UNIVERSIDAD CATOLICA SEDES SAPIENTIAE

ESCUELA DE POSTGRADO

Propuesta de un modelo de gestion para la retencion del talento en
el area de operaciones de la empresa Outsourcing Perd SAC.2012.

TESIS PARA OPTAR AL GRADO ACADEMICO DE MAESTRO
EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS Y FINANZAS
INTERNACIONALES - MBA INTERNACIONAL

AUTOR
Cyntia Flores Pedroza
Yesenia Obdulia Obregon Callan

Patricia Mariela Salvatierra Lopez

ASESOR

Jorge Costa Rodriguez

Lima, Pera

2014



Dedicatoria

Cyntia: A Dios Todopoderoso por darme en todo momento la fortaleza espiritual, a Jos¢ y
mi pequefia Mariabelén que me han tenido paciencia, y me han brindado la confianza y el
apoyo necesario para el logro de la meta: los amo, a mis padres, Roberto y Hayde¢, con
mucho cariflo y amor por ser las personas que quiero y admiro, que con sus sacrificios,
abnegacion y comprension me brindaron todo lo que estuvo a su alcance para que yo sea una
profesional, a mi hermano Jhonatan quien siempre estd a mi lado apoyandome y
aconsejandome, a Esperanza, Jaqueline, a mis amigas y compafieras Yessenia y Paty,

quienes mas all4 de la maestria me brindaron su apoyo y amistad incondicional.

Yessenia: Doy gracias a Dios, a mi esposo Jorge Luis, mis hijas Lucy y Fiorella por todo su
apoyo, comprension, paciencia y amor incondicional para terminar este reto, los amo hoy y
siempre. También a mis padres Oswaldo y Maurilia por la formaciéon y amor que me brindan

cada dia.

Patricia: Dedico esta tesis a Dios, a mi madre y a Carlos quienes me y brindaron su apoyo
y amor incondicional. A mis compatfieras de estudio, quienes sin su ayuda no hubiera podido
hacer esta tesis. A todos ellos se los agradezco desde el fondo de mi alma. Para todos ellos

hago esta dedicatoria.



il

Resumen

La presente investigacion se realizo en la empresa logistica Outsourcing Pera SAC
en el afio 2012, teniendo como poblacion objetivo el area de Operaciones con 130

trabajadores

La situacion actual de los trabajadores de la empresa permite identificar problemas
principales y secundarios, basados en el drea humana siendo expresados por hechos
concretos como: falta de motivacion e incentivos, desinterés en el entrenamiento al
personal, etc. generando la continua rotacion del personal de tal manera que esto también

perjudica al crecimiento de la empresa.

Para determinar el nivel de satisfaccion de los trabajadores se realizd6 un
cuestionario de satisfaccion del personal, asimismo se efectud un analisis situacional de la
empresa para identificar cual es la causa raiz de la rotacion externa y asi descubrir las
oportunidades de mejora de la empresa, con la finalidad de elaborar las estrategias para el

desarrollo de un modelo para la retencion del talento.

Estamos insertos en un mercado altamente competitivo, por tanto, las empresas
deben comprender la importancia de atraer y retener a los mejores trabajadores de potenciar
a los mas calificados, ya que s6lo con personal capacitado y capaz, la organizacion podra
crecer. De esta forma las empresas que tratan a los empleados realmente como los activos
mas importantes que poseen, tienen una gran ventaja competitiva sobre los que no lo hacen.
El proposito de la tesis es ofrecer una propuesta de modelo de Gestion para la Retencion
del Talento del area de Operaciones de la empresa Outsourcing Peru SAC, iniciando una

primera fase en el area de Operaciones.Dicha propuesta se divide en etapas:

- Etapa I: Definicion de las politicas y estrategia del modelo.
- Etapa II: Reestructuracion organizativa y el Comité de Gestion del talento.

- Etapa III: Aplicacion del modelo, conformada por el disefio del sistema de
competencias, herramienta de evaluacion de desempefio, disefio de un plan de

incentivos, plan de capacitacion, asi como optimizaciones en el proceso del



il

reclutamiento y seleccion de personal; con el objeto de presentar una propuesta

integral.

- Etapa IV: Control y seguimiento del modelo con el objetivo de garantizar el éxito

del modelo.

- Etapa V: Presentacion del presupuesto y cronograma de actividades.

Palabras Clave: Rotacion del personal, motivacion, incentivos, satisfaccion del personal,

competencias, desempefio, retencion del talento, estrategias del modelo.
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Abstract

This research was carried out in the logistics company Outsourcing Pert SAC in

2012, having as a target population the Operations area with 130 workers

The current situation of the company's workers allows identifying main and
secondary problems, based on the human area, being expressed by concrete facts such as:
lack of motivation and incentives, lack of interest in staff training, etc. such that this also

hurts the growth of the company.

To determine the level of employee satisfaction, a staff satisfaction questionnaire was
carried out, a situational analysis of the company was also carried out to identify what is the
root cause of external rotation and thus discover the opportunities for improvement of the
company, with the purpose of elaborating the strategies for the development of a model for

the retention of talent.

We are inserted in a highly competitive market, therefore, companies must
understand the importance of attracting and retaining the best workers to empower the most
qualified, since only with trained and capable personnel, the organization can grow. In this
way, companies that truly treat employees as the most important assets they own have a great

competitive advantage over those who do not.

The purpose of the thesis is to offer a proposal for a Management model for the
Retention of Talent in the Operations area of the company Outsourcing Peru SAC, starting

a first phase in the Operations area.

This proposal is divided into stages:

- Stage I: Definition of the policies and strategy of the model.

- Stage II: Organizational restructuring and the Talent Management Committee.

- Stage III: Application of the model, consisting of the design of the competencies
system, performance evaluation tool, design of an incentive plan, training plan, as
well as optimizations in the recruitment and selection process of personnel; in order

to present a comprehensive proposal.



- Stage I'V: Control and monitoring of the model in order to guarantee the success of
the model.

- Stage V: Presentation of the budget and schedule of activities.

Key Words: Staff turnover, motivation, incentives, staff satisfaction, competencies,

performance, talent retention, model strategies.
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Introduccion

Esta tesis trata de identificar las causas que originan el alta de rotacion en el 4rea de
Operaciones de la empresa Outsourcing Pertt SAC, con la finalidad de aplicar un modelo de

gestion para la retencion del Talento humano.

Las empresas han tomado conciencia sobre la importancia del factor humano para el
logro de las metas organizacionales cambiando la forma en como las organizaciones ven al
area de Recursos Humanos; esta area ya no solo gestiona el pago de sueldos y la seleccion
del personal, sino que ademas gestionan a su activo humano, a sus colaboradores. Y es que
el conocimiento que ellos refuerzan en el tiempo, es un activo complicado de gestionar y
retener, por lo que el drea de Recursos Humanos debe mantener satisfechos a sus

colaboradores para que sean mas productivos y reducir la tasa de rotacion del personal.

Entonces, la Gestion para la Retencion del Talento se vuelve muy importante, ya que
el logro de los objetivos organizaciones depende en buena parte de la motivacion y
satisfaccion del personal. Convirtiéndose el area de Recursos Humanos en un socio

estratégico con la capacidad de potenciar, desarrollar a este colectivo.

Una organizacidn que gestiona correctamente a su personal, identifica sus
necesidades y preocupaciones y prepara un plan estratégico para mantenerlos motivados. El
objetivo del presente trabajo tiene como finalidad motivar a la empresa Outsourcing Peru
SAC, a buscar estrategias a fin de retener y atraer los mejores talentos, asi como, mejorar el

clima de la organizacion.

Por tanto, un primer objetivo es analizar la situacion actual de los trabajadores de la
empresa en estudio. Asi como, evaluar la satisfaccion del personal del area de Operaciones,
de esta manera podremos identificar los puntos de mejora a trabajar en el modelo de gestion

para la retencion del talento.

El segundo objetivo es desarrollar un plan de gestion para la retencion del talento en
la empresa Outsourcing Pera SAC, identificando los procesos claves del area de recursos

humanos que impacten en la retencion de los empleados claves.



1.1

CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
Planteamiento del problema

En Outsourcing Pert S.A.C la renuncia de un colaborador implica grandes
pérdidas tanto en recursos, know how brindado, asi como en tiempo. La falta de un
modelo de gestion para retencion del personal més calificado se asocia a la frecuente
rotacion del personal, falta de politicas de compensaciones, falta de crecimiento del
personal, falta de incentivos y estrategias motivacionales, asi como, a la falta de

liderazgo, entre otros.

Para seleccionar a un personal nuevo se requiere, identificar al candidato
que cumpla con el perfil del puesto, costos por reclutamiento y seleccion, tiempo
para que el nuevo personal sea capacitado. Ademas de los costos que involucra el
reclutamiento de un personal nuevo, también se debe incluir los costos practicos de
la vacante, teniendo en cuenta que el trabajo realizado por este se distribuye entre

los demas trabajadores, por el tiempo en que la vacante sea nuevamente cubierta.

Cuando los trabajadores deciden terminar su relaciéon laboral con la
empresa, desaparece parte del know how que la empresa brinda lo cual pone en

desventaja competitiva a la empresa frente al entorno.

Por lo cual, hay que tener un programa consistente que garantice que los
mejores empleados estén por un buen tiempo en la organizaciéon o que el personal
que con el tiempo se ha fortalecido en conocimiento, habilidades y formacion;

continuard dando su mejor disposicion y productividad.

Y, cuando la rotacién del personal es alta, como sucede en el area de
Operaciones de la empresa Outsourcing Peru SAC, se deduce que existen factores
que determinan que no hay una buena gestion de retencion en la empresa; siendo

necesario establecer planes de accién de manera inmediata para retener al personal.

Esta problematica nos sugiere las siguientes preguntas:



1.2  Formulacion del problema
1.2.1 Problema General

(De qué forma un modelo de gestion para la retencion del Talento en el area
de Operaciones de la empresa Outsourcing Perd SAC impactard en la

disminucién de la rotacion del personal?

1.2.2  Problemas especificas

e ,Cudl es la situacion actual de los trabajadores en la empresa

Outsourcing Peru SAC?

e ,Cudl es el nivel de satisfaccion de los trabajadores de la empresa

Outsourcing Pera SAC?

e ,Es posible aplicar un modelo de gestion para la retencion del talento

en el area de Operaciones de la empresa Outsourcing Pert SAC?

1.3  Justificacion del tema de la investigacion

Hablar de retencion del talento es saber como potenciar y retener al personal.
En la empresa Outsourcing Pert1 S.A.C, la mayoria de los trabajadores en el area de
Operaciones se mantienen poco tiempo en la actividad que desempefian; esta alta
rotacion, originada por la desmotivacion y poca satisfaccion laboral ocasiona que
no se desarrolle el expertiz en dichas funciones, lo que repercute en la calidad de

servicio que se da a los usuarios finales.

El Area de Recursos Humanos de la empresa Outsourcing Pera S.A.C se
enfrenta al hecho de necesitar desarrollar propuestas en conjunto con la alta

direccion para establecer un modelo de retencion.

Todos los cargos en la empresa son muy valiosos desde el nivel més bajo al
mas alto, cada uno en el lugar que se encuentra debe cumplirlo con eficiencia ya
que su labor ayuda al buen funcionamiento de la empresa, por tanto es necesario

darles el valor que les corresponde dentro de la organizacion, y a la vez se debe



evaluar si la persona se desempefia satisfactoriamente; siendo muchos de ellos

recursos €scasos.

Esta investigacion se centra en el area de Operaciones, por ser el area con el
mas alto indice de rotacion del personal dentro la organizacion y por ser el area
encargada de brindar los servicios directos al cliente. Para ello buscamos establecer
un modelo de mejora en la gestion para la retencion del talento de manera que los
trabajadores contintien aportando sus conocimientos, habilidades, aptitudes para

generar una ventaja competitiva para la empresa.

1.4 Objetivos del a Investigacion

1.4.1  Objetivo General:
- Establecer una propuesta de mejora de Retencion en la Gestion del
Talento para disminuir la rotacion del personal en el area de Operaciones

de la empresa Outsourcing Pera SAC.

1.4.2 Objetivos especificos:

- Analizar la situacion actual de los trabajadores de la empresa
Outsourcing Pert SAC para identificar como la motivacion y la
satisfaccion laboral afecta la rotacion del personal.

- Medir el nivel de satisfaccion de los trabajadores del area de
Operaciones de la empresa Outsourcing Pera S.A.C.

- Proponer un modelo de gestion para la retencion del talento en el area

de Operaciones de la empresa Outsourcing Pertt S.A.C.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del Estudio

La empresa Outsourcing Pertt SAC, es una empresa creada para disefiar e
implementar soluciones logisticas de acuerdo a las necesidades especificas de sus
clientes, generando valor a lo largo de la cadena de abastecimiento y sus procesos

intermedios.

Tlustracion 1: Historia Cronologica de la empresa
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En el afo 2000 nace Outsourcing Pera SAC, con un capital de S/.1000.00
soles y con una idea innovadora del negocio de Operador Logistico con un equipo
formado por 04 personas financiado por IBM con un Contrato con su primer Cliente
MASISA en un espacio de 3000 metros cuadrados alquilado en los almacenes de

DEPSA.

En el afo 2002 nace Outsourcing Ecuador (Operador Logistico) con 2000
metros cuadrados de almacén, se crea con 05 personas y con el primer Cliente

MASISA que solicita una solucion logistica también en Ecuador.

En el afio 2003 se mudan de 3000m2 en DEPSA a 5000 m2 en UNIMAR y

se firma un contrato por 05 afos, asimismo compran el primer montacargas.

En el afio 2005 inician Operaciones con carga paletizada de nuestro cliente

MONTANA con su producto de linea veterinaria.



En el afio 2006 se termina el contrato con los almacenes de UNIMAR y
deciden alquilar Centro de distribucion LIMA, ese mismo afio se consolida la
operacion de MASISA y MONTANA en el mismo Centro de distribucion. Empieza

la primera inversion en infraestructura al techar el patio.

En el afio 2007 MONTANA confia su linea de alimentos y alquilan 6000
m2 en Centro de distribucion CALLAO y MASISA se traslada a esa Centro de
distribucion. En el afio 2008 se inicia las Operaciones con un nuevo cliente
GATORADE para PEPSICO, se crea el area de TRANSPORTES DISTRIBUCION

DE CARGA y se compran los 03 primeros camiones.

En el afio 2010 crecen de 6000m2 en Centro de distribucion CALLAO a
40,000 m2 e inician Operaciones con GLOBAL MOTORS y NEXO. En Centro de
distribucion con ORICA CHEMICALS.

En el afio 2011 inician Operaciones con MAESTRO en Centro de
distribucion CALLAO y en el 2012 MAESTRO en Centro de distribucion LIMA

con carga paletizada.
Actualmente cuentan con:

- Infraestructura logistica.
- Estructura apropiada y flexible.

- Red de distribucion eficiente en Perti y Ecuador.
2.1.1 Visioén

La vision de la empresa es:

- Lider en soluciones logisticas disefiadas a la medida.
- Numero uno en servicio al cliente.

- Uno de los cinco operadores logisticos de mayor reconocimiento.

Contando con:
- Alto componente de innovacién y tecnologia de punta.

- Infraestructura logistica suficiente y bien ubicada.



- Estructura apropiada y flexible.
- Respaldo de certificaciones internacionales.
- Red de distribucion eficiente en Peru, Ecuador, Colombia, Chile y otros

paises de la region.

2.1.2 Valores

En Outsourcing Pertt SAC se ha implantado un estilo de administracion
basado en los valores de la empresa:

- Honestidad.

- Compromiso

- Respeto

- Responsabilidad

- Orden

- Pasion por el Trabajo

- Excelencia

- Innovacién y Creatividad

- Trabajo en Equipo

- Liderazgo



2.1.3 Estructura Organizacional de la empresa

[lustracion 2: Estructura Organizacional de la empresa
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2.1.4 Anadlisis Situacion actual de la empresa

Las casuisticas identificadas son las siguientes:

a) Estilo de liderazgo Autocratico

Se ha identificado un liderazgo autocratico en la empresa, donde muchas
veces los empleados no reconocen a sus lideres como tales.

