafia desde la firma del
contrato, con una posibilidad de identificacion dentro de la empresa y de culturalizacion con la
organizacion, ventajosa para el desarrollo de su trabajo en cuanto a satisfaccion y comodidad con

la empresa.

6.4 Alcance

Actualmente la empresa cuenta con areas de:
e Contabilidad.
e Finanzas.
¢ Recursos Humanos.
e Cumplimiento Legal.
e Servicio al Cliente.
e Tecnologias de la informacion.
e Planillas.
e Seguridad de la Informacion.
e Control de Trafico y Fuerza Laboral.
e Reclutamiento y capacitacion.
e (Capacitacion especifica para servicio al cliente.
e Comunicaciones.

e Control de fraude.

47



El area en el cual existe la mayor rotacion es el centro de llamadas/contacto el cual enfoca sus
actividades en servicio al consumidor y es por el cual se han definido varias acciones/procesos

de reclutamiento e induccion.

A razon de lo anterior, se definid el alcance, basado en dos aspectos:

1. Accion inicial y final del proceso que se pretende mejorar: se define como accion inicial la
oferta de trabajo que se realiza al candidato escogido por la empresa (especificamente el
Departamento de Talento) para cubrir el puesto en oferta. La etapa final se define como
el dia uno (1) de produccion del nuevo colaborador, luego de la etapa de induccion,
entrenamiento y generacion de accesos y herramientas.

2. Area en la cual se desea implementar el proceso mejorado: tomando en consideracién
que la empresa cuenta con varias areas de trabajo y especializacion y, sumado a ello la
caracteristica de mayor rotacion en el area de centro de llamadas/contacto, se determina
esta como alcance con el objetivo de facilitar la recoleccion de datos y generacion de

pruebas, a razon de la constante necesidad de contratacion en el area.

Ambos puntos permiten una investigacion y propuesta ajustadas a las necesidades de la
empresa, de forma tal que la propuesta, una vez probada, confirmada, aprobada y comunicada,
se pueda ajustar en aspectos minimos y especificos para poder aplicarlo en las otras areas que

conforman a la empresa.
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RACIONALIZACION DEL PROCESO DE INDUCCION LABORAL Y
GENERACION DE ACCESOS Y HERRAMIENTAS DE TRABAJO.

Posterior al analisis FODA del proceso actual y basandose en los resultados obtenidos, se define
un plan de accion relacionado con el objetivo de mejora que se desea alcanzar y enfocado en la

voz del cliente que se determin como guia para el proceso de racionalizacion.

Se presenta el siguiente plan de accion, definiendo el problema, la mejora o, en otras palabras, el
cambio que se pretende implementar, las acciones necesarias para poder llevar a cabo la

reingenieria del proceso y la factibilidad para llevar a cabo dichas acciones.

Se describe la factibilidad en términos de accesibilidad de informacion, posibilidad de cambio que
no genere un costo drastico y capacidad de accion que se tiene actualmente para realizar el

cambio.
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Tabla 6.4-1 Plan de trabajo de propuesta de mejora del proceso de induccion laboral.

m Racionalizacion Acciones necesarias Factibilidad

Acciones
Repetitivas

NEOTEHEHN  Firma de formulariosy ~ Durante la semana previa al inicio  Es posible en cuanto el proceso
EXEIENHGERN  contrato durante la de la capacitacion de producto, de seleccion y oferta se haya

acciones semana previa al inicio  se le indica al nuevo colaborador  concluido una semana (5 dias
de capacitacion. que se presente para firmar el habiles) antes de la fecha de
contrato y formularios (carné de  inicio de la capacitacion de
identificacion, utensilios de producto.

trabajo, acuerdos, entre otros).

Proceso de contratacion Es posible basados en los
calendarizado para finalizar una resultados de actualizacion
semana antes de la fecha de adecuada del calendario de

inicio de capacitacion. contratacion

Falta de Documentos y Creacion de boletin informativo Se debe crear un documento
(el (EWGII  presentacion de con organigrama, datos (triptico) que contenga la
GLIHGIER  induccion debe generales sobre beneficios informacién de forma grafica y

contener informacion comunes, informacion de resumida.
completa sobre la contactos, procedimientos cortos
empresa, historia, para citas con médico de
organigrama, empresa, nutricionista, entre
contactos, otros temas.
procedimientos, entre
otros aspectos.
(el CIEE RN Proceso de solicitud de  Completar el formulario de Es posible en cuanto se proceda
entrega de carné de identificacion  solicitud de acceso al edificio el con el formulario de solicitud y
[LENTTEET Iy acceso al edificio, dia que el nuevo colaborador generacion de datos de
en dias realizado en los dias llega a firmar el contrato (5 dias identificacion, el dia que el nuevo
W ECEENEN  de firma de contrato. habiles antes de la fecha de inicio ~ colaborador firma contrato con la
fecha de inicio de la capacitacion de producto). empresa.
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de capacitacion
de producto

Adquisicion de Cotizaciones de impresoras de Necesario buscar informacion
impresora de carné carné, comparando calidad, con la empresa que actualmente
para utilizar de forma durabilidad y cantidad de carnés  genera los carnés, en Internet y
interna y dejar de que puede generar en un con empresas relacionadas con
depender de una momento dado. venta/alquiler de equipo con

compafiia externa para " propdsito similar.

su creacion.

Cotizacion de software utilizado
para generar la informacion por
imprimir en los carnés.

Comparacion de beneficios de
ambas opciones: pago de
servicio a una compafia externa
y costos de mantenimiento y
materiales para realizarlo

internamente.
Actualizacion JG[Eigileels Realizar una lista de Consultar con las
de listas de personas/departament  personas/departamentos de personas/departamentos que
GGG oS que deben recibir la  distribucion de la informacion y actualmente reciben la
informacion informacion sobre el tipo de esta. informacién, determinar los items

nuevo colaborador y el . de su interés y el momento
tipo de informacién que apropiado para recibir la
deben recibir. informacion.