Muchos de ellos, no se preocupan por el desarrollo de sus trabajadores,
no hay dialogo con sus equipos, se hace lo que dice el jefe, la
participacion de los empleados es limitada o inexistente, el jefe realiza
criticas solo cuando los trabajadores cometen errores y en vez de buscar
una solucion, buscan culpables sin realizar las mejoras en el quiebre
identificado ni realizando un seguimiento posterior. Ademads, no hay

reconocimientos cuando se hace un buen trabajo.

b) No se cuenta con objetivos comunes entre las Gerencias (vision

compartida)

Cada Gerencia en la empresa cuenta con sus propios intereses y
objetivos, los cuales no convergen entre si, impidiendo la construccion
de planes de acciones compartidos para el logro de los grandes objetivos
de la empresa. Trayendo como consecuencia que no sea facil para los
empleados, la colaboracidon de otras dreas con las que se relacionan,
debido a la baja prioridad que los demas le brindan, por no compartir los

mismos intereses.

c) No existe una cultura organizacién predominante

Los trabajadores no se sienten identificados con los valores de la
empresa, no se sienten parte de la organizacion. Ademas, no se cuenta
con una atmosfera relajada y productiva, donde haya una comunicacioén
sincera y directa o donde se brinde un trato amable. Tampoco se brinda
importancia a la satisfaccion de los mismos, siendo una de las causas de
la alta rotacion y el ausentismo.

La mayoria de lideres tiene su propia cultura que procede de otras

experiencias laborales obtenidas en el transcurso de los afios, es por ello,
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que se identifican varias subculturas en la empresa, lo que denota que la

cultura de la empresa es débil.

d) No se cuenta con un plan de Incentivos

¢)

No hay un plan de incentivos masivo para los trabajadores de la

empresa, sean Motivaciones no dinerarias o Reconocimientos.

Lo que se ha identificado es que hay incentivos a nivel de jefes y

gerentes y a un pequefio grupo de trabajadores (1%):

> Vales de consumo SODEXHO: Se le brinda a una trabajadora del
area administrativa por sus afios de servicio, se le brinda un monto

determinado en vales mensuales.

> Tarjeta de combustible REDCOL.: se brinda una cantidad
determinada mensual para los gerentes y jefes que cuenten con

vehiculo.

Generando en gran parte la desmotivacion de los trabajadores.

No se cuenta con un plan de promociones internas

Para las convocatorias que se lanzan para nuevas posiciones o
reemplazos, estas son externas (buscando talento fuera de la empresa),
sin considerar las convocatorias internas para generar nuevas

oportunidades entre los trabajadores de las diferentes areas.

Siendo una de las consecuencias, la falta de aspiraciones por parte de los

trabajadores para auto desarrollarse.

No se cuenta con procesos formales en la organizacion.

No hay documentacion que registre la secuencia de acciones a seguir en
cada uno de los procesos internos (Manual de operaciones),
desperdiciandose tiempo y esfuerzo en el trabajo administrativo y

operativo.

Asimismo, la falta de documentacién de los procesos internos ocasiona
la omision en la identificacién y correccion de los re procesos,

duplicacién de actividades; provocando actividades que no agregan
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valor. Dificultando el detectar las oportunidades de mejoras para

proponer cambios y/o modificaciones.

A la vez los empleados perciben esta desorganizacion y muchas veces
se sienten desorientados, impactando al logro de los objetivos laborales

con rapidez y eficiencia.

No hay comunicacion fluida en la empresa

La comunicacion formal se realiza a través de correos o documentos
escritos, la cual se da mayormente en las areas administrativas, que

representa un 20% del total de la empresa.

La mayor cantidad de personal son operarios quienes no cuentan con
herramientas de comunicacion; basicamente se da a través de un unico
mural al ingreso del local, por tanto, hay poca integracion entre las
diversas areas de la empresa, asimismo, no se contribuye a los espacios
de participacion, opinion, dialogo entre ellos; ocasionando muchas veces

que se genere conflictos internos entre los trabajadores y jefes.

Proceso de reclutamiento y seleccion del personal

No hay una demanda anual planificada de personal nuevo, ni

necesariamente la justificacion para la solicitud del mismo.

No se cubre a tiempo las vacantes requeridas. El promedio de solicitudes
es de 12 personas/mes y se requiere 03 semanas, reclutar y seleccionar

a este nuevo personal.

Muchas veces, en la ultima fase de la contratacion, se cancela el proceso
y se vuelve a empezar debido a que los postulantes no entregan sus

certificados de antecedentes penales.
No se gestiona la promocion interna o transferencia de personal.

No se realizan chequeos médicos ocupacionales al personal nuevo, lo

que trae como consecuencia que al momento de identificarse alguna



3

12

dolencia fisica producido por trabajos anteriores, la empresa debe asumir

los gastos médicos.

Carencia de inducciones propias del puesto de trabajo

El proceso de induccién al nuevo trabajador no se cumple en su

totalidad.

La induccion al personal nuevo que brinda el area de Recursos
Humanos, abarca aspectos generales (induccion general); y cuando
ingresa a su nueva area de labores, no recibe induccion alguna, debiendo

aprender sus nuevas funciones en el dia a dia.

Los trabajadores necesitan recibir una instruccion clara y especifica de
sus labores a desarrollar dentro de la empresa; profundizando todo
aspecto relevante al cargo como, entrega del organigrama especifico del
area, el manual de funciones para el cargo a desarrollar, los procesos de
generacion de servicio de entrega o recibimiento de productos, el

sistema de turnos de rotacion y de permisos.

Se sugiere luego de finalizar el proceso de induccion realizar pruebas
para identificar cudles son los puntos claves del proceso de induccion

que se debe reforzar con el trabajador.

No hay un plan de capacitaciones de acuerdo a las necesidades

No se cuenta con un plan de capacitacion para los trabajadores de
acuerdo a sus necesidades; hace falta un diagndstico de deteccion de
necesidades que dé prioridad a los conocimientos y destrezas laborales
basados a su vez en una estrategia de formacion de recursos humanos y

las necesidades del perfil del puesto.

Asimismo, no todo el personal recibe estas capacitaciones. Aplican, a
veces, capacitaciones excluyentes, es decir, a un grupo de trabajadores
por area (sea por jerarquia o por antigiiedad), con el proposito de

desplegarlo con los demas, pero lamentablemente no se baja la
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informacion a todos, debido a que no hay seguimiento a los despliegues;

dando lugar que solo unos pocos se encuentren capacitados.

Por ende, tampoco se cuenta con un presupuesto para capacitaciones,
generando la falta de actualizaciones para el mejor cumplimiento de sus

labores a los trabajadores.

No se cuenta con evaluaciones de desempefio

No se realizan evaluaciones de desempefio al personal para estimar
cuantitativamente y cualitativamente el grado de eficacia con el que las
personas llevan a cabo las actividades y responsabilidades de los puestos
que desarrollan. De tal manera que se pueda estimar el valor y las
cualidades de una persona y, sobre todo, su contribuciéon a la

organizacion.

Debido a la falta de evaluaciones no es posible determinar:

> Problemas de supervision y gerencia.

> Adecuacioén de la persona al cargo.

> Identificacion de entrenamiento.

> Conceder reconocimientos, incentivos o promociones internas.

> En consecuencia, no se pueden establecer los medios y programas
para eliminar o neutralizar tales problemas y para mejorar la calidad

del trabajo en las organizaciones.



2.1.5 Diagrama de Causa y Efecto

Mostramos un andlisis de la situacion actual de la empresa a través de un diagrama de causa y efecto:
Grafico 1: Diagrama de Causa Efecto
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2.1.6 Impactos de la rotacion en la empresa

El impacto de la rotacion del personal en la empresa, es como sigue:

Incidencia econémica, La rotacion del personal involucra una serie de

costos directos que afecta la liquidez mensual de las empresas.

Tabla 1: Costos anuales por Rotacion de Personal

Costos anuales AYA
Costo por entrevista con Jefe RRHH 5,022.00
Costo por entrevista con Jefe Area solicitante 5,022.00
Costos Supervisor 2,812.50
Costos practicantes de seleccion 11,342.00
Busqueda en Web Antecedentes penales 8.700.00

policiales e Infocorp

Uniforme 18,750.00
Vida Ley 2,867.00
Beneficios sociales por liquidacion 148,632.00
Costos Aiio 2012 S/ 203,147.50

Fuente: Elaboracion propia basado en datos de Outsourcing Pertt SAC (2012)

Incidencia en la curva de aprendizaje. Ya que el nuevo trabajador
debe completar un proceso de aprendizaje del puesto, que le puede
demorar varias semanas. En este periodo la empresa debe tolerar fallas
en el trabajo del nuevo trabajador por razones de aprendizaje, situacion

que incide en sus finanzas.
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- Incidencia en el servicio. El nuevo personal debe tomarse el tiempo

para conocer bien a los clientes, los procedimientos, politicas y normas

de la empresa. Si los puestos rotan mucho el impacto en los clientes es

inminente.

2.1.7 Analisis FODA de la empresa

Tabla 2: Andlisis FODA de la empresa

FORTALEZA

Conocimiento del mercado.

Servicio personalizado.

Flexibilidad y capacidad de atencion de
diferentes pedidos

Ubicacion estratégica.

Unidades de transporte propio.
Infraestructura propia.

Pertenece a un grupo empresarial de

unidades de negocios logisticos.

DEBILIDADES

Ausencia de planificacion estratégica
(plan estratégico, plan tactico y plan
operativo).

Liderazgo autocratico

No hay un buen proceso de
reclutamiento y seleccion de
personal.

Alto indice de ausentismo y rotacion

del personal operario.

No hay gestion del talento humano

Elaboracion propia

OPORTUNIDADES

® Acceso a clientes nuevos.

e Crecimiento economico del pais

e Facilidades para la inversion en
infraestructura, equipos y

magquinaria.

AMENAZAS

Presencia de empresas de servicios
similares con reconocimiento por parte
del mercado local e internacional.
Guerra de precios en el de mercado.
Mejores beneficios laborales en la

competencia.
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Indicadores de la empresa

A continuacion, mostramos algunos indicadores de la Empresa Outsourcing

SAC del afio 2012, donde podemos resaltar, entre otros:

- Los puestos de trabajo con mayor incidencia a renunciar son: asistente
de almacén y operador de montacarga y representan el 50% de la fuerza

laboral en el Area de Operaciones.

- Los motivos principales de ceses, son por mejoras econdémicas y por

abandono de trabajo.

- El 57% de los trabajadores pertenecen a la generacion “X”, quienes
buscan conciliacion entre el trabajo y su vida familiar y buscan una

relacion directa con su jefe.

- Que el promedio de la permanencia de los trabajadores en la empresa es

menor a un ano.

- El indice de rotacion anual es del 62% en la Gerencia de Operaciones



a) Distribucion por Cargo administrativo 2012

Grafico 2: Total de personal por cargo administrativo
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Total empleados: 130

Fuente: Elaboracion propia basado en datos de Outsourcing Pera SAC (2012)

Nota: Se observa que el 50% del personal, se distribuye entre el puesto de
Almacenero(36) y el de Operador de montacargas (29) y son los puestos con

mayor incidencia a renunciar.
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b)  Motivos de Ceses en el Area de Operaciones 2012

Grafico 3: Motivos de Ceses Area Operaciones 2012

Abiridons de Faltn Grave Mapre Periodo de Término Otros  Total
tnbajo g o toomémica g Preshs g contrato g B

Almacenero 17 1 15 5 7 2 a7
Operador de Montacarga 6 24 10 2 1 a6
Asistente Documentario 6 3 1 5 7 22
Chofer 11 1 2 1 1 17
Supervisor CD 2 k 2 7
Cantrolador Fatrimonial S 1 6
Elevadorista 1 | 2 &
Asistonte Inventario b 1
Total 41 6 54 18 19 12 150

Fuente: Elaboracion propia con datos de Outsourcing Pertt SAC (2012)

Nota: Se observa que los motivos principales de ceses en el 2012, fueron por

Mejoras econdmicas y por Abandono de trabajo.

¢) Distribucion del personal por edad del Area Operaciones

Grafico 4: Distribucion del personal por Generacion
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Fuente: Elaboracion propia con datos de Outsourcing Pertt SAC (2012)

Nota: El57% de los trabajadores pertenecen a la Generacion X.



d) Distribucion del personal del Area de Operaciones por tiempo de servicio.

Grafico 5: Distribucion del personal por tiempo de servicios
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Fuente: Elaboracion propia con datos de Outsourcing Pertt SAC (2012)

Nota: El 64% del personal cuenta con una antigiiedad no mayor al primer afio de servicio.
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e) Indice De Rotacion De Personal 2012
Total Ingresos 2012 - Total Egresos 2012

indice = * 100
Total activos al 31/12/12

70-150
indice= —_— 100
130
indice = 62%

Fuente: Elaboracion propia con datos de Outsourcing Pertt SAC (2012)

El indice de rotacion del personal en el Area de Operaciones fue

del 62% en el 2012.

f) Tabla de escala remunerativa 2012

Tabla 3: Tabla de escala remunerativa 2012

Escala Remunerativa ; MontoS/.

Jefe 3,000.00 - 5,500.00
Supervisor 1,800.00 - 2,800.00
Chofer 1,500.00

Contrelador Patrimonial 1,000.00 - 1,200.00
Operador de Montacargas  1,000.00 - 1,200.00
Elevadorista 1,100.00 - 1,300.00
Asistente de Documentacion  900.00 - 1,200.00

Fuente: Elaboracion propia con datos de Outsourcing Pertt SAC (2012)

Nota: Se muestra la escala remunerativa, donde
el Asistente de documentacion, se ubica al

final de la escala remunerativa.
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2.2. Bases teoricas

2.2.1

Gestion del Talento

Las organizaciones dejaron de ver a su personal como un recurso y
mas bien estdn considerandolos como un valor agregado, al ser agentes de
cambio que participan en todos los procesos en una organizacion; donde
importa tanto el cliente externo como el cliente interno. Esta forma de pensar
de las organizaciones a encaminado en “modificar las practicas de
gerenciamiento, pues en lugar de invertir directamente en el producto o
servicio, se estd invirtiendo en desarrollar integramente a las personas que
saben como producirlos, en lugar de invertir en el cliente se voltea hacia
quien atiende al cliente y conoce sus necesidades.” (Senge 2007), donde el
factor humano es uno de los elementos claves para el éxito de las empresas,
siendo muy importante atraer a personas talentosas y ser capaces de innovar

para el logro de los objetivos gerenciales.

Dessler (2009) lo define como:” Practicas y politicas necesarias para
manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones humanas del
trabajo administrativo, en especifico se trata de reclutar, evaluar, capacitar,
remunerar y ofrecer un ambiente seguro y equitativo para los empleados de

la compaiiia”.

Para Chiavenato (2009) es el: “Conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados
con las personas o recursos, incluidos reclutamiento, seleccion,

capacitacion, recompensas y evaluacion de desempeilo”.

Gestionar el talento humano implica atraer, motivar, retener y
desarrollar al personal mas talentoso de la organizacién y en potenciar las
capacidades y habilidades del colectivo para el logro de los objetivos

gerenciales.
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2.2.2  Gestion por Competencias

Este modelo de gestion es una herramienta que busca ajustar los
talentos y capacidades de los trabajadores de acuerdo a los objetivos de la
empresa, primero identificando el perfil mas adecuado para un determinado
cargo y luego definiendo estrategias para el reclutamiento, seleccion y

capacitacion.

Segtin Alles (2007): Cuando una organizacion decide implementar
Gestion por competencias, la posibilidad de lograr un cambio dependera de
cémo se hayan definido las competencias y, en consecuencia, del modelo

disenado.

Fernandez (2006) afirma que: “La gestion por competencia
representa una de las herramientas mas actuales, dinamicas e integrales
que permiten obtener una vision global de los requerimientos
necesarios para desempefar con eficiencia y éxito en un puesto, en funcion
de evaluar el desempefio de los “mejores en su clase”, y asi establecer de
una manera medible todas las caracteristicas (intelectuales de temperamento
y personalidad) con las que debe contar un candidato para asegurar el
maximo rendimiento en la ejecucion de una actividad, ademas que
redimensiona las cualidades buscadas en los candidatos potenciales para

obtener un lugar dentro del mercado laboral”.

Al ser importante el tratar de entender y de evaluar los
comportamientos, capacidades de los trabajadores, se utiliza para ello,
herramientas tales como la evaluacion de desempefio, encuesta de clima
laboral con la finalidad de analizar la brecha entre lo que se requiere para un
puesto especifico y las habilidades de la persona que lo desempefia y asi
desarrollar las competencias necesarias a través de la capacitacion y de la
retroalimentacion con la finalidad de asegurar la consecucion y desempeio

de nuestros recuros humanos.
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2.2.3 Evaluacion de desempefio de 360°

Segun Alles (2005): “La evaluacion de desempeno de 360° es un
esquema que permite que un empleado sea evaluado por todo su entorno:
jefes, pares y subordinados. Puede incluir a otras personas, como:

proveedores y clientes.”

La evaluacion de desempefio de 360°, también puede ser aplicada en
una evaluacién mas resumida llamada 180°, la cual se pueda utilizar en

determinadas organizaciones y con necesidades concretas.

Los principales beneficios de este modelo:

- Evitar la parcialidad y sesgos, ya que, al contar con informacioén sobre
las competencias, comportamientos ayudara a mejorar el desempeno de

los trabajadores, objetivamente.

- Permitir la toma de decisiones en referencia a los sueldos, promociones,

a la definicion de planes de capacitacion y desarrollo de los trabajadores.

- Implementar lineamientos al momento de reclutamiento garantizando la

persona adecuada para el puesto requerido.

2.2.4 Seleccion, Formacion y Desarrollo del personal
La seleccion de personal forma parte de la gestion del area de
recursos humanos y es el proceso para buscar a los candidatos mas

adecuados para un puesto especifico.

Dessler (2004) plantea que el reclutamiento y la seleccion consisten

en: "encontrar a la persona correcta para el puesto indicado y contratarla".

Byars, y Rue (1994), definen la seleccion como: "el proceso de
eleccion, entre los candidatos disponibles, de las personas que tienen mas

probabilidades de desempefiar correctamente un puesto".
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Cuesta (1999) plantea: "La seleccion de personal es un proceso
llevado a efecto mediante técnicas efectivas, con el objetivo de encontrar al
candidato que mejor se adecue a las caracteristicas presentes y futuras

predecibles de un puesto y de una empresa concreta a especifica."

La formacion profesional es el conjunto de acciones que permiten a
una persona alcanzar y desarrollar los conocimientos indispensables para
ocupar un puesto de trabajo, y acrecentar las destrezas necesarias para su
progreso laboral, con satisfaccion de sus necesidades técnicas y humanas y

las de empresa a la cual servir y servira. (Barquero, 2005).

La importancia de la formacién y desarrollo del personal, se
encuentra en potenciar los conocimientos y habilidades del personal,
incrementando de esta forma la productividad de los trabajadores, las
oportunidades de promocién, la motivaciéon del personal, asi como, la
disminucion de la rotacion del personal, y, por ende, optimizando la mejora

en la satisfaccion y fidelizacion del cliente.

2.2.5 Cultura organizacional.

Para Stoner (1984) es “un conjunto de elementos importantes, tales como
normas, valores, actitudes y creencias que los miembros de la organizacion tienen

en comun unos con otros”.

Denison (1989) afirma que “la cultura organizacional se refiere a los valores,
las creencias y los principios fundamentales que constituyen los cimientos del

sistema gerencial de una organizacion”.

Chiavenato (2009) afirma que: ”La cultura organizacional refleja la forma
en que cada organizacion aprende a lidiar con su entorno. Es una compleja mezcla
de supuestos, creencias, comportamientos, historias, mitos, metaforas y otras ideas

que, en conjunto, reflejan el modo particular de funcionar de una organizacion”.
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Cultura organizacional se refiere a los valores, las creencias, habitos,
tradiciones que se comparte en una organizacion, asi como también el conjunto de
normas, politicas y conductas gerenciales que ayudan a crear un sentido de

pertenencia hacia la organizacion.

Al crearse una cultura organizacional adecuada y aplicada
correctamente, se pueden determinar estrategias para definir conductas
positivas las cuales impactard en el aumento de la productividad, en la
disminucién de la rotacion del personal, en mantener al personal talentoso,
en mejores resultados y en una buena reputacion e imagen para la

organizacion.

2.2.6 Clima Organizacional

Segun Hitpass (2017), “El clima organizacional estd intimamente ligado a
la moral y a la satisfaccion de las necesidades humanas de sus miembros, mientras
que la cultura organizacional se refiere al modo de vida propio que en cada

organizacion se ha desarrollado”.

Chiavenato (2009), afirma que:” El ambiente entre los miembros de la
organizacion se llama clima organizacional y esta estrechamente ligado al grado de

motivacion de las personas”.

El clima laboral o clima organizacional esta relacionado con las personas
con las que se interactiian y se vive a diario en las organizaciones; Es la forma en
codmo se desarrollan las actividades laborales y por ende impacta en la productividad

y desempefio laboral.

El contar con un buen clima laboral facilita el logro de los objetivos y de
conseguir mejores resultados en la empresa, ya que el personal se encontrara

motivado y con una baja rotacion.
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2.2.7 Motivacion

La motivacién la cual se entiende como la fuerza psicologica que
reune el conjunto de razones por las cuales se pueden comprender los

comportamientos de una persona (Rodriguez, 1988).

Seglin Solana (1993): "La motivacion es, en sintesis, lo que hace que
un individuo actie y se comporte de una determinada manera. Es una
combinacion de procesos intelectuales, fisiologicos y psicologicos que
decide, en una situacion dada, con qué vigor se actiia y en qué direccion se

encauza la energia."

Algunas de las teorias que tratan de explicar la motivacion humana,
son:
i.  Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow.
ii.  Teoria de las tres necesidades de MacClelland
iii. Teoria Xy Teoria Y de McGregor
iv.  Teoria de la Fijacion de Metas de Edwin Locke.

v.  Teoria de la Equidad de Stancey Adams.

1) Teoria Jerarquia de Necesidades de Maslow

Esta teoria afirma que conforme las personas van satisfaciendo sus
necesidades mds bésicas, van desarrollando otras necesidades y deseos
superiores. Segiin Maslow (1991) hay cinco niveles de necesidades, en una
estructura de forma piramidal, donde las necesidades bésicas se localizan en
la parte inferior y las necesidades complejas se ubican en la parte superior.
Estas son: Fisiologicas, seguridad, afiliaciébn, reconocimiento,
autorrealizacion; y se activan cada una de estas necesidades conforme se

vaya satisfaciendo la anterior.

i1) Teoria de las tres necesidades de McClelland

McClelland (1989) define tres tipos de motivaciones que comparten

todas las personas en mayor o menor medida: Logro, poder y afiliacion:
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- Logro: Estas personas sienten la necesidad de alcanzar metas, de lograr
el éxito. Son personas que les gustan los retos constantes, prefieren
trabajar solas que en equipo y les gusta recibir retroalimentacion por las

actividades desempefiadas.

- Poder: Estas personas desean adquirir prestigio y status, subir en la
escala social, les gusta que sus ideas predominen, tienen el impulso de

influenciar y controlar a grupos de personas.

- Afiliacion: Estas personas desean pertenecer a un grupo social, les gusta
trabajar en equipo, son colaborativos, les gusta sentirse apreciados y

aceptados.

ii1) Teoria X y Teoria Y de McGregor

Esta teoria se encuentra relacionado con el comportamiento humano,
y McGregor (2006) sugiere que las personas actuan de acuerdo a la creencia
que tras una accion hay una recompensa. Segun este autor hay dos actitudes

o comportamientos que puede presentar un trabajador en su centro laboral.

La teoria X supone que los trabajadores solo pueden tener una
buena productividad siendo motivados a través del castigo, bajo presion o
con amenazas, por ende, el liderazgo se realiza de manera autoritaria
determinando las tareas a realizar y como hacerlas. La teoria Y supone que
los trabajadores se esfuerzan, se motivan por si mismos y que el compromiso
con los objetivos supone una recompensa, por ende, se ejerce un liderazgo
mas participativo, donde se brinda las condiciones y herramientas para un

mejor desempefio.

iv) Teoria de Fijacion de metas de Locke

Esta teoria sustenta que una persona puede alcanzar las metas que se
proponga. Segun Locke (1985), el alcanzar una meta es una gran fuente de
motivacion. Las metas son importantes ya que motivan e impulsan a realizar

el mejor esfuerzo, rendimiento; nos hace sentir mejor y aumenta la
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autoestima. Para alcanzar estas metas, debe contar con los siguientes
elementos: que sean especificas, dificiles, desafiantes pero posibles de
lograr. Asimismo, es importante que la persona reciba retroalimentacion

para saber su avance.

v) Teoria de la Equidad de Stancey Adams.

Esta teoria explica como la percepcion de un trato justo puede influir
en la motivacion de las personas. Segin Adams (1965) tendemos a
compararnos con los demas y si el resultado es visto como justo o equitativo
nos sentiremos motivados. Por lo tanto, las personas querrdn ser tratadas
justamente por las aportaciones que dan a la organizacion. Pudiendo verse
afectada su motivacion en relacion a lo que consideran justo e injusto. y, por

ende, influir en sus comportamientos en el trabaj

2.2.8 Liderazgo

Koontz y Heinz (2013) afirma que “Liderazgo se define como influencia,
es decir el area o proceso de influir en las personas de modo que se esfuercen de

manera voluntaria y entusiasta hacia el logro de las metas del grupo”.

Hughes (2007), afirma que es:’el proceso de influir en un grupo

organizado hacia el cumplimiento de sus metas”.

Hersey y Blanchard (2000), sostienen que el liderazgo es: “el proceso de
influir sobre las actividades de un individuo o grupo en su esfuerzo por lograr

una meta en una situacion determinada”.

e Roles de un lider

Segtin Agtiera (2004), el lider: “Es la persona capaz de ejercer influencia
en otros para dirigirlos y guiarlos de manera efectiva hacia el logro de objetivos

y metas organizacionales”.
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Chiavenato (2009) afirma que “El lider desarrolla una vision de futuro,
define el rumbo a seguir, comunica esta idea a los demads, logra que se

comprometan y los inspira a superar obstaculos”.

Todo lider debe adoptar diferentes roles en diferentes situaciones vy,
Mintzberg (1983) los define como: “Lejos de un trabajo ordenado, enfocado y
lineal, el trabajo diario de los gerentes eficientes implicaba un manejo de las
situaciones caodticas, imprevisibles y desordenadas, donde no resulta sencillo
distinguir lo trivial de lo esencial. El trabajo de un gerente implica adoptar
diferentes roles en situaciones distintas, para aportar cierto grado de orden al caos

que reina por naturaleza en las organizaciones humanas”.

Asimismo, Mintzberg (1983) define diez roles que los lideres deben
desempefiar en una organizacion de manera simultinea o en diferentes
momentos: los roles interpersonales (en referencia a las relaciones
interpersonales) que a su vez comprende tres roles (cabeza visible, lider, vy,
enlace); los roles informativos (en referencia a la transmision de la informacion)
y a su vez comprende tres roles (monitor, difusor y portavoz) y los roles de toma
de decision que son cuatro (emprendedor, manejador de conflictos, asignado de

recursos y negociador).

e Estilos de Liderazgo

Hay que entender los diferentes estilos de liderazgo y saber en qué
momento aplicarlos en nuestra labor diaria para el logro de nuestros objetivos
organizacionales. Mencionamos los siguientes estilos de liderazgo bajo la 6ptica
de la Escuela de Europea de Excelencia (2015), en su articulo “Los 10 estilos de

liderazgo mas utilizados™:

- Liderazgo autocratico: Es el lider autoritario, quién tienen el poder absoluto
sobre sus equipos, y no se le discute las decisiones que pueda tomar. Este
estilo puede ser efectivo para determinadas tareas que requieren ser
controladas, monitoreadas.

- Liderazgo burocratico: Este tipo de lideres siguen rigurosamente las reglas

asegurandose que sus trabajadores lo hagan de forma precisa, exacta. Este
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estilo es apropiado para decisiones econdmicas o para determinados riesgos
de seguridad.

Liderazgo carismatico: Estos lideres contagian su entusiasmo a sus equipos,
son reconocidos dentro de la organizacion. Son personas de fuerte
personalidad, todo gira en torno a ellos y esto puede generar problemas si el
lider abandona la organizacion ya que puede debilitar la estructura.
Liderazgo participativo o democratico: Este tipo de lider integra al equipo,
permitiendo a los trabajadores aporten con sus ideas y que participen en la
toma de decisiones, incrementando la satisfaccion laboral.

Liderazgo Laissez-faire: Este tipo de lider permite a sus trabajadores que
trabajen por su cuenta, a tomar sus propias decisiones. Este tipo de liderazgo
es apropiado aplicarlo para trabajadores con experiencia, que son autdénomos,
que cuentan con iniciativa.

Liderazgo orientado a las personas: Este tipo de lider conoce a sus
trabajadores, conoce sus fortalezas y oportunidades y sabe cémo pueden
aportar a la organizacion, brinda soporte, desarrolla y empodera a sus
equipos.

Liderazgo natural: Este tipo de lider no es reconocido su rol oficialmente,
pero lo ejerce de manera espontanea dentro del equipo, donde el resto toman
en cuenta sus recomendaciones y guias, ya que es aceptado y apreciado.
Liderazgo orientado a la tarea: Este tipo de lider, se enfoca en que se ejecuten
las actividades; definiendo, planificando, organizando y controlandolas. Sin
embargo, no tiene en mente el bienestar de los equipos.

Liderazgo transaccional: Este tipo de lider motiva la productividad de las
tareas de su equipo a través de un método de recompensas y sanciones.
Liderazgo transformacional: Este tipo de lider inspiran a sus equipos,
contagian su entusiasmo, motivan, promueven una vision y valores

compartidos con el equipo.

Desempefio laboral

Los autores Milkovich y Boudreau (1994) definen desempeiio como

el grado en el cual el empleado cumple con los requisitos de trabajo.
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El desemepefio laboral segin Chiavenato (2000): “Es el
comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este

constitutye la estrategia individual para lograr los objetivos”.

Robbins & Judge (2013), indicaron: “El desempefio laboral depende
de las habilidades intelectuales o fisicas que el trabajador requiere, para el
eficiente desempefio de sus funciones, haciéndose de este modo necesario el

estudio actualizado del perfil de los mismos”.

El Desempeno laboral se refiere a la capacidad en como los
trabajadores gestionan eficazmente sus funciones en la organizacion, con el
objetivo de lograr las metas definidas, los cuales pueden ser medidos en

términos de competencias.

2.2.10 Rotacion de personal

La Rotacion del personal es el producto de todas aquellas salidas con
un determinado grupo de colaboradores, asi como también, el ingreso de otros
con la finalidad de suplirlos. Una de las razones por las cuales se da la salida
de trabajadores puede ser por decision del mismo colaborador, es decir

cuando presenta una renuncia o por decision de la empresa. (Chiavenato,

2009).

Y, si los ingresos compensan las salidas de los colaboradores en las
empresas, entonces se cumple con que: “debe existir equidad entre los que
salen y entran para no perjudicar los procesos cotidianos en las

organizaciones”. (Chiavenato, 2009).