IIEGEM  Generar una base de Obtener los formularios que Obtener los formularios que

digitales datos con los forman el compilado que se le forman el compilado que se le

formularios que el entrega al nuevo colaborador entrega al nuevo colaborador
nuevo colaborador para firmar. para firmar.
debe completar y/o
firmar cuando es
contratado.
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Adquisicion de pad de
firma digital.

Documentacion del
proceso de induccion
especifica para cada
departamento/producto
de operaciones.

Documentacion
del proceso de
induccion
especifica

Generar un sistema
computarizado para la
solicitud de accesos.

Actualizacion
del sistema de
solicitud de
accesos

Fuente: Elaboracién propia.

Programar base de datos de
formularios con sistema del pad
de firmas.

Realizar pruebas de
sincronizacion de la informacion
del pad de firmas con la base de
datos de los formularios.
Cotizacion de pads de firma
digitales

Andlisis de costos de
mantenimiento en contraste con
beneficios de propuesta.

Crear un documento con el
procedimiento operacional
estandarizado, detallando los
pasos por seguir por cada
departamento para poder obtener
las herramientas, accesos y
capacitacion.

Crear una lista de revisién con los
datos/accesos generales que
debe cerciorarse de solicitar y de
las acciones vitales del proceso
de induccidn y generacion de
accesos que debe realizar la
parte de operaciones.

Agregar toda la informacién del
Proceso de Induccion Especifica
enfocado en la generacion de
accesos y herramientas de
trabajo en el sitio de intranet
utilizado por los colaboradores de
la compafia.

Crear un sistema computarizado
donde se pueda hacer la solicitud
de accesos a sistemas sin
necesidad de llenar un formulario
de forma manual.

Una vez generada la base de
datos con los formularios, se
pueden realizar las pruebas
necesarias para confirmar la
conexion entre ambas partes.

Busqueda de informacion y
compafias que ofrecen la
herramienta y software (de ser
necesario) y realizar un analisis
FODA de la propuesta.

Utilizar la plantilla para
documentacion estandarizada de
Procedimientos Operacionales
que generd la compafia.

En proceso. El departamento de
Seguridad de la Informacion,
junto con el Departamento de
Sistemas, esta creando la opcion
de solicitud de accesos por medio
de un sitio intranet de la empresa.

Durante la etapa de planeacién del proyecto se considerd importante destacar el resultado
esperado en la mejora de cada uno de los “Asuntos” anotados en la tabla anterior (6-1), con el fin
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de reconocer, en el proceso de ejecucion del proyecto, que dichos resultados sucedan conforme
se desarrolla el Plan de Accidn. Los resultados esperados se anotan a continuacion:

Tabla 6.4-2 Resultados esperados por asunto referido en el plan de trabajo.

- _

[T BE LT EN ER R M Firma de contrato con la compafiia a més tardar dos dias
habiles antes de la capacitacion en el producto.

Falta de informacion introductoria Otorgar al nuevo colaborador toda la informacion
introductoria necesaria que le permita desarrollarse y
desenvolverse en la empresa desde los primeros dias, en
cuanto a puntos de comunicacién/contacto y necesidades
basicas (espacio fisico, reporte de ausencia o tardia,
consultas, entre otros).

Generacion y entrega de identificacion en
dias posteriores a la fecha de inicio de
capacitacion de producto

XS UEN 2L N RIS EENC G TSI I W - Partes/departamento involucrados en el proceso de
informacion comunicacién de informacion del nuevo colaborador en la
etapa de contratacion e induccion especifica, que cuenten
con la informacion actualizada sobre las
partes/departamentos por informar.

Formularios digitales

Crear una biblioteca virtual con los formularios
completados y firmados por los nuevos colaboradores que
ingresan a la empresa.

Documentacion del proceso de induccion
especifica

XEUEPZTEL N RS G ERC L T T KB Aplicacion de una herramienta que permita la solicitud de
accesos accesos de forma ordena y controlada.

Fuente: Elaboracién propia.
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Una vez definido el plan de accion y los resultados esperados, es necesario generar un andlisis
sobre los posibles riesgos por enfrentar en el transcurso del proyecto. El objetivo sera identificar
aquellas acciones que se pueden generar a razon del plan de accién y las tareas que requiere,
que pueden afectar negativamente el transcurso del programa de trabajo, alcance y objetivo del

proyecto de reingenieria.

Los riesgos se plantean con una 0 mas acciones de contingencia definidas para poder evadir
dicho riesgo, o bien, redireccionar las acciones hacia la linea de trabajo definida, en caso de

encontrar desviaciones en el programa.

Considerando lo mencionado anteriormente, se definen como riesgos del proyecto los siguientes:

Tabla 7-3 Riesgos del proyecto de racionalizacion del proceso de induccion laboral y acciones de

contingencia.

Riesgo Accion de contingencia Personalparte
encargada

Inconsistencia en la Reuniones periddicas con los Coordinador del
LTI N CREEET GO | representantes de las partes involucradas | proyecto
NI ELEERAERL LG ET [ il [y el coordinador del proyecto.
del proyecto Creacién de minutas con el resumen de Lider de la reunion
los temas discutidos en las reuniones y
las acciones definidas durante ellas.

Recopilacion de los documentos/minutas ~ Coordinador del
generados. proyecto

Desviacion del proyecto en Comunicacidn clara y efectiva del alcance  Coordinador del
WIENGETE L ROy objetivo del proyecto, a los proyecto
representantes de las partes involucradas.

Definir el objetivo de cada reunidn en Lider de la reunion
relacion con el alcance establecido.

GETECLEEHICIRTEN TG GO Revision constante del cumplimiento del Coordinador del
EIEREGEEES RN OIS G  programa de trabajo en relacion con el proyecto
en general plan de accion.

Estudiar el efecto en el programa de Coordinador del
trabajo, al realizar ajustes en el plan de proyecto
accion.
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Ajustar el programa de trabajo si el efecto  Coordinador del
en los cambios/ajustes del plan de accion,  proyecto
afectan el tiempo de trabajo y respuesta

en el programa del proyecto.