Si se cuenta con una alta rotacion en una organizacion, este tendra un
impacto negativo en la misma, siendo algunos de sus causales: bajos sueldos,
falta de beneficios laborales, clima laboral negativo, falta de liderazgo, falta
de desarrollo, falta de reconocimiento, no contar con una adecuada politica

de reclutamiento y seleccidn, entre otros.
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2.2.11 Retencion de personal

2.2.12

El sustituir a los trabajadores que renuncian o son despedidos
demanda costos y tiempos para una organizacion impactando en la baja
productividad hasta encontrar la persona adecuada para el puesto, debido a
los procesos de reclutamiento, contratacion, capacitacion y adaptacion (curva

de aprendizaje).

Calderon (2007) plantea que entre los motivos por las que las
organizaciones deben de retener a su personal clave, estd en que los talentos
son quienes poseen el conocimiento, la experiencia, la habilidad; siendo
necesario establecer maneras de potenciar sus capacidades y satisfacer a la
vez sus necesidades profesionales y familiares; a través de estrategias de

compensacion y planes de carrera que eviten su movilidad a otras empresas.

Siendo elementos claves que contribuyen en la retencion del personal
los dados por la cultura organizacional, beneficios laborales, clima laboral,
crecimiento del personal, reconocimiento, conciliacion familiar y laboral,

entre otros.

Caracteristicas Generacionales: X, Y, Z

Los lideres en una organizacion deben conocer las caracteristicas
generacionales de sus empleados a fin de entender sus expectativas y
conductas relacionados con el trabajo. A continuacion, revisaremos tres de

ellas:

o Generacion X

Se le llama generacion X a los nacidos entre 1965 y 1981. Fueron
testigos de la caida del Muro de Berlin, de escandalos corporativos y de
corrupcion, del final de la Guerra Fria, sobrevivieron al consumismo de los

afios 1980 y 1990.

Individualistas, pero con altas inclinaciones hacia la busqueda del

apoyo grupal y mentoria (Smola y Sutton, 2002). La necesidad de
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independencia y de crecimiento profesional de sus padres form6 una
generacion practica, con una vision pragmatica de la realidad

(Kupperschmidt, 1998) la define como una generacion escéptica.

Los de esta generacion, tienden a ser muy independientes, practicos,
leales a la empresa, escépticos, orientados a los resultados y organizan su vida

en torno al trabajo.

e Generacion Y

También conocido como Millennials, son personas nacidas entre
1982 y 1994. Esta generacion aspira a la auto-gratificacion y al disfrute
inmediato, junto con el botin que viene con eso: no quieren sufrir como lo
hicieron sus padres. Su afinidad por el mundo digital es uno de los aspectos

mas destacables de este grupo (PWC, 2011).

Ya se contaba con el auge de la internet y acceso a la tecnologia:
television por cable, teléfonos moéviles, ordenadores, reproductores de CDs,

MP3, MP4, etc.

La personalidad de esta generacion tiende a trabajar en equipo, sienten
respeto por el otro, orientados al logro, son personas creativas, con solida
formacion académica, idealistas, tienen conciencia social, buscan un
equilibrio entre lo familiar y laboral y con poco apego al puesto de trabajo

pudiendo cambiar de trabajo facilmente por diversos motivos.

o Generacion Z

También denominados Centennials, segin Ortega (2016) son
personas nacidas después de 1995 denominados nativos digitales pues desde
que nacieron ya existia Internet y el auge de las TICs. Dependientes

tecnologicamente del WiFi, Youtube, Facebook, Twiter, Whatsapp.

Esta generacion puede utilizar varios dispositivos al mismo tiempo,
asi como ser multi task, consumidores exigentes, autosuficientes, creativos y

autodidactas, emprendedores, con mucho activismo social y ambiental, no
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tienen grandes intereses por formarse en carreras o universidades
tradicionales, buscan conciliar el trabajo y la carrera, trabajan para obtener el

éxito personal.

2.3 Definicion de términos basicos

Modelo de gestion de Retencion del talento humano, se define como el
procesopara planificar, organizar, desarrollar, coordinar y controlar técnicas para

aplicarlo en la retencion, fortalecimiento y desarrollo del talento.

Rotacion de personal, nimero de trabajadores que salen e ingresan, en relacion

con el total de una empresa, sector, nivel jerarquico, departamento puesto.

Satisfaccion laboral, grado de aprobacion de la persona respecto a su entorno de

trabajo.

Motivacion laboral, proceso que estimula a una persona a proceder de una

determinada manera o comportamiento especifico.

2.4 Hipotesis de la investigacion

2.4.1 Hipotesis general

- Hg (1): La aplicacion de un modelo de gestion de retencion del talento en el area
de Operaciones de la empresa Outsourcing Peri SAC, influird en la reduccion de
la rotacion e incrementara la motivacion y satisfaccion laboral de los

trabajadores.
2.4.2 Hipdtesis Especificas

- He(1): El alto indice de rotacion en la empresa se genera por la poca motivacion

laboral de los trabajadores.

- He(2): El alto indice de rotacion en la empresa se genera por la insatisfaccion

laboral de los trabajadores.

- He(3): La identificacion de las causas principales del alto indice de rotacion y las
necesidades motivacionales de los trabajadores permitira la elaboracion de un
plan de gestion de retencion del talento en el area de Operaciones de la empresa

Outsourcing Peru SAC .
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CAPITULO III: METODOLOGIA

Para el presente trabajo de investigacion hemos tomado en cuenta el capitulo II
Marco Tedrico donde exponemos el caso de la empresa Outsourcing Perd SAC basdndonos
en sus antecedentes y su problematica actual. Asi mismo considerando las bases tedricas
hemos visto por conveniente aplicar el método de investigacién descriptiva en nuestro
trabajo, para determinar la situacion de las variables involucradas en el estudio en un
momento dado a fin de conocer el area que se investiga y formular las preguntas especificas

que buscamos responder.

Dicha investigacion se da a través de la recoleccion de datos proporcionados por el
area de Recursos Humanos, tomando mas énfasis en los indicadores del personal como,
promedio de permanencia, puestos de trabajos con mayor incidencia en renuncias, motivos
de ceses, escala remunerativa y otros. Esta informacion nos ayudara a identificar, en parte,

los motivos que ocasiona la alta rotacion en la empresa.

Como método de investigacion descriptiva hemos utilizado la encuesta basada en la
satisfaccion del personal del area de Operaciones teniendo un universo de 30 empleados.
Dicha encuesta fue realizada en el mes de diciembre del 2012 cuyos resultados se pueden

apreciar en este Capitulo, siendo realizada de forma andénima.

3.1 Disefio y Alcance de la investigacion

La poblacion objeto del estudio estd focalizada en el area de Operaciones de
la empresa Outsourcing Pert SAC del sector logistico. Pertenece al Grupo XLOG,

el cual se encuentra conformado por las siguientes empresas, segun sus rubros:

- Outsourcing Aduanas S.A.C
- Xlog Transportes S.A.C

- Xlog Terminales S.A.C

- GWL inversiones S.A.C

- Outsourcing Peru S.A.C
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Para la siguiente tesis, solo estudiaremos e investigaremos la gestion de

retencion del talento humano en el drea de Operaciones de la empresa Outsourcing

Pert SAC, sabiendo que en dicha area la rotacion del personal es constante.

3.2

3.2.1

Variables

Definicion conceptual de las variables

- Satisfaccion en el trabajo:

Actitud del trabajador frente a su trabajo.

- Beneficios laborales para el trabajador:

Formas de compensacion que se ofrecen a los empleados.

- Trato a los trabajadores:

Actitud de los lideres hacia los trabajadores.

- Conciliacion entre trabajo y la vida familiar

Acuerdos para facilitar la vida laboral y familiar



3.2.2 Definicidn operacional de las variables

Variables

Satisfaccion Laboral

Beneficios laborales para
el trabajador

Trato a los trabajadores

Conciliacion entre el
trabajo y la vida familiar

Elaboracion propia

Tabla 4: Matriz de Operacionalizacion de las variables

Sub variables

Recoleccion

Procesamiento del dato
Analisis e interpretacion
Divulgacion de resultados
Recoleccion
Procesamiento del dato
Analisis e interpretacion
Divulgacion de resultados
Recoleccion
Procesamiento del dato
Analisis e interpretacion
Divulgacion de resultados

Recoleccion
Procesamiento del dato
Andlisis e interpretacion
Divulgacion de resultados

Indicadores

Tiempo
Recursos

Tiempo
Recursos

Tiempo
Recursos

Tiempo
Recursos

Escala de variables

Muy Satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

Muy Satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

Muy Satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

Muy Satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Muy insatisfecho

Fuentes de datos

Entrevistados

Entrevistados

Entrevistados

Entrevistados

Instrumento para
recojo de datos
Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

38
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3.3 Limitaciones

Uno de los obstaculos que se puede presentar en la investigacion es no
conseguir el total de encuestas necesarias que brinden confiabilidad para la

investigacion.

3.4 Poblacion y muestra

El universo de los participantes del estudio de satisfaccion del personal de la
Gerencia de Operaciones en Outsourcing Perti SA, estuvo constituido por un total de

30 personas, tomado en la segunda quincena del mes diciembre 2013.

3.5 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.5.1 Encuesta de satisfaccion

Se realiz6 una encuesta de satisfaccion en la empresa Outsourcing
Pertt SAC. Esta encuesta se basd en un cuestionario para medir el grado de

satisfaccion del personal de esta empresa.

3.5.2 Software estadistico utilizado.

Para la tabulacion de datos se utilizo el paquete estadistico SPSS. La
base de datos fue tabulada en el SPSS, a partir de la informacion recopilada.
Con este software se realizd el analisis requerido para luego exportarlos al

Excel, a fin de completar la diagramacion y resultados.

3.5.3. Preguntas de Investigacion

Para medir el grado de satisfaccion del personal de la empresa
Outsourcing Pertt SAC se construyd un cuestionario con 05 preguntas con
respuestas cerradas, tomando en cuenta las siguientes variables para

establecer las preguntas:

> Satisfaccion en el trabajo.
> ;Como se ha sentido trabajando en Outsourcing Peru SAC?

> ¢Le gusta el trabajo que desarrolla?
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> Beneficios laborales para el trabajador:
> /JLas condiciones salariales para Ud. ;Son buenas?
> /JLos beneficios laborales que le brinda la empresa, cumple

con sus expectativas?

> Trato a los trabajadores.

> /JExiste un trato equitativo en la empresa?

> Conciliacion entre trabajo y la vida familiar
> JEn mi empresa se facilita la conciliacion de la vida laboral

y personal?

Interpretacion de la escala:

Para la encuesta se definio la siguiente escala de satisfaccion para
interpretar los graficos obtenidos:
- Muy Insatisfecho
- Insatisfecho
- Satisfecho

- Muy Satisfecho



3.5.5

Formato de encuesta

Grafico 6: Formato de Encuesta de satisfaccion

Encuesta de Satisfaccion

DATOS PERSONALES:

41

Edad: Sexo: Masculino () Femenino ()
Grado de Primaria (') Secundaria ( ) Técnico ()
Instruccion:

Condicion Laboral:  Nombrad () Contratado Permanente ()

o

Superior

SNP

Tiempo Aproximado Laborando en la Empresa: Menos 1 afio ( ) Menos 3 afios

0
0

() Mas 3 afios ()

Instrucciones: A continuacion, encontrard preguntas sobre aspectos relacionados con las caracteristicas del ambiente
de trabajo en la que usted labora. Cada una tiene cuatro opciones para responder de acuerdo a lo que describa mejor
su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) solo una alternativa, la que mejor
refleje su punto de vista al respecto. Conteste todas las preguntas.

item Preguntas Insa':’ilsuchho Insatisfecho | Satisfecho Sat?:;je)::ho
1 ¢ Como se ha sentido trabajando en Outsourcing Perd SAC?
2 ¢Le gusta el frabajo que desarrolla?
3 ¢Las condiciones salariales para Ud. Son buenas?
4 ¢ Losbeneficiosaborales de Outsourcing Perd SAC cumple consu
expectativa?
5 ¢ Existe un trato equitativo en la empresa?
6 En mi empresa se facilita la conciliacién de la vida laboral y personal

Elaboracion propia




42

3.5.6 Resultados Analisis de fiabilidad

Grafico 7: Resultados Analisis de fiabilidad Alfa Cronbach

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 30 100,0

Casos  Excluidos? 0 0
Total 30 100,0

Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de elementos
Cronbach
747 6

Fuente: Programa Estadistico SPSS

Como puede observarse, los resultados arrojados por el coeficiente Alfa de
Cronbach apuntan a una confiabilidad para el instrumento (o= 0.747). En el caso de
esta investigacion, coeficientes con valores cercanos a 0,70 o mayores pueden
considerarse aceptables y con mas razon si tenemos en cuenta que se trata de escalas

con solamente seis items.

Asimismo, los resultados de la encuesta muestran los siguientes resultados:
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a) El intervalo de promedio de edad de los trabajadores se ubica entre los 20 afos a

los 30 afios.

Grafico 8: Resultados de la encuesta por rango de edad

Frecuencia

I-Dorcentaje Porcentaje Porcentaje

vélido acumulado
20 a 25 afios 9 30,0 30,0 30,0
26 a 30 afios 10 33,3 33,3 63,3
Validos 31 a 35 afios 7 23,3 23,3 86,7
36 a 40 afos 4 13,3 13,3 100,0

Total 30 100,0 100,0
Edad

Fresuenchy

T
IR D o

Fuente: Programa estadistico SPSS

Eadad

v
e AN whue

T
el Loy
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b) De las personas que participaron en el estudio, estuvo compuesto por un 93.3%

de participantes hombres y el 6.7% correspondiente a participantes mujeres.

Grafico 9: Resultados de la encuesta por rango de género

Frecuencia

I5orcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
hombre 28 93,3 93,3 93,3
Validos
muje 2 6,7 6,7 100,0
r
Total 30 100,0 100,0
S8X0
2
(=3
3
@
[

T
hortaee

Fuente: Programa estadistico SPSS

texe
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c) Se muestra que en el area de Operaciones la mayoria de los encuestados ocupan

el cargo de Asistente de almacén y Operadores de montacargas con el 33% en total.

Grafico 10: Resultados de la encuesta por rango de cargo

Frecu | Porcentaje | Porcentaje Porcentaje

encia valido acumulado
Almacenero 4 13,3 13,3 13,3
Operador de Montacargas 5 16,7 16,7 30,0
Elevadoristas 5 16,7 16,7 46,7
Asist inventario 4 13,3 13,3 60,0
Asistente documentario 4 13,3 13,3 73,3
Chofer 4 13,3 13,3 86,7
Controlador patrimonial 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Cargo
Almecerwro  Cparsvds. Ewviorwtwe | Amnt, Svweis.  Shete ...".,L:'
Cargo

Fuente: Programa estadistico SPSS
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d) En el cuadro I.1, se muestra que los encuestados se sienten insatisfechos

trabajando en Outsourcing Pert1 S.A.C.

Grafico 11: Resultados por la pregunta ;Como se ha sentido trabajando en
Outsourcing Pera SAC?

11
Frecuencia I5orcentaje Porcentaje I3orcentaje acumulado
valido
1 18 60,0 60,0 60,0
Validos 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Frecaenca

Escala 1: Muy Insatisfecho
Escala 2: Insatisfecho

Fuente: Programa estadistico SPSS
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e) En el cuadro 12, se muestra que un total del 70% de los encuestados se encuentran
insatisfechos con el trabajo que desarrollan dentro de la empresa, seguido de un 30%

que se encuentra satisfecho.

Grafico 12: Resultados por la pregunta ¢, Le gusta el trabajo que
desarrolla ?

12

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

1 7 23,3 23,3 23,3

2 14 46,7 46,7 70,0

Validos
3 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

frecaend:

Escala 1: Muy insatisfecho
Escala 2: Insatisfecho
Escala 3: Satisfecho

Fuente: Programa estadistico SPSS
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f) En el cuadro 13, se muestra que los encuestados en un 76.7% se encuentran

insatisfechos con las condiciones salariales. Mientras el 23% se encuentra satisfecho.

Gréfico 13: Resultados por la pregunta ;Las condiciones salariales para ud. Son

buenas?
13
Frecusncia | Forcentaje Forcentsje Forcents jg
walido acumulado
1 11 K 38,7 87
2 12 400 40,0 76,7
Vilidos 32 4 133 133 90.0
4 3 100 10,0 1000
Total 30 100.0 1000
<
E
-
£
£ 1 2 5 H
13

Escala 1: Muy insatisfecho
Escala 2: Insatisfecho
Escala 3: Satisfecho
Escala 4: Muy satisfecho

Fuente: Programa estadistico SPSS
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g) En el cuadro 14, se muestra que un 86.6% de los encuestados no se encuentran
satisfechos con los beneficios laborales que le brinda la empresa ya que no cumple

con sus expectativas, mientras el 13% si o esta.

Grafico 14: Resultados por la pregunta ;Los beneficios laborales en
Outsourcing Peri SAC cumple con sus expectativas?

14
Frecuencia I5orcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 10 33,3 33,3 33,3
2 16 53,3 53,3 86,7
Validos
3 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
4
-
£
s .
g B z
=

o v T T
1

Escala 1: Muy insatisfecho
Escala 2: Insatisfecho
Escala 3: Satisfecho

Fuente: Programa estadistico SPSS
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h) En el cuadro IS5, se muestra que el total de los encuestados indica que no hay un

trato equitativo en la empresa.

Gréfico 15: Resultados de la pregunta ;Existe un trato equitativo en la

Frecuencia

empresa?
15
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 15 50,0 50,0 50,0
15 50,0 50,0 100,0
Validos
Total 30 100,0 100,0
5
1w
I5

Escala 1: Muy insatisfecho
Escala 2: Insatisfecho

Fuente: Programa estadistico SPSS
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1) En el cuadro 16, se muestra que el total de los encuestados no se encuentran

satisfechos con las facilidades para la conciliacion de la vida laboral.

Grafico 16: Resultados por la pregunta ;En mi empresa se facilita la
conciliacion de la vida laboral y personal?

16
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 21 70,0 70,0 70.0
Validos 9 30,0 30,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Frazaencha

Escala 1: Muy insatisfecho
Escala 2: Insatisfecho

Fuente: Programa estadistico SPSS
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3.6 Validez y confiabilidad del instrumento

Se revisaron las preguntas del cuestionario para confirmar si el patréon de
respuestas indicaba si el encuestado entendia las instrucciones; después de la

verificacion se validd que el cuestionario era entendible.

Asimismo, para verificar la confiabilidad del instrumento, se utilizo la técnica
Alfa de Cronbach, que permite cuantificar el nivel de confiabilidad de una escala de
medida para la magnitud inobservable construida a partir de las ‘n’ variables
observadas; la cual, cuanto mas se aproxime a su valor maximo, 1, mayor es la

confiabilidad de la escala.

Sobre ¢l valor de los coeficientes de fiabilidad, es habitual considerar un valor
de 0,70 como aceptable (Schmitt, 1996) pero un valor como 0,60 es suficiente para
Morales et al. (2003), si se trata de investigaciones de caracter basico y segiin Schmitt
(1996) un valor de 0.50 no atentia de manera apreciable las correlaciones con otras

variables.

3.7 Conclusiones de la encuesta

La encuesta muestra un andlisis de confiabilidad aceptable para el
instrumento (o= 0.747), indicadora, de acuerdo con el método utilizado.
Asimismo, los resultados de esta encuesta demuestran que el personal en su mayoria
se encuentra insatisfecho trabajando en la empresa, con las compensaciones que le
ofrece esta, asi como con el trato y la falta de conciliacion entre la vida laboral y
personal.
Los aspectos que obtienen la més alta valoracion por insatisfaccion es:

- Trabajar en Outsourcing Pert con un 60%, y

- La conciliacion entre la vida laboral y personal con. un 70%

Estos resultados nos permiten identificar las variables que desmotiva al
personal del area de Operaciones y el motivo de esta alta la rotacion en dicha area.
El siguiente paso es trabajar en un plan de accién para mejorar el clima laboral
incrementando la motivacion del personal; de tal manera que podamos de

progresivamente disminuir la tasa de rotacion.
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CAPITULO IV: PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE
RETENCION DEL. TALENTO HUMANO EN EL AREA DE
OPERACIONES DE LA EMPRESA OUTSOURCING PERU

SAC.2012.

En este capitulo se presenta la propuesta del disefio de un modelo de gestion
de retencion del talento humano para reducir la rotacion del personal en la empresa
Outsourcing Peru SAC.

Este capitulo muestra las siguientes etapas:

Etapa I, Definicion de las politicas y estrategia del modelo.

Etapa II, Reestructuracion organizativa y el Comité de Gestion del talento

Etapa I11, Aplicacion del modelo que incluye el disefio del sistema de competencias,
la herramienta de evaluacion de desempefio, disefio de un plan de incentivos, plan de
capacitacion, asi como las optimizaciones en el proceso del reclutamiento y seleccion

de personal; con el objeto de presentar una propuesta integral.

Etapa IV, incluye la encuesta de satisfaccion tomada a los trabajadores de la

empresa.

Etapa V, incluye el control y seguimiento del modelo con el objetivo de garantizar

el logro del modelo.

Etapa VI, incluye el presupuesto y cronograma de actividades.
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4.1 Etapa I: Planeacion del Modelo

e Politicas del Modelo

Para que el modelo de gestion de retencion del talento humano pueda ser
efectivo, se debe implementar algunas politicas que ayuden en el proceso del

desarrollo del modelo, necesitando:

- Convencer a los altos directivos que la Gestion del Talento Humano incrementara
los beneficios econdmicos a la empresa y sus trabajadores.

- Gestionar el cambio para que el personal acepte el nuevo modelo a aplicar.

- Brindar una capacitacion a todo el personal involucrado con el cambio, de manera
que se adapte con mayor facilidad a los cambios.

- Implementar evaluaciones de desempefio en el area de Operaciones, para
compararlo con su evaluacion futura.

- Implementar plan de incentivos y beneficios evaluando las motivaciones del

personal.

e Estrategias del Modelo

En base al andlisis efectuado, se proponen las siguientes estrategias generales
del modelo: Programa de Capacitaciones, Evaluacion de desempefio, Plan de

incentivos y beneficios.

- Evaluacion del Desempeio

Desarrollar una cultura de evaluacién permanente en el personal.
- Estrategia: Implementar una herramienta de evaluacion de desempefio.

- Meta: Realizar una evaluacion de desempeiio de 180°, en los dos

primeros afios.

- Plan de incentivos y beneficios
Propiciar un método de incentivos y/o beneficios para el personal asegurando el

rendimiento de personal y su motivacion.
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> Estrategia: Implementar incentivos para el personal, y de esta manera,
aumentar la productividad y motivacion del personal.
> Meta: Aplicar al menos tres incentivos al personal en el aflo que garantice el

reconocimiento por su trabajo e incentivos no salariales

Plan de Capacitacion e induccién

Transmitir conocimientos para el desenvolvimiento del personal, incrementando sus

competencias y destrezas, asi como su productividad.

> Estrategia: Lograr que el personal de la empresa conozca mejor su puesto
de trabajo, funciones del mismo, asi como capacitarlo de acuerdo a las
exigencias del puesto.

> Meta: Impartir por lo menos tres capacitaciones al afio, de acuerdo a las
necesidades identificadas, con la participacion de los trabajadores de la

empresa.

Mejoras en el proceso de reclutamiento y Seleccion del personal

> Estrategia: Optimizar el proceso de reclutamiento y seleccion.
> Meta: Reducir de 20 dias utiles a 12 dias utiles el proceso de reclutamiento

y seleccion del personal.
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4.2 Etapall: Organizacion

e Reestructuracion
Se propone una re-estructuracién organizativa en el Area de Recursos
Humanos para gestionar el modelo de gestion de retencion del talento humano, capaz

de otorgar motivacion, formacion y crecimiento para sus trabajadores.

Esta 4rea ya no debe centrarse solo en el pago de sueldos y seleccion del
personal, sino que debe motivar y mantener satisfechos a un colectivo de trabajadores

para ser mas competentes y para reducir la rotacion del personal.

Las funciones adicionales del Area de Recursos Humanos con enfoque a la
gestion del talento humano seran:
- Supervisar las funciones del area
- Crear politicas
- Crear e implementar los planes de capacitacion.

- Seguimiento a la implementacion del modelo

e Propuesta de Organigrama de Recursos Humanos

Proponemos una nueva estructuracion organizativa en el Area de Recursos

Humanos, siendo como sigue:

Grafico 17: propuesta Organigrama del 4rea de Recurso Humanos

Recursos Humanos

|
| | ]
Reclutamiento y Evaluacion y .'
Seleccion Capacitacion Sueldos y Salarios

Elaboracion propia
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a) Area Reclutamiento y Seleccion

- Buscar y atraer solicitantes capaces de cubrir las vacantes que se soliciten,
asi como analizar las habilidades y capacidades de los solicitantes a fin
de decidir quiénes tienen el mayor potencial para el desempefio de las
funciones y posibilidades de desarrollo futuro dentro de la organizacion.

- Asimismo, serd la encargada de desarrollar e implementar planes de

inducciones para el nuevo personal.

b) Area Evaluacion del Desempefio y Capacitacion

- Tendrd como funcion principal evaluar el rendimiento del personal e
identificar las oportunidades de mejoras, mediante el uso de herramientas
las que se propone en el presente documento.

- Asimismo, serd la encargada de implementar los planes de capacitaciones

para potenciar las habilidades de los trabajadores.

¢) Area Sueldos y Salarios

- Sera la encargada de manejar los sueldos del personal asegurando que
sean pagados a tiempo. Asimismo, gestionard programas de
compensacion que incluyen pensiones 'y otros beneficios

complementarios ofrecidos por la empresa.
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4.3 Etapalll: Aplicacion del modelo

e  Aplicacion de un Sistema de competencias

Para implementar una gestion por competencias, se debe tener en cuenta:

a) Disefio de perfiles

b)

d)

Disefiar el catilogo de competencias genéricas y el de competencias
especificas y técnicas en funcion de las necesidades laborales de la
organizacion para operar en los procesos de la misma.

La formulacion de competencias debe desarrollarse de forma genérica, de
manera que pueda ser aplicado a toda la empresa.

La definicion de las competencias seleccionadas debe ser muy claras, para
evitar cualquier confusion.

Una vez examinada la informacion se debe realizar un inventario de los

perfiles actuales de todo el personal en la empresa.

Seleccion de un inventario de competencias estandar

Se recaba la informacion por cada puesto de trabajo segiin un inventario de
competencias estandar para la empresa. El 4rea de Recursos Humanos,

desarrollard una lista de atributos enfocado por competencias.

Definicion de grados

Los grados son los distintos niveles de exigencias de las competencias. Estas

deben ser claras para cada competencia.

Disefio de perfiles profesionales

Se debe desarrollar un correcto disefio de perfiles con las competencias

necesarias para desarrollar cada puesto en la empresa.
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e) Definicion del perfil de las personas

La definicion del perfil de la persona se puede realizar a través de la
evaluacion por superiores. El cual consiste en recoger informacion sobre cada
persona, evaluando conocimientos, habilidades y cualidades a partir de una
entrevista con su superior directo.

El comité coordinard para reunirse con los superiores inmediatos para definir

el perfil de sus trabajadores, basandose en datos y comportamientos.

f) Adecuacién persona/puesto

Una vez definidos los perfiles propuestos e identificados los perfiles actuales
del personal, se evalta el nivel de ajuste de la persona al puesto que ocupa,
comparando las competencias, identificando los puntos fuertes y débiles de

la persona con respecto al puesto.

e Definicion de las Competencias Generales y Especificas
Presentamos nuestra propuesta de la definicion de competencias generales

y especificas que aplicaria para esta empresa.

e Competencias Generales:

- Orientacion al cliente

Implica el deseo de ayudar o servir a los clientes, de comprender y
satisfacer sus necesidades. Implica esforzarse por conocer y resolver los
problemas del cliente, tanto del cliente final al que van dirigidos los esfuerzos de
la empresa como los clientes de sus clientes y todos aquellos que cooperen en la
relacion empresa — cliente, como los proveedores y el personal de la
organizacion.

Niveles:
A: Establece una relacion con perspectivas de largo plazo con el/los clientes

para resolver sus necesidades, debiendo sacrificar en algunas ocasiones
beneficios inmediatos en funcion de los futuros. Busca obtener beneficios a
largo plazo para el cliente, pensando incluso en los clientes de los clientes.
Es un referente dentro de la organizacion en materia de ayudar y satisfacer

las necesidades de los clientes.
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B: Promueve la busqueda de informacion sobre las necesidades latentes, pero
no explicitas, del cliente. Indaga pro activamente mas alla de las necesidades
que el/los clientes manifiestan en un principio y adecua los productos y
servicios disponibles a esas necesidades.

C: Mantiene una actitud de total disponibilidad con el cliente. El cliente
siempre puede encontrarlo. Dedica tiempo a estar con el cliente ya sea en su
propia oficina o en la del cliente. Mantiene contacto permanente con el cliente
para sostener una comunicacion abierta sobre las expectativas mutuas y para

conocer el nivel de satisfaccion.

- Orientacion a los resultados

Es la tendencia al logro de resultados, fijando metas desafiantes por
encima de los estandares, mejorando y manteniendo altos niveles de rendimiento,
en el marco de las estrategias de la organizacion.

Niveles:
A: Siempre va un paso mas adelante en el camino de los objetivos fijados,

preocupado por los resultados globales de la empresa. Contribuye con otras
areas en el alineamiento de sus objetivos por los definidos por la empresa en
el ambito local o internacional (segun corresponda). Se preocupa por el
resultado de otras 4reas. Aporta soluciones incluso frente a problemas
complejos y en escenarios cambiantes, aporta soluciones de alto valor
agregado para la organizacion.

B: Establece sus objetivos considerando los posibles beneficios/rentabilidad
del negocio. Compromete a su equipo en el logro de ellos y lo insta a asumir
riesgos de negocios calculados. Emprende acciones de mejora, centrandose
en la optimizacion de recursos y considerando todas las variables.

C: Fija objetivos para su area en concordancia con los objetivos estratégicos
de la organizacion. Trabaja para mejorar su desempefio introduciendo los

cambios necesarios en la 6rbita de su accionar.

- Calidad de trabajo

Implica tener amplios conocimientos de los temas del area que esté bajo

su responsabilidad. Poseer la capacidad de comprender la esencia de los aspectos
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complejos. Demostrar capacidad para trabajar con las funciones de su mismo
nivel y de niveles diferentes. Tener buena capacidad de discernimiento (juicio).

Compartir con los demas el conocimiento profesional y experiencia.
Basarse en los hechos y en la razéon (equilibrio). Demostrar constantemente
interés en aprender.

Niveles:
A: Entiende y conoce todos los temas relacionados con su especialidad, su

contenido y esencia aun en los aspectos mas complejos. Comparte con los
demas su conocimiento y experticia. Es referente entre sus pares y en la
comunidad donde actiia. Demuestra constantemente interés por aprender.

B: Entiende y conoce todos los temas relacionados con su especialidad. Lo
valorizan por sus conocimientos. Demuestra interés por aprender.

C: Conoce adecuadamente todos los temas relacionados con su especialidad

como para cumplir su funcion.

- Adaptabilidad al cambio

Es la capacidad para adaptarse y avenirse a los cambios, modificando si
fuese necesario su propia conducta para alcanzar determinados objetivos cuando
surgen dificultades, nueva informacion, o cambios del medio, ya sean del extorno
exterior, de la propia organizacion, de la del cliente o de los requerimientos del
trabajo en si.