Comunicar los ajustes de tiempo y accion  Coordinador del
a las partes involucradas en el proyectoy  proyecto
sus representantes.

Proyectos simultaneos que Revisién inicial de los proyectos proceso,  Coordinador del
GENEEHRETN DGR OTIE I  su estado, su alcance y el objetivo final. proyecto
de racionalizacion

Constante comunicacion con las partes Coordinador del
involucradas en el proceso de induccién proyecto
empresarial y su documentacion.

Andlisis de efectos de proyectos Coordinador del
simultaneos en el proyecto de proyecto
racionalizacion de induccion laboral.

Ajustes en el programa de trabajo del Coordinador del
proyecto en cuestion, que no afecten proyecto
negativamente el mismo, en caso de que

un proyecto simultineo beneficie el

proceso de mejora.

Fuente: Elaboracién propia.

7.1 Propuesta de mejora del proceso actual de induccién laboral

Con base en el plan de accion definido y tomando en cuenta el objetivo de mejorar el proceso
actual, de forma que las acciones sean eficaces para obtener el resultado esperado: un nuevo
colaborador listo para operar/producir en la fecha estipulada, se resume el plan de mejora en un
diagrama de flujo.

El objetivo de esta propuesta es poder graficar, de forma clara y concisa, los pasos que el
proceso mejorado segquiria, junto con los resultados y sus conexiones, siendo algunas de ellas
reciprocas entre los departamentos/partes involucradas.
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El proceso mejorado muestra una disminucion en la comunicacion entre las partes, asi como
entre la informacion por comunicar, no porque la informacion se eliminara, sino porque algunos

de las acciones se automatizan, para obtener un resultado rapido y seguro.

A continuacion, se muestra el diagrama de flujo.

56



llustracion 0-1 Diagrama de flujo de propuesta

herramientas de trabajo.

—

Gerencia Talento

- Completa ESC.
- Crea expediente.

Gerencia Talento

Candidato acepta
oferta

»_| Envia info general

Operaciones

Operaciones
-Seguimiento a
Recibe ESC Generadores de tiquetes.
accesos - Recibe accesos
Nvo. Colaborador - Recibe notificacion
— para generar
- Soh.(:.lta. accesos accesos
por sitio intranet. Nvo. colaborador
- Solicita -
Planilas accesorios por - Recibe accesos.
intranet. ( Otros \ - Prueba accesos.
Genera niimero P OTROS
de empleado Contabilidad PROCESOS
Recibe nimero de
empleado

Operaciones

—® Recibe info y

envia a Trafico

Tréfico

-Recibe info.
-Asigna extension

de nuevo
colaborador

|y solicita

configuracion.
- Genera perfil en
IEX.

Calidad

- Recibe info de
nvo. Colaborador.
- Genera perfil en

sistema de
grabacion.
Gerencia Talento New hire
- Formularios y - Sign forms.
contracto. - Receives
- Induccién. induction.
Entrenamiento New hire

L

Capacitacion del
producto

Tecnologia

Soporte Global de

Configura la
extension

Operaciones

Recibe extension
asignada.

|

Facilidades

carné de
identificacion.

Provee accesorios y

Operaciones

de mejoramiento del proceso de induccion especifica, enfocado en la generacion de accesos y

Soporte Global de

Tecnologia
Envia descripcion [« % Contacta
de la situacion. generador de
acceso
\_» Nvo. Colaborador Generador Acceso
inicia produccion. _Resuelve.
- Enviainfo.

Seguridad

Provee carné de
acceso.

Receives training.

Fuente: Elaboracion propia.




Considerando que el diagrama de flujo contiene informacion resumida sobre el proceso al que se
refiere, se describen las acciones con la idea principal de la accién por departamento conforme el
proceso fluye en acciones, resultados y comunicacién con las otras partes involucradas.

La descripcion del diagrama de flujo del proceso mejorado que se propone se anota en la
siguiente tabla.

Tabla 7.1-1 Propuesta de mejora del proceso actual de induccion laboral.

m Dpto./Persona encargada Descripcion de la accion

Gerencia de Talento Completa el formulario de informacion general y salarial del
nuevo colaborador.

Recursos Humanos Crea el expediente del nuevo colaborador.

Planillas Ingresa los datos al sistema de planillas utilizado por la
compania.

Gerencia de Talento Envia correo con informacion general (sin detalle salarial) al

Gerente de Operaciones, Dpto. Calidad, Dpto. Entrenamiento,

Dpto. Tréfico.

Tecnologia de Informacion Crea el acceso para el dominio general y cuenta de correo

interno, utilizando la informacion y notificacién generada por el
sitio de intranet para solicitud de accesos.

__
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11 Sitio intranet para solicitud de Envia solicitud a Gerente de Operaciones para la respectiva
accesos aprobacion.
e N

13 Generadores de accesos Reciben una notificacion por correo electronico para crear el
acceso solicitado.

14

Nuevo Colaborador Prueba el acceso y la funcionalidad correcta.
15.1

Soporte Técnico Crea un numero de tiquete, contacta al generador del acceso y

solicita asistencia. Da seguimiento.

Departamento de Calidad Recibe la informacién general del nuevo colaborador y la
configuracion de la extension de trabajo para poder configurar el
sistema de grabacion de llamadas.

Departamento de Facilidades Recibe formulario de solicitud de carné de identificacion y lo

crea.

Departamento de Entrenamiento ~ Prepara y da la capacitacion especifica del producto.

Fuente: Elaboracién propia.




El proceso mejorado que se propone permite eficiencia en el tiempo durante la generacion de
accesos, asi como mayor efectividad en el proceso de induccion, preparacion y entrega de

documentos y accesorios que el nuevo colaborador requiere para operar.
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llustracion 0-2 Linea de tiempo del proceso mejorado de induccion especifica.