Niveles:
A: Realiza adaptaciones organizacionales y estratégicas a largo plazo en

respuesta a los cambios del entorno o las necesidades de la situacion. Evalta
sistematicamente su entorno atento a cambios que pudieran producirse.

B: Adapta tacticas y objetivos para afrontar una situacion o solucionar
problemas. Sistematicamente revisa y evallia las consecuencias positivas y/o
negativas de las acciones pasadas para agregar valor.

C: Evalta y observa la situacion objetivamente y puede reconocer la validez
del punto de vista de otros, utilizando dicha informacién de manera selectiva
para modificar su accionar. Revisa situaciones pasadas para modificar su

accionar ante situaciones nuevas.
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e Competencias Especificas
- Trabajo en equipo

Implica la capacidad de colaborar y cooperar con los demas, de formar
parte de un grupo y de trabajar juntos: lo opuesto a hacerlo individual y
competitivamente. Par que esta competencia sea efectiva, la actitud debe ser
genuina. Es conveniente que el ocupante del puesto sea miembro de un grupo que
funcione en equipo. Equipo, en su definiciéon més amplia, es un grupo de personas
que trabajan en procesos, tareas u objetivos compartidos

Niveles:
A: Fortalece el espiritu de equipo en toda la organizacion. Expresa

satisfaccion personal con los éxitos de sus pares o de otras lineas de negocios.
Se preocupa por apoyar el desempefio de otras areas de la compaiiia, aunque
la organizaciéon no le dé suficiente apoyo. En beneficio de objetivos
organizacionales de largo plazo, es capaz de sacrificar intereses personales o
de su grupo cuando es necesario. Se considera que es un referente en el
manejo de equipos de trabajo.

B: Anima y motiva a los demads. Desarrolla el espiritu de equipo. Actua para
desarrollar un ambiente de trabajo amistoso, buen clima y espiritu de
cooperacion. Resuelve los conflictos que se puedan producir dentro del
equipo.

C: Coopera. Participa de buen grado en el grupo, apoya sus decisiones.
Realiza la parte de trabajo que le corresponde. Como miembro de un equipo,
mantiene informados a los demas y los tiene al corriente de los temas que lo

afectan. Comparte informacion.

- Comunicacion

Es la capacidad de escuchar, hacer preguntas, expresar conceptos e ideas
en forma efectiva, exponer aspectos positivos. La habilidad de saber cuando y a
quién preguntar para llevar adelante un proposito. Es la capacidad de escuchar al
otro y comprenderlo. Comprender la dindmica de grupos y el diseflo efectivo de
reuniones. Incluye la capacidad de comunicar por escrito con concision y
claridad.

Niveles:
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A: Es reconocido por su habilidad para identificar los momentos y la forma
adecuados para exponer diferentes situaciones en las politicas de Ia
organizacion y llamado por otros para colaborar en estas situaciones. Utiliza
herramientas y metodologias para disefiar y preparar la mejor estrategia de
cada comunicacion.

B: Es reconocido en su 4rea de incumbencia por ser un interlocutor confiable
y por su habilidad para comprender diferentes situaciones y manejar
reuniones.

C: Se comunica sin ruidos evidentes con otras personas tanto en forma oral

como escrita.

- Empowerment

Establece claros objetivos de desempefio y las correspondientes
responsabilidades personales. Proporciona direccion y define responsabilidades.
Aprovecha claramente la diversidad (heterogeneidad) de los miembros del
equipo para lograr un valor afiadido superior para el negocio. Combina
adecuadamente situaciones, personas y tiempos. Tiene adecuada integracion al
equipo de trabajo. Comparte las consecuencias de los resultados con todos los
involucrados. Emprende acciones eficaces para mejorar el talento y las
capacidades de los demas.

Niveles:
A: Establece claros objetivos de desempefio y asigna las correspondientes

responsabilidades personales.

Aprovecha la diversidad de su equipo para lograr un valor afiadido superior
para el negocio. Cumple la funcidon de consejero confiable, compartiendo las
consecuencias de los resultados con todos los involucrados. Emprende
permanentes acciones para mejorar el talento y las capacidades de los demas.
B: Fija objetivos de desempefio asignado responsabilidades y aprovechando
adecuadamente los valores individuales de su equipo, de modo de mejorar el
rendimiento del negocio.

C: Fija objetivos y asigna responsabilidades en el equipo.
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- Tolerancia a la presion

Capacidad de continuar actuando eficazmente aun en situaciones de
presion de tiempo, oposiciones y diversidad. Es la facultad de responder y
trabajar con alto desempefio en situaciones de mucha exigencia.

Niveles:
A: Alcanza los objetivos previstos en situaciones de presion de tiempo,

oposicion y diversidad. Su desempefio es alto en situaciones de mucha
exigencia. Puede priorizar las demandas con facilidad en contextos de mucha
presion

B: Alcanza los objetivos, aunque esté¢ presionado por el tiempo y su
desempefio es usualmente bueno en situaciones de exigencia.

C: Su desempefio se ve menguado en situaciones de presion de tiempo,
oposicion y diversidad. Su desempefio es més bajo en situaciones de mucha

exigencia. Le es dificil priorizar las demandas en estas situaciones.

- Liderazgo

Es la habilidad necesaria para orientar la accion de los grupos humanos
en una direccién determinada, inspirando valores de accién y anticipando
escenarios de desarrollo de la accion de ese grupo. La habilidad para fijar
objetivos, el seguimiento de dichos objetivos y la capacidad de dar feedback,

integrando las opiniones de los otros.

Establecer claramente directivas, fijar objetivos, prioridades y
comunicarlas. Tener energia y transmitirla a otros. Motivar e inspirar confianza.
Tener valor para defender o encarnar creencias, ideas y asociaciones. Manejar el
cambio para asegurar competitividad y efectividad a largo plazo. Plantear
abiertamente los conflictos para optimizar la calidad de las decisiones y la
efectividad de la organizacion. Proveer coaching y feedback para el desarrollo de
los trabajadores.

Niveles:
A: Orienta la accion de su grupo en una direccién determinada, inspirando

valores de accion y anticipando escenarios. Fija objetivos, realiza su
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seguimiento y da feedback sobre su avance integrando las opiniones de los
diferentes integrantes.

Tiene energia y la transmite a otros en pos de un objetivo comun fijado por
¢l mismo.

B: El grupo lo percibe como lider, fija objetivos y realiza un adecuado
seguimiento brindando feedback a los distintos integrantes. Escucha a los
demas y es escuchado.

C: Puede fijar objetivos que el grupo acepta realizando un adecuado

seguimiento de lo encomendado.

- Proactividad

La proactividad es una actitud en la que el sujeto u organizacion asume el
pleno control de su conducta de modo activo, lo que implica la toma de iniciativa
en el desarrollo de acciones creativas y audaces para generar mejoras, haciendo
prevalecer la libertad de eleccion sobre las circunstancias del contexto. La
proactividad no significa solo tomar la iniciativa, sino asumir la responsabilidad
de hacer que las cosas sucedan; decidir en cada momento lo que queremos hacer
y como lo vamos a hacer.

Niveles:
A: Asume su actitud activa antes los problemas, tomando decisiones

importantes para la empresa y hace seguimiento permanente para su
cumplimiento.
B: Tiene una actitud proactiva pero relacionado a su labor diaria.

C: Su desempefio se va acomodando a las indicaciones basicas.

Perfiles de los puestos actuales en la Gerencia de Operaciones de la empresa

Outsourcing Pertt SAC

Adjuntamos en el capitulo de Anexos los perfiles de los puestos actuales
en la Gerencia de Operaciones, donde se identifica la no aplicacion de una gestion

por competencias. Véase Anexos, paginas 98 - 105.
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Propuesta de los perfiles de los puestos en la Gerencia de Operaciones con

enfoque en la gestion del talento humano

Para aplicar una gestion por competencias, mostramos nuestra propuesta de
los nuevos perfiles con enfoque en las competencias en la Gerencia de

Operaciones. Véase Anexos, paginas 106 — 115.

Evaluacion del desempefio

a) Objetivos:

- Conocer el desempefio de cada uno de los evaluados de acuerdo a las
diferentes competencias requeridas de acuerdo al puesto de trabajo.

- Identificar areas de oportunidades de los evaluados.

- Realizar acciones para mejorar el desempefio de los evaluados.

b) Aplicacion

Dado que en la empresa Outsourcing Peru SAC seria la primera vez en
implementar una herramienta para medir el desempefio de sus trabajadores, se
recomienda la aplicacion de la evaluacion de 180° como un paso previo a la

evaluacion de 360°.

Grafico 18: Evaluacion 180°

Empleado

Autoevaluacion

Nota: Como se aprecia no estamos evaluando a los trabajadores

Elaboracion propia
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Proceso de evaluacion de desempefio 180°

Definicion de las variables de comportamiento criticos de la organizacion. Los
comportamientos a evaluar deben ser los mismos que integran el modelo de
competencias de la organizacion.

Disefio de la herramienta. Es decir, el cuestionario de la evaluacion 180°.
Eleccion de las personas quienes van a intervenir como evaluadores: superior,
pares, clientes internos. Estas evaluaciones son anénimas. Como se indicod
anteriormente se iniciara con los supervisores y jefes.

Recoleccion y procesamiento de los datos, de las diferentes evaluaciones.

Comunicacion a los lideres de los resultados de la evaluacion.

Flujo del proceso de evaluacion

El 4rea de Recursos Humanos revisa y define el formulario y se hace cargo de
la impresion de copias segin el nimero de evaluados y de evaluadores.
Imprimir el nombre de cada evaluado en los formularios.

El area de Recursos Humano entrega a cada jefe inmediato del evaluado los
formularios respectivos y el método de entrega.

El evaluado se queda con su formulario correspondiente (autoevaluacion) y
entrega los formularios con los sobres a los evaluadores que selecciono.

Los evaluadores completan sus respectivos formularios y los envian a recursos
humanos.

Los formularios son archivados por recursos humanos, al igual que los papeles
de trabajo utilizados.

El area de Recursos Humanos procesa las evaluaciones y elabora un informe
que le entrega al evaluado en la reunion de feedback.

El area de Recursos Humanos presenta un informe consolidado a gerencia
general respecto al grado de desarrollo de las competencias del colectivo

evaluado.

A continuacién, se muestra el flujo del proceso de evaluacion de desempeino

de 180°.
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Grafico 19: Flujo del Proceso de evaluacion:

RRH entrega Evaluado entregs S
. Evsluadores
formularios al formulariosa entregan
evaluado evaluadores formularios 3 RRHH
Informe

Informe al evaluadeo

consolidadoparala FEEDBACK

Gerencia General

RRHH procesa e
informa

Elaboracion propia

e) Herramienta de evaluacion

Se presenta el formato de desempefio laboral como herramienta para realizar las

evaluaciones.



Grafico 20: Propuesta de Formato desempeno
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EVALUACION POR COMPETENCIAS 180°

APELLIDOS Y NOMBRES:

PUESTO: JEFE DEOPERACIONES

REVISOR:

Evalde del A al D las siguientes Competencias
A-MUY BUENO B- BUENO C- REGULAR D-NECESIDAD DE DESARROLLO

estipulados

ORIENTACION AL CLIENTE PROME
DIO
1- Establece una relacion a largo plazo con el cliente, siempre busca obtener beneficios para su cliente. 0.00%
2- Saluda, respeta y atiende cordialmente a todos sus clientes. 0.00%
3- Atiende con rapidez las necesidades del cliente y soluciona eventuales problemas siempre que esté a 0.00%
su alcance
ORIENTACION A LOS RESULTADOS PROME
DIO
1- Utiliza indicadores de gestién para medir y comparar resultados obtenidos como por ejemplo comparar su o
rendimiento actual con otros pasados. 0.00%
2- Es una persona orientada a la mejora continua del servicio y la eficiencia. 0.00%
3- Hace cambios especificos en los métodos de trabajo; siempre trata de mejorar la calidad para 0.00%
satisfacer a su cliente
CALIDAD DE TRABAJO PROME
DIO
1-Desarrolla un buen trabajo, tiene experiencia y habilidad profesional, nunca han dejado lugar a dudas. Es 0.00%
muy bueno en general.
2- Muestra buena calidad de trabajo, aunque en algunas ocasiones falta hacerlo mejor. 0.00%
3- Hace falta un poco de capacitacion y adiestramiento para lograr calidad en su trabajo. 0.00%
ADAPTABILIDAD AL CAMBIO PROME
DIO
1- Se desenvuelve con comodidad y facilidad en todo tipo de ambiente y entre toda clase de gente. 0.00%
2- Asimila y aprende rapidamente sin problemas nuevas herramientas de trabajo para afrontar el cambio. 0.00%
3-Se adapta a pequefios cambios en los procedimientos de su area pero tiene dificultad para adaptarse a o
cambios muy importantes que impactan a toda la organizacion. 0.00%
TRABAJO EN EQUIPO PROME
DIO
1-Animay motivaalos demas. Desarrolla el espiritu de equipo y actia para desarrollar un ambiente de trabajo )
amistoso, un buen clima y espiritu de cooperacion. 0.00%
2- Promueve la colaboracion en el equipo, valora las contribuciones de otros que tienen diferentes 0.00%
puntos vista
3- Coopera, participa en el grupo, apoya sus decisiones y realiza la parte de trabajo que le corresponde. 0.00%
COMUNICACION PROME
DIO
1-Demuestra seguridad para expresar sus opiniones con claridad, precision y alienta el intercambio de informacion 0.00%
eideases abierto y sensible a los consejos y puntos de vista de los clientes y sus pares R
2- Se comunica con claridad, precision se muestra abierto y honesto, aporta en las discusiones. 0.00%
3- Muestra interés por conocer el punto de vista o las inquietudes de sus clientes o pares. 0.00%
EMPOWERMENT PROME
DIO
1- Proporciona formacion o experiencias en el trabajo que sirvan para adquirir nuevas capacidades o 0.00%
habilidades.
2- Brinda instrucciones detalladas de cémo realizar el trabajo, ademas acepta y apoya los puntos de 0.00%
vista,recomendaciones de los demas R
3- Brinda feedback positivo, valora la capacidad de sus pares y demas personas del equipo de trabajo. 0.00%
TOLERANCIA A LA PRESION PROME
DIO
1- Acttia con calma incluso en situaciones dificiles. 0.00%
2-Tomadecisiones en momentos de crisis, actia rapiday decididamente , cuando lo normal seria esperar, analizar 0.00%
yversise resuelve sola. R
3- Planea su estrategia para cumplir sus tareas con limitesespecificos de tiempo,con los plazos 0.00%
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LIDERAZGO

PROME
DIO

1- Fomenta la colaboracion y la confianza, motivando a su equipo para que trabaje en un clima agradable, de manera
sinérgica.

0.00%

2- Es un modelo para su gente, por sus valores, compromiso y eficiencia.

0.00%

3- El equipo lo percibe como lider y se orienta en funcién a los objetivos por él fijados.

0.00%

Elaboracion propia

Plan de accidn para trabajar las oportunidades de mejoras identificadas

Con los resultados de las evaluaciones 180°, el siguiente paso es identificar
las oportunidades de mejoras.

El area de RRHH y el Comité debe coordinar reuniones de trabajo con los
lideres de cada una de las areas para analizar la causa raiz de los problemas,
identificar necesidades y realizar propuestas de mejoras. Asi como elaborar un
plan de accion. RRHH y el Comité deberd hacer seguimiento bimensual a los

avances.

Plan de incentivos y beneficios

Este plan debiera ser el punto inicial para ayudar a la organizacion a
considerar como puede ayudar a conciliar la vida personal y laboral de sus

trabajadores y mantenerlos motivados y fidelizados.

a) Plan de incentivos motivacionales

- Alternativas para hacer ejercicio en el entorno de trabajo

El personal que trabaja en oficina puede sufrir los efectos fisicos de largos
periodos de sedentarismo.Ofrecer alternativas para hacer ejercicio en el propio
entorno de trabajo puede ayudar, por ejemplo, a reducir la intensidad de los
dolores de espalda, cuello o cabeza. (Dinamicas de relajacién y manejo de stress)

Se propone aprovechar el programa de Seguro complementario de riesgos
Mapfre, el cual cuenta con asistencia de bienestar para sus asegurados donde
implementan un programa de ejercicios (dindmicas de relajacion) en de los

trabajadores.
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Se define un horario en el 4rea y de manera masiva se realizan estas

dindmicas en sus posiciones de trabajo.

- Iniciativa para organizar jornadas deportivas y actividades de
bienestar
Se puede conformar un equipo de trabajo encargado de tomar la iniciativa
de organizar actividades culinarias, deportivas y culturales para los trabajadores,
siendo un paso mas en la mejora de los niveles de motivacion e integracion entre

los trabajadores.

Por ejemplo, para realizar actividades, como, celebracion por el dia del
padre, dia de la madre, fiestas patrias, fiestas navidefias, aniversario de la
empresa, podria solventarse a través de la preparacion de viandas para la venta

entre los trabajadores y recolectar fondos para estas actividades.

- Actividades para mejorar la calidad de vida

Charlas sobre temas de salud, ejercicios ergonomicos en la

oficina, primeros auxilios, etc.

- Contar con equipamientos para sus labores diarias

Se deben entregar los equipos de proteccion personal imprescindibles para
realizar sus labores. La renovacion de dichos equipos debe darse de acuerdo a la
reglamentacion establecido por el Ministerio de Trabajo por la ley de Salud y

Seguridad Ocupacional.

- Optimizar los espacios fisicos de trabajo

Mejorar el ambiente de trabajo, siendo més armonioso y agradable. Es
decir, més confortables, limpios, ordenados, sin ruidos visuales o auditivos, bien

iluminados y ventilados. Pudiendo aplicarse la metodologia de las 5 S’s.
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- Colaboracion entre trabajadores para inducciones practicas con
nuevo personal
Para preparar al nuevo personal en sus nuevas funciones se puede
aprovechar el expertiz de los trabajadores con mayor experiencia, de tal manera,
que el personal nuevo obtiene conocimientos y experiencia de forma mas rapida,
al tiempo que se da la oportunidad a los trabajadores con mayor experiencia de
desarrollar su capacidad como mentores. Por dicha induccion la empresa dara al

instructor un vale de consumo.

- Promocion interna

Con el objetivo de identificar al trabajador con la empresa se propone
promocionar a los trabajadores sobresalientes a nuevas oportunidades de
superacion que la empresa ofrezca, de esta manera sentirdn que su esfuerzo ha

sido reconocido y recompensado por la empresa.

- Programa de Reconocimientos

Para incentivar la mejora del desempefio y el desarrollo de las
competencias, se propone la creacion de un programa de reconocimiento con la
finalidad de reconocer el buen trabajo, el compafierismo y otras competencias se

muestren.

Donde se reconoce de manera mensual a los trabajadores que sobresalen en

determinadas competencias, tales como:

Proactividad + Entusiasmo
Orientado a resultados +Actitud positiva
Trabajo en equipo + Orientacion al cliente
Colaboracion . Compafierismo

Un ejemplo seria publicar en periddico mural EL MEJOR TRABAJADOR

DEL MES con la foto del trabajador e incentivandolo con un vale de consumo.
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- Comités de proyectos de mejora continua

Ayudard a implementar mejoras continuas en los procesos del area de
Operaciones a través de sus propuestas. Conformado por los mismos trabajadores
donde se identificara sus fortalezas y oportunidades de mejoras, permitiendo
acompafiarlos en sus procesos de desarrollo y experiencias de aprendizaje

preparandolos para nuevos retos y desafios.

- Conformacién de equipo voluntario de brigadistas
Conformado por los trabajadores quienes deben encontrarse preparados
para actuar en casos de sismos e incendio ademas de contar con conocimientos

de primeros auxilios y manejo de extintores.

- Gestion participativa

Motivar el acercamiento con los trabajadores a través de diversos medios
de comunicacion interna, tales como:
> Periddico Mural, Carteleras ubicadas en zonas estratégicas. A través de
esta herramienta se busca reforzar los principales comunicados emitidos
por la empresa y graficar los eventos de los acontecimientos de interés
> Buzones de sugerencias, fisicos. Asi, se recoge de manera oportuna sus
consultas e iniciativas de mejoras, a la vez que se promueve la

comunicacion en ambas direcciones entre la empresa y el trabajador.

b) Politica de beneficios

Sabemos que el sueldo sigue siendo atractivo al momento de contratar y
retener, sin embargo; se puede ofrecer a los trabajadores beneficios adicionales a
los establecidos por ley, en beneficio de ellos y de sus familiares, tales como:

- Licencia con goce de haber por Matrimonio Civil o religioso (2 dias libres).

- Facilidades para estudiar, dando permiso para salir antes del horario normal
compensando las horas faltantes los dias sdbados.

- Realizar convenios con Institutos técnicos para brindar descuentos y

facilidades a sus trabajadores.
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e Plan de capacitacion, induccion y formacion en el puesto de trabajo

a) Proceso:
- Diagnéstico, Inventario de las necesidades de capacitacion que se deben
satisfacer.
- Diseno, Elaboracion del programa de capacitacion para satisfacer las
necesidades identificadas.
- Implementacion, Aplicacion del programa de capacitacion.

- Evaluacion, Verificacion de los resultados.

Grafico 21: Proceso de Capacitacion

4, 1.
Evaluacion Diagnostico
3 2
Implementa >
o0 Disefio
Elaboracion propia

b) Plan de capacitacion
En este plan se presenta la malla de capacitacion identificada a
desarrollarse para mejorar la calidad del personal de la Gerencia de
Operaciones.
Para gerentes, jefes y supervisores:

- Coaching y Liderazgo como herramienta en su gestion.

- Habilidades de Gerencias y Direccion
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Tabla 5: Plan de Capacitacion para el personal de Operaciones

Almacenero | Balancero  Elevadorista Operador de Asistente  Asistente de Controlador Jefe de Supervisor

montacarga | documentario  inventario Patrimonial Operaciones de CD

Seguridad y Salud del trabajo ( SST):

ApIICacion y USO ae exuniores. X X X X X X X X X X
Uso de equipos de proteccion

personal ( EPP)

Metodologia de las 5 S's X X X X X X X X X X
Buenas practicas de almacén (BPA) X

Manejo y toma de X

inventarios.

Registro de existencias y control de

stock. X

Recepcion de bienes e insumos. X

Primeros auxilios X X X X X X X X X X
Distribucion fisica X X X X X X X X X
Manejo de documentos de almacén X X X X X X X X X

Elaboracion propia

c) Disefio del plan de formacion en el puesto de trabajo

Otra forma para desarrollar al trabajador es entrenarlo a través de los

directivos, supervisores 0 compaifieros con mayor experiencia directamente

en el puesto de trabajo:

Experiencia guiada o asignacion de tareas tuteladas, consistira en trabajar

como ayudante o asistente para quien actualmente ocupa el puesto.

Rotacidn de puestos de trabajo, el empleado va rotando distintos puestos
de manera horizontal de manera que aprende una gran variedad de
competencias, asi como, las interdependencias entre areas de la
organizacion y adquiere mayor vision.

Reemplazo, cuando el trabajador suple en ciertas tareas especificas a su

superior.

Participacion en Proyectos, donde adquirird mayor experiencia y vision,

asi como aprender a identificar y proponer soluciones.

d) Programa de induccion para el nuevo personal

Se propone el siguiente programa de induccién a fin de que el nuevo

trabajador pueda conocer la mision, vision, valores de la empresa, asi como,

sus funciones, responsabilidades, sistemas operativos y procedimientos.

El Programa de Induccion tendra una duracion de 8 horas en una sesion de

dos etapas.
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En la Primera fase:
- Presentacion a cargo del jefe del area de Recursos Humanos.

- VIDEO I:” QUIENES SOMOS” presentacion de la estructura jerarquica
de la empresa, saludos de bienvenida de las diferentes jefaturas de la

empresa.

- Presentacion en PowerPoint de la mision y vision de la empresa, asi

mismo la descripcion, y fundamentacion de los valores organizacionales.

- Dinamica de grupo: Presentacion del nuevo personal, aplicando técnicas

para favorecer las relaciones interpersonales.

- Entrega del manual de induccién en forma personalizada.

En la Segunda fase:

- Presentacion de un video II: CONOCIENDO MI EMPRESA, historia de

la organizacion, dreas que comprende, sucursales, clientes.

- Presentacion del jefe inmediato, que abordard temas especificos de su

area.

- Video III: “UN DiA DE TRABAJO EN MI AREA”, sera grabado de
forma espontdnea, donde se pueda visualizar las principales funciones,

teniendo en cuenta que se refleje una actitud positiva y amical.

- Recorrido por las instalaciones de la empresa con un guia o padrino, el
cual presentara a los demas trabajadores. Consistiendo en informar sobre
el horario de trabajo, ubicacion del comedor, sanitarios, servicios de
primeros auxilios, tableros y boletines, herramientas, como marcar la
entrada y salida y su importancia en conservar la tarjeta. Asi como las
salidas de emergencia, sistemas de seguridad y procedimiento en caso de

accidentes.

- Entrega materiales de trabajo, en forma personalizada.
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e Megjoras en el proceso de reclutamiento y seleccion

> Técnicas de reclutamiento

En la empresa Outsourcing Pert, se podria aplicar las siguientes técnicas

adicionales a las que ya utilizan, para reclutar candidatos potenciales.

a)

b)

Convocatoria externa:

Avisos en redes sociales

Avisos en Pagina Web de la empresa.
Universidades, institutos técnicos o especializados.

Banco de datos de candidatos que se han presentado en reclutamientos

anteriores registrando habilidades, aptitudes y resultados de evaluaciones.

Referidos del personal, recomendacion de candidatos por parte de los

empleados.
Asociaciones de profesionales o técnicos.

Bolsa de trabajo del Ministerio de Trabajo.

Convocatoria interna:

Banco de datos del personal, registrando habilidades y aptitudes (por

promociones, planes de sucesion).

Existen otras técnicas de reclutamiento, pero consideramos que estas son

las mas idoneas para este tipo de empresa.

Se podria aplicar las siguientes técnicas adicionales a las que ya utilizan,

para escoger a los mas idoneos al puesto.
Entrevista de seleccion

Entrevista dirigida.

Entrevista libre.

Examenes sicoldgicos.

Exédmenes fisicos médico ocupacional (para identificar si se encuentra

apto para realizar trabajos fisicos).
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e Propuesta Flujo del proceso de Reclutamiento de personal
Mostramos como propuesta, el siguiente flujo:

Grafico 22: Flujo del proceso de reclutamiento de personal
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Elaboracion propia

Como propuesta estamos incluyendo la convocatoria interna, si la vacante no
se puede cubrir, se optard por la convocatoria externa. Recompensando, de esta
manera, a los trabajadores por su desempefio anterior y motivandolos para seguir

esforzandose con los objetivos de la organizacion.
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e Propuesta de Flujo por el proceso de Seleccion de personal
Mostramos la siguiente propuesta para la seleccion de personal:

Grafico 23: Flujo del proceso para Seleccion del personal
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Elaboracion propia

Para la seleccion por convocatoria externa, se propone contratar el servicio de
un proveedor para evaluar los antecedentes de los postulantes, asi como, el chequeo
ocupacional antes de continuar con el proceso de seleccion a fin de evitar re procesos.

Asimismo, se propone incluir la inducciéon con el involucramiento del area

solicitante.
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e Propuesta de la Encuesta de clima Laboral

Una vez implementado en parte las acciones que ayudaran a mejorar la
motivacion del personal, se requiere medir el nivel de satisfaccion para detectar

problemas, carencias con el fin de mejorar la satisfaccion de los trabajadores.

- Estrategia: Contar con un buen clima laboral para mejorar la productividad,
fidelizar a nuestros trabajadores y cumplir con los objetivos de Ia
organizacion.

- Meta: Aplicar en el primer afio, una encuesta de clima laboral. A partir del
segundo afio, implementar dos encuestas semestrales.

- Alcance: Implementar el primer afio una encuesta impresa, donde se han

agrupado en 08 dimensiones que analizan distintos aspectos:

> Liderazgo — Jefe directo > Trabajo diario
> Liderazgo — Gerencia > Desarrollo
> Imagen / Orgullo . Cliente

> Condiciones de Trabajo > Satisfaccion General

Cada dimension se compone de varias preguntas relacionadas. En total,
hay 38, con un espacio para que los trabajadores registren sus comentarios u
opiniones. Se debe considerar dar un plazo de una semana para contestar esta

encuesta.

Posteriormente, la empresa hara publico los resultados de esta encuesta
mediante un Informe, que contendra también un plan de mejoras sobre las
oportunidades que hayan sido detectadas. Se sugiere considerar para el segundo

afio, digitalizar la encuesta, via web.

A continuacion, mostramos el formato de encuesta de Clima Laboral

propuesto:
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Grafico 24: Formato de encuesta Clima Laboral

ENCUESTA CLIMA LABORAL

Por favor, indique el 4rea @ 1a CUAL PEITENECE: ... ... i ittt e oo e e e e e e e e
En escala del 1 al 5, favor de marcar con una 'X' el niimero que mejor represente el grado en el que esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones. La tabla que se muestra a continuacion, presenta el
signi fi cado de la escala mencionada.

Totamente de acuerdo: 5 / De acuerdo :4 / Ni en acuerdo, ni en desacuerdo: 3 / En desacuerdo: 2 / Totalmente en desacuerdo: 1

P1 Mi jefe me explica claramente lo que se espera de mi en mi trabajo

P2 Mi jefe dialoga conmigo de forma periddica sobre la calidad de mi trabajo y como podria mejorar

P3 Mi jefe nos ayuda encontrar soluciones a los problemas que nos surgen en el trabajo

P4 Mi jefe practica con el ejemplo (sus acciones son coherentes con su discurso)

P5 Mi jefe reconoce explicitamente un trabajo bien hecho en nuestro equipo

P6 Mi jefe me ayuda a comprender como la estrategia de la empresa serelaciona con mi trabajo

P7 Mi jefe tiene en cuenta mis opiniones y sugerencias (las escucha y dialogamos sobre ellas)

LIDERAZGO - GERENCIA
P8 La Gerencia de mi empresa practica con el ejemplo (sus acciones son coherentes con su discurso)

P9 Tengo confianza en las decisiones que toma la Gerencia de mi empresa

P10 [La Gerencia de mi empresa nos explica clara y oportunamente las cuestiones importantes que nos conciernen

P11 [La Gerencia de mi empresa nos motiva para alcanzar los objetivos y la estrategia de la empresa

P12  [La Gerencia de mi empresa toma medidas para resolver los problemas que se identi fi can con esta encuesta
P13 [Considero que la Gerencia de mi empresa actiia como un solo equipo
D3 [IMAGEN /ORGULLO

P14 [Recomiendo mi empresa como un buen lugar para trabajar a personas muy cercanas a mi (familiar, amigo, ...)|

P15 [Me siento orgulloso de trabajar en Outsourcing Pera
‘CONDICIONES DE TRABAJO

P16 [La iluminacion de mi area de trabajo es sufi ciente y adecuada.

P17  [Poseo suficiente espacio para trabajar.

P18 |[La comodidad de mi area de trabajo es optima.

P19  [El nivel de ruido me permite concentrarme en mi trabajo.

P20 [La limpieza y aseo en general son buenos.

P21 [Existe la seguridad debida para evitar accidentes y riesgos de trabajo.

TRABAJO DIARIO

P22 [Mi trabajo me resulta interesante y motivador

P23  [Tengo los medios y recursos necesarios para realizar bien mi trabajo

P24  [Existe colaboracion entre las personas de mi equipo de trabajo
P25 [Me es facil conseguir la colaboracion de otras areas con las que me relaciono.