4/28/2009 - 4/30/2009
Formulario ESC
Firma contrato.
Firma de formularios digitales

5/1/2009 - 5/7/2009

Creacion de accesos y 5/4/2009 - 5/15/2009
comunicacion de los mismos Capacitaci¢ de producto/cuenta
A

5/18/2009
Nvo. Colaborador inicia produccién

a—

ey

4/28/2009

4/30/2

./

009 - 5/1/2009
hduccion.

4/29/2009 - 4/30/2009

Numero de empleado
Solicitud de accesos.

Asignar extension.

Generar perfil en [EX.

Solicitud de carné de acceso y de identificacion.

Fuente: Elaboracién propia.

H—/

5/5/2009 - 5/8/2009
Nyo. Colaborador recibe accesos
y los prueba

5/4/2009 - 5/5/2009
Recibe:
Carné de acceso e identificacion.
Accesorios
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7.2 Pruebas y resultados de aplicacion del proceso mejorado

Como parte del proceso de factibilidad del proyecto y en pro de finalmente enriquecerlo, con el
objetivo de maximizar la eficiencia y eficacia de las partes involucradas y su satisfaccion, se
define una etapa de pruebas aplicando los resultados de las acciones establecidas junto con el
diagrama de flujo del proceso mejorado.

Las pruebas se definieron basadas en la contratacién de nuevos colaboradores, la necesidad de
la operacion del area en cuestién. Dichas contrataciones se manejaron tomando en cuenta el
tiempo del proceso de mejora definido y presentado junto con las acciones que describen el flujo
optimizado.

Tomando en cuenta que la necesidad del area operativa es muy cambiante, dependiendo de la
rotacion que se presente en ella a razén de factores especialmente externos (competencia en el
mercado), se debe considerar que la aplicabilidad del proceso mejorado que se propone puede
no cumplirse a cabalidad por razones de tiempo. Esto porque en ocasiones el area operativa
requiere de contrataciones no estipuladas, pero que se deben de llevar a cabo en el menor

tiempo posible.

Se realizaron 4 pruebas de aplicacion del proceso mejorado en cuatro grupos de contratacion
diferentes, para distintos servicios del area operativa. Las cuatro pruebas contaban con un
encargado de cada departamento (definido previamente) involucrado en el proceso, atento al
seguimiento del diagrama de flujo propuesto al igual que la linea de tiempo.

De igual forma, la recoleccion de datos, comentarios y resultados de las pruebas debia ser
especificamente relacionada con las acciones de cada departamento, razén por la cual dicha
responsabilidad fue asignada al encargado de cada departamento involucrado.
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A continuacion se presenta una tabla que resume los resultados, comentarios y sugerencias

obtenidos por cada departamento involucrado, en las pruebas realizadas.

Tabla 7.2-1 Resultados, comentarios y sugerencias de las pruebas de aplicacion de la racionalizacion del

proceso.

Departamento m Resultado Comentario/Sugerencia

Gerencia de
Talento

Recursos
Humanos

Completar y enviar el
Formulario de Informacion
General y Salarial del
nuevo colaborador.

Correo con informacion
general del nuevo

colaborador SIN incluir
detalle salarial ofrecido.

Creacion del expediente
del nuevo colaborador.

Creacién y comunicacion
del nimero de empleado a
las partes involucradas y
definidas para recibir la
informacion.

Se contintia con el proceso
manual y actual, a razén de
auditoria interna. Se envia
solamente al Gerente de
Operaciones, Dpto. Planillas y
Recursos Humanos por la
confidencialidad de la
informacion.

Departamentos de Calidad,
Entrenamiento, Trafico y
Gerente de Operaciones,
deben obtener informacion
sobre los nuevos
colaboradores para proceder
Con sus acciones y
actualizaciones de bases de
datos.

Es responsabilidad del
Departamento de Recursos
Humanos crear el expediente
del nuevo colaborador con la
informacién obtenida desde el
proceso de contratacion e
induccion. De igual forma se
debe responsabilizar sobre su
actualizacion.

Listas de distribucion han sido
actualizadas conforme se
indica por parte de miembros
de las partes involucradas.

Ninguno.

Al ser Gerencia de Talento el
primer departamento en
contacto con el nuevo
colaborador, la recoleccion de
informacion general se le
facilita, por tanto es dptimo
que sea éste el que envie el
conglomerado de los datos a
las personas/departamentos
interesados.

A razén de auditoria interna y
en pro de un sistema de
defensa legal efectivo, los
expedientes de los
colaboradores de la empresa
deben ser fisicos y no
digitales.

No existe un
encargado/responsable por
parte/departamento
involucrado en el proceso,
designado para comunicar
cambios (agregar o eliminar
personas/partes) en las listas
de distribucion del nimero de
empleado.
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Sitio intranet
para solicitud
de accesos

Es un proceso automatico
iniciado por el software
que genera el nimero de
empleado.

Creacion del acceso al
dominio general de la
compafia y cuenta de
correo electrénico dentro
del sistema de
comunicacion interno.

Tecnologia de
Informacion

Nuevo Firma de contrato.

Colaborador

Firma de formularios.

El hacer que estos dos
accesos iniciales sean
solicitados automaticamente,
asegura que la necesidad de
las dos herramientas vitales
sea recibida inmediatamente
por su parte creadora. Dichas
herramientas permiten acceso
a la informacién general y al
sistema de comunicacion
interno de la compafiia.

Con la notificacion del Sitio
Intranet para Solicitud de
Accesos, enviada al

Departamento de Tecnologia y

tomando en cuenta que existe
un tiempo minimo y maximo
establecido para cada
generador de acceso, se logra
obtener una respuesta
eficiente y eficaz en resolucion
a la solicitud.

La fecha de firma de contrato
es la fecha en que la persona
inicia como colaborador de la
empresa, por tanto, no se
puede firmar con mucha
antelacion para evitar
problemas en las bases de
datos y en sistemas de
planillas entre la fecha de
firma de contrato y la fecha
real en la que el nuevo
colaborador inicia.

El proceso se debe realizar
durante el dia 01 de la
induccion, para garantizar que
los accesorios y permisos
sean otorgados en el primer
dia de capacitacion especifica.

Ninguno.

Ninguno.

La firma de contrato se hace
en el segundo dia de
induccién, coordinando que
las fechas del formulario ESC
y del contrato sean las
mismas.

Las partes involucradas en la
creacion de permisos de
acceso (fisico) e identificacion
deben comprometerse a
realizarlos en un tiempo
especifico, identificando el
tiempo de entrega por
cantidad de
identificaciones/accesos.
Ejemplo: entre 1y 10
accesos/identificaciones, se
entregan 24 horas después
de recibido el formulario.
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Soporte
Técnico

Participa en la induccion
laboral.

Solicita acceso a sistemas
por sitio intranet.

Prueba de accesos
otorgados.

Inicia produccion.

Puente de comunicacion
entre el usuario de un
acceso y su creador.

El colaborador llega a conocer
con més detalle la
organizacion, su historia y su
aporte en la empresa.

Se le entrega boletin
informativo, el cual se nota
utiliza en el transcurso de sus
primeros dias en
entrenamiento y en
produccion, lo cual indica que
le ayuda a orientarse mejor y
facilmente.

Facilita la solicitud de creacion
que llega los encargados de
generar los accesos y la
comunicacion entre el
solicitante y el creador se hace
por medio del Departamento
de Soporte Técnico.

Los accesos funcionan bien el
90% de las ocasiones. No hay
necesidad de contactar al
generador de acceso para que
solucione problemas con los
usuarios.

Lo logra hacer sin problemas
de acceso, con algunas
consultas en procedimientos,
pero se determina que las
dudas son causadas por un
leve sentimiento de
inseguridad al iniciar el trabajo
para el que fue contratado.
Existe un tiempo definido para
poder proveer una respuesta
ante una situacion reportada,
relacionada con el acceso,
sistema, etc.

Agregar en el boletin un
documento adjunto con la
informacidn general del
producto/cuenta para el cual
fue contratado. De esta forma
se le orienta desde el primer
dia en el enfoque general de
su trabajo.

Se va requerir siempre, la
asistencia de un Lider de
Equipo para guiar a los
nuevos colaboradores en la
solicitud de accesos.

El 10% faltante en el
funcionamiento adecuado de
los accesos fue solucionado
en 2 dias habiles luego de
reportar el problema.

Ninguno.

El tiempo definido, en la
mayoria de las ocasiones, es
mejorado por el tiempo real
de respuesta. Permite
obtener una funcionalidad del
acceso pronta y segura.
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Tréfico

Calidad

Facilidades
Seguridad

Asigna extensién y crea
perfil en [EX.

Crea el perfil en el sistema
de grabacion y monitoreo.

Entrega de carné de
identificacién y accesorios.

Entrega del carné de
acceso al edificio.

Al ser el Unico departamento
involucrado en la asignacion
de la extension, se mantiene
un mejor control en la
disponibilidad.

El recibir la informacion
general del nuevo colaborador
desde el inicio del proceso de
contratacion permite
efectividad en el proceso que
ellos operan.

Al obtener la informacion y
firmas de los formularios
previo al dia 01 de
capacitacion especifica de
producto, se le pueden dar al
nuevo colaborador.

Al obtener la informacion y
firma del formulario previo al
dia 01 de capacitacion
especifica de producto, se le
pueden dar al nuevo
colaborador.

Dentro de la lista de
distribucion de la informacion
general del empleado (sin
informacion salarial) enviada
por Gerencia de Talentos,
debe estar la direccion de
correo general del
Departamento de Trafico, de
forma que la persona de
dicho departamento
encargada de actualizar la
informacion de personal del
producto para el cual se esta
contratando, pueda recibir los
datos necesarios para dicha
accion.

Es necesario que el
Departamento de Tréfico
comparta con el
Departamento de Calidad la
informacion de la extensién
asignada a cada al nuevo
colaborador, para poder
terminar de generar el perfil
en el sistema de grabacion y
monitoreo.

Es necesario que el
Departamento de Facilidades
pueda definir un tiempo
especifico de entrega,
dependiendo del
volumen/cantidad de carnés y
accesorios que debe
entregar.

Es necesario que el
Departamento de Facilidades
pueda definir un tiempo
especifico de entrega,
dependiendo del
volumen/cantidad de carnés y
accesorios que debe
entregar.
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Debe tomarse en cuenta que
la entrega de dicho carné de
acceso depende de una
tercera persona/compaiiia,
puesto que es la
administracion del edificio la
encargada de otorgar dicho
carné de acceso programado
de forma correcta.
SERENTETGEE | Otorga capacitacion El poder realizar la Ninguno.
especifica en el producto capacitacion completa dentro
para el cual se contratd al  de su tiempo definido, sin
nuevo colaborador. interrupciones, facilita la

ensefanza de los

conocimientos que se

requieren para la operacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Basandose en los resultados, comentarios y sugerencias obtenidos por los participantes de las
pruebas (representantes de los departamentos involucrados en el proceso), se definieron las
siguientes acciones:

e Los departamentos que comunican informacion del nuevo colaborador deben designar
una/dos personas encargadas de realizar la actualizacion de las listas de distribucién.

e Definir una guia o proceso de los pasos por seguir cuando una persona requiere
agregarse a una lista de distribucion especifica, tomando en cuenta que debe existir
autorizacion de una o mas personas para poder llevar a cabo la accion.

e La firma del contrato se debe realizar por separado, en el primer dia de induccion. De
esta forma se garantiza que se pueda iniciar el proceso de identificacion del nuevo
colaborador, sin retrasos.

e La solicitud de carné de acceso al edificio se realizara por medio del mismo sitio intranet
para solicitud de accesos. La notificacion le llegard al departamento encargado de

crearlo.

67



e La solicitud de accesorios debera ser realizada por medio de un sitio web que enlista las
opciones que debe escoger el solicitante. Dicha solicitud debe ser aprobada por el
encargado del presupuesto por departamento/producto. Esto permite:

o Eliminar formularios de solicitud de accesos.

o Llevar un control de inventario mas eficiente y automatico de los accesorios que
se entregan y/o compran.

o Conocer la frecuencia de solicitudes por accesorio y por solicitante.

e (Cada producto debe generar un resumen de 1/3 de pagina tamafio carta, con el resumen
y explicacién breve en una cara y los nombres de los lideres correspondientes.

e Con intencion de reducir las acciones duplicadas, la Gerencia de Talento no enviara la
informacion general del nuevo colaborador al Departamento de Calidad. Sera el
Departamento de Trafico quien copie al Departamento de Calidad en su repuesta a
Operaciones con el numero de extension asignado para el nuevo colaborador.

e Definicion de tiempo de respuesta por volumen de entrada de solicitudes, en el

Departamento de Facilidades.

Las acciones enlistadas anteriormente fueron definidas y agregadas al proyecto, cada
representante de departamento involucrado en el proyecto se encargd de generar la accién

necesaria y su documentacion.

Los resultados fueron analizados nuevamente tomando como prueba el ingreso de 15 personas a

uno de los productos a los que la empresa ofrece servicio.
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7.3  Compatibilidad y aplicabilidad

Una vez conocidos los resultados generados de las pruebas realizadas en cuanto a la
implementacién del proceso de induccién mejorado, es necesario destacar su compatibilidad con

las necesidades de la compafiia y la voz del cliente.

Se habia definido como Voz del Cliente el nuevo colaborador y su necesidad, consciente o
inconsciente, de identificarse con la compafia para la cual va a colaborar, desde el inicio de su

relacion con ella, con el proposito de obtener una relacion de beneficio mutuo.

La compafia requiere personal que esté dispuesto a tolerar las condiciones que el puesto exige
asi como cumplir con las responsabilidades que conlleva, a cambio de una remuneracion salarial

competitiva y los beneficios empresariales que se ofrecen.

Considerando la necesidad e importancia para el nuevo colaborador y para la compahia de
contar con un proceso de identificacion oportuno y efectivo entre las partes, se considera
compatible la propuesta del proceso de induccion laboral, por los siguientes motivos:

e Las acciones iniciales de la empresa en cuanto a la firma de contrato y generacién de
camé de identificacion y acceso aseguran al nuevo colaborador su obtencién del
puesto/oferta en la empresa.

e El nuevo colaborador obtiene informacion que puede acoger para identificarse con la
compafiia (visidn, mision, valores, estrategias, historia, puesto en el mercado, entre otros
aspectos) de forma previa a recibir capacitacion especifica del producto/departamento
para el cual fue contratado.

e Automatizaciéon y computarizacion de procesos que se hacian manualmente, lo cual
permite:

o Reducido tiempo de respuesta de solicitudes.

o Inventario de solicitudes y accesos.
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o Comunicacion digital entre las partes involucradas.

o Disminucion del error humano en la generacion de solicitudes. Se reduce debido
a que el sistema reconoce cuando existe un error en la solicitud o falta
informacion.

Las capacitaciones planeadas con base en los andlisis de necesidad de atencion versus
capacidad permiten organizar con antelacion el proceso de reclutamiento, para poder
terminarlo en las fechas/dias esperados y proceder con la solicitud de accesos,
accesorios e induccion, oportuna y eficazmente.

Eliminacion de acciones duplicadas y generacion de un canal/proceso de comunicacion
mas directo en cuanto a quién solicitd la informacion y quién la envia.

Asignacion de responsabilidades por departamento y/o parte involucrada en el proceso,
definiendo la importancia de su ejecucion y del cumplimiento de los acuerdos
establecidos.

Documentacion del proceso, que permite que los pasos/acciones de cada parte
involucrada no dependan de una/s persona/s que conocen el proceso, Sino que se
pueden asignar a diferentes personas, dandoles las indicaciones previamente
documentadas.

Estandarizacion del proceso, al definir por escrito las acciones esperadas de cada parte.
Esto genera una actitud de compromiso de cada una, para cumplir con su
parte/accion/aporte y asi beneficiarse por igual del resultado final.

Mayor seguridad para la compafiia, en dos aspectos:

o Se esta identificando al nuevo colaborador desde su primer dia de induccion y
obtiene las identificaciones necesarias en el primer dia de capacitacion del
producto/departamento.

o Se le estan dando los accesos a los sistemas, en tiempo y forma, evitando que
se compartan entre antiguos colaboradores y nuevos colaboradores. De este

modo se evita la posibilidad de errores y fraude por parte de los colaboradores.
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e Fortalecimiento de la cultura organizacional, en cuanto a que el nuevo colaborador tiene

oportunidad de identificarse con la empresa de forma temprana.

Considerando las ventajas anteriores, determinadas por los comentarios de las partes
involucradas, asi como de los resultados de las pruebas realizadas, se puede considerar como

positiva la aplicabilidad del proceso mejorado.

Se identificaron areas o acciones que se agregaron al plan de trabajo, asi como a la

racionalizacion del proceso, las cuales aumentan la efectividad del a propuesta.

Las pruebas se realizaron con grupos reales de nuevos colaboradores, contratados para el area
operativa y los resultados generados fueron positivos en cuanto a que se aplicaron las acciones

del proceso mejorado sin efectos negativos para ellos ni para la empresa.

La aplicabilidad del proceso es positiva, por cuanto las pruebas se realizaron en un escenario
real, con grupos de capacitacién reales y siguiendo de forma ordenada las acciones de la

propuesta expuesta.

Se considera el proceso como un sistema viable para la induccion laboral, en cuanto a la

generacion de accesos y herramientas de nuevos colaboradores del area de operaciones.
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COMUNICACION Y CAPACITACION DEL PROCESO MEJORADO DE
INDUCCION LABORAL Y LA GENERACION DE ACCESOS Y HERRAMIENTAS
DE TRABAJO

Considerando que el proceso propuesto es factible, a razén de los resultados obtenidos en la
sesion de pruebas, es necesario continuar con el proceso de aprobacion, comunicacion y
capacitacion, de forma tal que todas las personas que laboran para las partes/departamentos

involucrados conozcan la reingenieria que se realizd del proceso en cuestion.

El proceso de aprobacion, comunicacion y capacitacion se organizé de la siguiente forma:
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llustracion 0-1 Aprobacion, comunicacion y capacitacion del proceso mejorado de induccion especifica.

6/8/2009 - 6/9/2009
Mostrar proceso mejorado
y resultados al patrocinador.

A

7/1/2009 - 7/15/2009
6/22/2009 - 6/30/2009 Capacitaciones a integrantes de
Comunicar proceso mejorado a partes involucradas en el proceso
partes involucradas. en cuestion.

A A

( A4

\

6/8/2009 \'4
6/9/2009 - 6/19/2009

Solicitud de firmas de
autorizacion y permisos.

Fuente: Elaboracién propia.

7/1/2009
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8.1  Etapa de aprobacion e institucionalizacién

Durante el transcurso de esta etapa se informd al patrocinador de los detalles del proyecto en
general. Vale mencionar que se mantuvo constante comunicacién con el patrocinador en cuanto

al estado y cumplimiento del Programa de Trabajo y Plan de Accion del proyecto.

Se otorgd detalle sobre el proceso actual, tanto las partes que se involucraban en él, como las
acciones que cada parte realiza para obtener el resultado final (nuevo colaborador en

produccién). Esto debido a que no se conocia el proceso actual con dicho detalle.

Posteriormente se hizo conocer la duracién del proceso actual en contraste con los resultados

obtenidos. Algunos fueron:

e Algunos accesos se otorgaban dias después de que el nuevo colaborador ya estaba en
produccién.

e (Carnés de identificacion se entregaban hasta una semana después de que el nuevo
colaborador habia sido incluido en la planilla.

e Duplicidad de acciones e informacion.

e Revisiones manuales de informacion.

e Folleto de formularios por firmar por parte del nuevo colaborador.

¢ Informacion otorgada en la induccion.

e Linea de tiempo del proceso actual.

Una vez conocidos los efectos negativos del proceso actual, en cuanto a su eficacia, se presentd
la racionalizacién del proceso, detallando la eficiencia esperada y la comunicacion entre las
partes. De igual forma se mostré la automatizacion de partes/acciones dentro de la propuesta de

mejora, con el objetivo de reducir el error humano, a razén de obtener resultados eficientes.
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Anexado a la presentacion de la propuesta, se informd sobre el plan de accién que se propuso y
los resultados obtenidos en él, mencionando de igual forma los riesgos que se proyectaron y los

ajustes realizados a razon de las pruebas en las que se sometio la reingenieria del proceso.

Durante la presentacion, se hizo conocer los tiempos de respuesta y accion del proceso actual y
se compard con los tiempos de respuesta y accion de la propuesta. Se confirmaron los resultados
basados en las pruebas.

Luego de exponer todos los puntos mencionados anteriormente, se solicitd la aprobacion del
patrocinador para poder documentar y comunicar formalmente el proceso mejorado que se

propuso y probo.

El patrocinador del proyecto realizé la aprobacion y comunicd por escrito el resultado al Gerente
de Proyectos, a la Coordinadora del proyecto y partes involucradas del proceso. ElI comunicado
informé la consideracion de las ventajas obtenidas por el proceso mejorado en cuanto a:

e Seguridad en el uso de accesos a sistemas.

¢ Induccion temprana para el nuevo colaborador, promoviendo su integracion.

o Efectividad en el proceso.

e Comunicacion clara y oportuna entre las partes.

Posterior a la aprobacién y permisos por parte del patrocinador, se procedié a documentar el
procedimiento del reingenieria por parte/departamento involucrado. La documentacion se realizd
en forma estandarizada, utilizando un machote para que cada parte identificara:

1. Intencién del documento.

2. Alcance del procedimiento por documentar.

3. Definiciones de acrénimos o términos no populares en la empresa.

4

Descripcion del procedimiento por seguir.
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a. Necesidades de informacion o acciones previas a la intervencion de la parte que
genera el documento.
b. Detalle de los pasos por seguir por parte de la persona encargada de la accion
generadora dentro del proceso de induccion.
c. Resultados obtenidos de la intervencion de la parte que documenta su
procedimiento.
5. Diagramas sobre el flujo de acciones y procedimiento.
6. Documentos relacionados.
7. Firma de creador del documento, responsable de revision del documento y responsable
de la aprobacion.

Para cada parte involucrada en el proceso de induccion especifica se le solicitd la documentacion
para poder compartir la informacion y asi asegurarse de que en un futuro, las personas que se
vean involucradas en el proceso puedan acudir a un escrito con detalles de las acciones

esperadas y necesarias.

Posterior a la institucionalizaciéon del proceso mejorado, se paso a la etapa y proceso de

comunicacion requerido.

8.2 Etapa de comunicacion

La etapa de comunicacion del proceso mejorado se realizé tomando como guia el siguiente orden
de temas:

1. Presentacion diagrama de flujo del proceso actual.

2. Linea de tiempo del proceso actual.

3. Presentacion diagrama de flujo del proceso mejorado.

4

Linea de tiempo del proceso mejorado.
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Ventajas del proceso mejorado.
Informacion sobre las pruebas realizadas.
Resultados de las pruebas.

Comunicacién sobre la aprobacién.

© © N o o

Determinacion de fecha de inicio del proceso mejorado.

Los puntos anteriores informan sobre los detalles del proceso actual, de forma tal que las partes
interesadas puedan conocer en detalle el proceso en su totalidad.

La etapa de comunicacion se realizd hacia los siguientes grupos, partes interesadas e
involucradas del proceso:

—_

Gerentes de departamentos involucrados en el proceso.
Integrantes del Departamento de Gerencia de Talento, Recursos Humanos y Planillas.
Integrantes del Departamento de Entrenamiento, Trafico y Calidad.

Integrantes del Departamento de Tecnologia de Informacién y Soporte Técnico.

ok~ D

Lideres de equipo de los productos del area de operaciones.

Considerando que tanto las partes involucradas en el proceso como los integrantes de los
productos del area de operaciones reciben la informacion sobre el proceso mejorado por aplicar y
los resultados obtenidos de las pruebas realizadas, se consideré completada la primera fase de

la etapa.

Posteriormente se procedid a confirmar la informacién otorgada a las partes mencionadas
anteriormente, por medio de la divulgacién del documento con el proceso mejorado, donde se
estandarizan las partes/acciones generales que se deben realizar con cualquier grupo de nuevos

colaboradores que ingresan a la compafia.

7



El documento detalla, paso por paso, las acciones que deben seguirse de forma secuencial y
ordenada para brindarle al nuevo colaborador la induccién y herramientas necesarias para poder

operar.

Se aclara dentro del proceso mejorado que la fase de Capacitacién del Producto varia en cuanto
a la duracién a razén de la dificultad del producto en el que se aplique el proceso; sin embargo,
las demas fases deben completarse en el mismo periodo de tiempo, sin importar la extension de
la capacitacion.

8.3 Etapa de capacitacion

La etapa de capacitacion se realizd abarcando los departamentos y partes involucradas en el
proceso. Se hizo tomando grupos de nuevos colaboradores que ingresaron a la compafia una
vez aprobado y comunicado el proceso mejorado.

Durante la etapa de capacitacion, cada uno de los participantes en el transcurso del proyecto y
representantes de las diferentes partes involucradas capacitaron a sus colegas en el proceso

mejorado.

Las partes involucradas y sus representantes en el transcurso del proyecto generaron un reporte
de las personas (colegas) a los cuales se les dio la capacitacion. El reporte fue presentado a la

Coordinadora del proyecto.

Una vez confirmada la capacitacion de todas las personas integrantes de los departamentos
involucrados, se comunicaron las fechas en las cuales se hacia efectivo el proceso y cuando las
personas capacitadas debian participar, bajo la tutela de los representantes en el proyecto de las

partes/departamentos.
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CONCLUSIONES

El proyecto de racionalizacion del proceso de induccién laboral y la generacion de accesos y
herramientas de trabajo, destaca la relevancia que existe en la preparacion e introduccién de un

nuevo colaborador en una compania.

El mercado de atencion al consumidor via teléfono exige eficiencia y eficacia en sus acciones, asi
como constante mejoramiento de sus procesos y acciones, con el objetivo enfocarse en la mejora

y efectividad de sistemas y herramientas que faciliten la produccion.

El proyecto presentado mostrd una recreacion y reconfiguracion de las actividades del proceso
de induccion laboral y la generacion de accesos y herramientas, lo cual implico volver a crear y
configurar de manera radical los sistemas de la compafia para efectos lograr incrementar la
eficiencia del proceso, ofreciendo rentabilidad, productividad, tiempo de respuesta y calidad. Esto

se resume en la obtencion de ventajas competitivas.

La verificacién de actividades y acciones del proceso de induccion especifica permitié identificar
las deficiencias y determinar las actividades necesarias para exceder las exigencias de los
clientes (nuevos colaboradores).

El desarrollo del proyecto permitié identificar y dar a conocer:
e Detalle del proceso, en cuanto a departamentos y partes involucradas en él.
e Tiempos de accion de cada departamento y parte involucrada.
e Duplicacion de acciones que contrarrestaban la capacidad de respuesta y la rapidez.
e Participacion de los departamentos en todo el proceso, involucrando sus aportes y

considerando el efecto producido entre las partes.
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e Reduccion de complejidad del proceso, permitiendo un curso fluido de las acciones.

Se concluye el alcance del objetivo de la racionalizacion, resultando en un proceso de induccion
especifica enfocado en generacion de accesos y herramientas, eficaz y oportuno para que el

nuevo colaborador pueda iniciar operaciones.

En dicho proceso, el nuevo colaborador puede percibir la bienvenida a la compania desde la
firma del contrato, con una posibilidad de identificacién dentro de la empresa y de culturalizacion
con la organizacion, lo que produce ventajas para el desarrollo de su trabajo, satisfaccion

personal e identificacion y comodidad con la empresa. .

Los resultados del proceso mejorado que se mostraron en el transcurso de la aplicacion, tanto en
la etapa de pruebas como en la etapa de produccion, confirman la mejora del proceso inicial,

determinado especialmente por la fluidez en las acciones.

El rendimiento empresarial otorgado por la aplicacién de la reingenieria realizada visualiza la
estructura del negocio en un nivel de mejora, donde se emplean la sistematizacion de actividades

y la simplificacién de los recursos utilizados e integrados en el proceso.

Finalmente, se determina el éxito del proyecto, confirmado por su aprobacién y la aplicacion

actual en la compania.

Se debe considerar y reforzar que el proyecto estaba enfocado en el area de operaciones, siendo
esta la de mayor volumen de personal, con un aproximado de 400 personas. Sin embargo, su
aplicabilidad para las otras areas, a razon de abarcar todos los productos que se desarrollan en

la empresa, depende de ajustar el programa de capacitacion especifica en el producto.
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El proceso mejorado, al integrar la accion primaria del proceso de induccion hasta el momento de
produccién del nuevo colaborador, permite que los ajustes para adaptar el detalle del producto,
sean solamente en cuanto a tipos de sistemas a los cuales el nuevo colaborador necesita

acceso.

El proyecto de racionalizacion (mejora) del proceso de induccion laboral y la generacién de
accesos y herramientas de trabajo del primer nivel operativo, finalizd con mejoras rapidas en la
calidad de servicios, tiempos de reaccién y mejoras en los niveles de satisfaccion y tiempos de

ciclos.
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