P26 [En mi empresa se faci lita la conciliacion de la vida laboral y personal

Cuando en mi empresa te incorporas a un equipo nuevo, las personas que lo componen te hacen sentir parte
P27  |del equipo desde el primer dia

P28  [Al ingresar, es proporcionada la induccion pertinente para conocer las responsabilidades y politicas en el area

P29  [En mi empresa se nos anima a aportar ideas creativas e innovadoras para mejorar la forma en la que hacemos
las cosas

P30 [Me siento tratado de forma justa en mi empresa

P31 [Me siento motivado para contribuir al éxito de mi empresa con mi trabajo y mi esfuerzo

D6  [DESARROLLO N R
P32  [En mi empresa se comunican de forma clara las oportunidades de desarrollo profesional

P33  [Mi trabajo me proporciona oportunidades y retos que me ayudan a desarrollar mis habilidades

P34 [Mi empresa me facilita la formacion/capacitacion y el entrenamiento necesario para desempefiar mi trabajo
adecuadamente

P35 |Mi jefe apoya activamente mi desarrollo

(CLIENTE

P36  [En Outosourcong Peri SAC, satisfacemos con éxito las necesidades y expectativas de nuestros clientes

P37  [En Outsourncing Pert SAC, un compromiso adquirido con un cliente se convierte en una prioridad para todos|

‘SATISFACCION GENERAL

P38  |Globalmente estoy satisfecho de trabajar en Outsourcing Pera

iSU OPINION ES VALIOSA!
Si desea agregar algiin comentario u opinion, el siguiente espacio le servira para tal proposito.

Elaboracion propia
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4.4 EtapalV: Control y seguimiento
e Control y seguimiento del modelo

Consiste en aplicar las medidas de control y seguimiento para conocer si el
modelo propuesto estd dando los resultados esperados, asi como identificar cualquier
deficiencia y aplicar medidas correctivas de manera oportuna.

A continuacion, mostramos los formatos o plantillas para llevar el control:

Tabla 6: Cronogramas de actividades por etapa para control y seguimiento

Etapa :
Actividad Fecha Fecha Responsable Status Avance (Observaciones

Inicio Fin %

Elaboracion propia

Tabla 7: Matriz de Indicadores para control y seguimiento

Objetivo Indicador Periodicidad
Transformacion del area de
RRHH a) % de avance de

o actividades

Implementacion de plan de: Cumplimiento del Semanal
-Estrategias motivacionales e plan de trabajo b) Cumplimiento de
Incentivos plazos
- Capacitacion
- Desempefio Laboral

Elaboracion propia

Tabla 8: Matriz de acciones correctivas y preventivas

Fecha
Detall . Acciéon Accion : &
clalie de Causa raiz =C10 Y Responsable implementacion

Retroalimentacion

correctiva preventiva

Elaboracion propia
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4.5 Etapa V: Implementacion del modelo
e Lineamientos

Para que el modelo se aplique exitosamente, es necesario:

- Que la organizacién cuente con una mision, vision y estrategias bien

definidas

- Financiamiento y participacion activa de la Alta Gerencia y de todos los

miembros, comprometiéndose para asegurar el éxito.

- Contar con un grupo de personas encargado de la implementacion del
modelo., que sea activo, imparcial, abierto a nuevas ideas que provengan

de cualquier area de la empresa.

- Elproceso de la implementacion del modelo debe ser comunicado a todos
los involucrados para su conocimiento, asi como, para obtener su

colaboracion y compromiso.

e Aprobacion por los directivos de la empresa

- Se debera presentar y exponer la propuesta del modelo a los directivos de
la empresa con la finalidad de recibir la aprobacion del modelo para su

implementacion.

- Los directivos revisaran la documentacion y realizaran las observaciones,

ajustes y/o recomendaciones necesarias.

e Comunicacion del modelo

- Una vez aprobado el modelo, debera informarse a todos los involucrados
del nuevo modelo de gestion, donde se les mostrara los procesos,
estrategias que haran mejorar la productividad, la calidad de trabajo y

crecimiento de la empresa.

e Responsabilidades

- Para la implementacion de este modelo es necesario contar con el apoyo

de un Sponsor que lleve a cabo este proyecto, asi como la conformacion
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de un comité que apoye en el proceso de desarrollo e implementacion.

- Asimismo, tienen la responsabilidad de coordinar y mantener informados
a los altos directivos de los avances y resultados a obtenerse y de tomar

las medidas correctivas si existiera desviacion.

o C(Creacion de Comité de Gestion del Talento
- Objetivo General

> Implementar el modelo de gestion del talento humano para fidelizar a los

trabajadores de la empresa Outsourcing Pertt SAC.

- Objetivos especificos
> Elaborar informes sobre la herramienta de evaluacion 180°.

> Supervisar, coordinar y evaluar la implementacion del plan de
capacitacion.
> Supervisar, coordinar y evaluar los resultados obtenidos de Ia

implementacion del plan de incentivos y beneficios.

> Supervisar, coordinar y evaluar la motivacion de los trabajadores, a través

de una encuesta de Clima laboral.

e Funciones y responsabilidades del comité:

Las funciones y responsabilidades del comité estan alineadas al logro de las
estrategias, a continuacion, se presenta una propuesta sobre las responsabilidades del

comité:

- Identificar problemas.

- Analizar problemas.

- Proponer soluciones.

- Retroalimentacion constante.

- Facilitar la comunicacion con la alta gerencia.

- Promover el trabajo en equipo y hacer publico los resultados de estos.
- Influir y participar en los cambios de la organizacion.

- Revisar el avance de las metas y objetivos del modelo.



85

e Conformacion del equipo, despliegue de los objetivos y reglas a tenerse en
cuenta
El equipo se encontrara conformado por personal de RRHH (03 analistas), asi
como por personal calificado del area de Operaciones (04 supervisores y 02
trabajadores) que de acuerdo a su experiencia, conocimientos y actitud puedan
desempeifiar el rol a ser designado en este comité.
Este equipo debe conocer los objetivos y metas, las razones de la conformacion del

mismo y los resultados que se espera de este.

e Presupuesto para plan de capacitacion y Cronograma del modelo

- Selecciodn del presupuesto para el plan de capacitacion:

Para decidir la mejor opcidon presupuestal para capacitaral area de
Operaciones, se realizdo un comparativo entre dos universidades que brindan el
Diplomado en Especializacion de Logistica teniendo en cuenta la malla curricular
acorde a las necesidades del area. Asimismo, se propone brindar la capacitacion
a unos cuantos colaboradores, los de mejor desempeno, y estos realizaran

posteriormente la capacitacion en cascada al resto del personal de Operaciones.

Tabla 9: Comparativo Costos Diplomado Especializacion Logistica

Universidad Mayor de San Pontificia Universidad
Marcos Catolica del Peru
Costo/ persona S/ 1,800.00 S/ 2, 695.00
Costo/04 colaboradores S/.7,200.00 S/.10,780.00
Duracion 5 meses 4.5 meses
Horas / Sesiones 20 sesiones 171 Horas

Elaboracion propia
Habiéndose optado por el Diplomado en la Universidad Mayor San
Marcos, debido al prestigio de la universidad, la calidad de su ensefianza y la
cercania a la empresa facilitando la movilidad de los trabajadores que seguiran

este a los cursos en dias laborables.

Asimismo, habiéndose levantado las necesidades del Plan de

Capacitacion se muestra el presupuesto total.
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Grafico 25: Presupuesto del Plan de Capacitacion

Plan de Capacitacién Capacitacién por : Duracion  Sesiones Costos  Trabajadores Total Costos Comentarios
Habilidades Directivas
Coaching y liderazgo como herramientas para la . .
estion moderna Univ. Fed. Villarreal 01 mes 7 S/.350.00 4 S/. 1,400.00
gestio o 72 $.720.00 3
Habilidades de Gerencia y Direccion INACAP 6meses S/.2,160.00
Seguridad y salud del trabajo ( SST):
> Aplicacion y uso de extintores. Bomberos del Pert 2 horas 1 NA 123 NA Asesoria  gratuita
>Uso de equipos de proteccion personal ( EPP) Proveedores de EPP 2 horas 1 zi 123 Eﬁ Asesoria  gratuita
> Salud ocupacional Ministerio de Trabajo 8 horas 4 NA 123 NA Asesoria  gratuita
> Primeros auxilios Bomberos del Perti 2 horas 1 123 Asesoria gratuita
Calidad
Metodologia de las 5 S’s Area de Recursos Humanos 2 horas 1 NA 123 NA
Diplomado en Especializacion de Logistica
Diplomado en Especializacion de Logistica UMSM 5 meses 20 S/.1,800.00 4 S/.7,200.00
Manejo y toma de inventarios. (*) Formadores 03 horas 1 NA 30 NA Capacitacion en cascada
Registro de existencias y control de stock. (*) Formadores 03 horas 1 NA 30 NA Capacitacion en cascada
Recepcion de bienes e insumos. (*I) Formadores 04 horas 1 NA 30 NA Capacitacion en cascada
Manejo de documentos de almacen (I*) Formadores 03 horas 1 NA 119 NA Capacitacion en cascada
Distribucion fisica (*) Formadores 02 horas 1 NA 72 NA Capacitacion en cascada
Dinamicas de relajacion y manejo de estres Coo:tdmacmnes con § horas/ 8 NA 123 NA Asesoria  gratuita
Hospitales de la zona anual
Coordinaciones con 04 1 NA 123 NA Asesoria atuita
Charlas sobre Salud Hospitales de la zona horas/anual gr
Coordinaciones con 04 NA NA . .
. i R 1 123 Asesoria  gratuita
Charlas sobre asesoria nutricional Equipo Hospitales de la zona horas/anual NA NA
§ horas/ Asesoria gratuita
voluntario de brigadistas INDECI anual 4 15

TOTAL COSTOS CAPACITACIO S/. 10,760.00

RECURSOS PARA LAS CAPACITACIONES BRINDADAS EN EL MISMO LOCAL

2 SALAS PARA CAPACITACION PROPIO NA

2PROYECTORES NA
MANUALES PROPIO S/.320.00
03 millares hojas bond + costos impresion

TOTAL COSTOS RECURSOS S/.320.00
TOTAL COSTOS S/. 11,080.00

Nota

Se identificara a los colaboradores potenciales para recibir el curso de diplomado

Estos a su vez bajaran en cascada el curso recibido y coordinaran con el area de Recursos Humanos para la preparacion del material y otros
Con las siguientes 03 capacitaciones en cascada se identificaran a aquellos colaboradores potenciales que ayuden con las siguientes
capacitaciones a brindarse (*) De acuerdo a las necesidades identificadas , se brindaran los cursos mapeados

Elaboracion propia

Por lo cual, se requiere de un presupuesto de S/. 11,080.00 nuevos soles para
implementar el plan de capacitaciones tanto para lideres como a nivel de colaboradores en

el area de Operaciones.
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- Cronograma de Actividades del modelo de retencion:

Tabla 10: Cronograma de actividades del modelo

Macro actividades Responsab

Mes 10
Mes 11
Mes 12
Mes 13

Aprobacion de propuesta de modelo de Gestion del talento

Presentacién y aprobacion de propuesta Modelo Gestion del

Talento RR HH

Comunicacion y despliegue del modelo a la empresa Alta Gerencia

Reestructuracion del area de RRHH ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Redefinicion de funciones, objetivos y metas en RRHH RRHH

Reubicacién del personal en RRHH RRHH
Aprobacidn de nuevo proceso de seleccién de  personal RRHH
Implementacion de nuevo proceso de selecciéon de

personal RRHH
Creacién de Comité de Gestion del Talento Humano RRHH

Comunicacién y despliegue al personal de la empresa

Diagnostico
Inventario de personal

Analisis de Gap de competencias
Clasificacién por grupos
Determinacion de necesidades

Plan de Capacitacion
Disefio del plan de capacitacion

Implementacién de Capacitaciones

Disefio de plan de formacién en puesto de trabajo

Implementacion del plan de formacion en puesto de
trabajo

Comunicacién y despliegue al personal de la empresa

Plan de Retribuciones y estrategias motivacionales ‘
Seleccion y aprobacion de estrategias a implementarse

Implementacion de estrategias

Comunicacién y despliegue al personal de la empresa

Plan de desempefiio laboral ‘

Despliegue al personal de nuevo sistema de evaluacion,
proceso y criterios de evaluacion

Implementar proceso de evaluacion
Implementar herramienta 180°

Encuesta laboral ‘

Despliegue al personal sobre encuesta , el proceso y
atributos a evaluarse

implementacion de encuesta de satisfaccion

Informe con Resultados

Publicacién de encuesta

Identificacion de oportunidades de mejoras ‘
Preparacion de plan de mejoras con areas involucradas RRHH
implementacion de mejoras RRHH

Elaboracion propia
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e Presupuesto para la implementacion del modelo de retencion

En relacion con costos de rotacion e inversion, se muestra la siguiente

informacion.

Tabla 11: Presupuesto para implementacion del modelo

Costos por Rotacion de personal

2012 ‘ 2013 2014 2015
total Costos rotacion S/. 203,000 ‘ S/. 203,000 S/. 108,267 S/. 67,667
Ahorro en relacién al ano anterior S/l.0 S.0 S/. 94,733 S/. 40,600
% Ahorro en relacion a ano anterior 47% 38% ‘
Inversion
 Afio 2012 | 2013 2014 2015
Cursos S/. 11,080 S/. 15,000
Nuevo Personal en RRHH (3) S/. 66,000
| total Inversion | S/. 77,080  S/. 15,000

Costos Rotacidén e Inversion

‘ Costos Rotacion + Inversion S/. 203,000 ‘ S/. 203,000 S/. 185,347 S/. 82,667
Ahorro en relacién al afio anterior S/. 17,653 S/. 102,680
% Ahorro en relacion a afo anterior 9% 55%

Nota: Nuevos soles
Elaboracion propia

Se muestra los costos de forma anual por rotacion e inversion hasta el 2015,
asi como, los ahorros anuales en relacion al afio anterior. En el primer afio de
implementado el modelo, hay un ahorro del 47% en relacion a los costos de

rotacién incurridos en 2012 y 2013.

Si totalizamos los ahorros del 2014 y 2015 en relacion al 2013 o 2012,
vemos que hay un ahorro significativo del 67%. Y, en relacion al promedio de
facturacion anual, se muestran los costos de rotacion e inversion en relacion al

promedio de ingresos de la empresa.
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Tabla 12: Costos de rotacion e inversion en relacion al promedio de ingresos de la
empresa.

Costos de rotacion en relacion con promedio de ingresos de la empresa:

Afio 2012 2013 | 2014 | 2015

Promedio Ingresos S/. 3,000,000 | S/.3,000,000 | S/.3,000,000 | S/.3,300,000

Costos Rotacion S/. 203,000 S/. 203,000 S/. 108,267 S/. 67,667
% 7% 7% 4% 2%

Nuevos soles
Inversion en relacion a promedio de ingresos de la empresa:

Afio 2012 2013 | 2014 | 2015

Promedio Ingresos S/. 3,000,000 | S/.3,000,000 | S/.3,000,000 | S/.3,300,000

inversion S/.0 S/.0 S/. 77,080 S/. 15,000
% 0% 0% 3% 0.5%

Nuevos soles
Elaboracion propia

Se muestra como referencia, de forma anual, cuanto representa el total de
costos por rotacion e inversion en relacion al promedio anual de facturacion de la
empresa. Siendo el impacto en costos de rotaciéon de un 7% en relacion a la
facturacion. Y en el caso de la inversion para la implementacion del modelo de
retencion este representa el 3% de la facturacion anual solo en el primer afio,

reduciéndose significativamente este al cabo del segundo afio
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Por los resultados obtenidos en el presente estudio de investigacion, en el area
de Operaciones de la empresa Outsourcing Peru SAC se desprende las siguientes

conclusiones:

Se ha determinado que el promedio de permanencia de los trabajadores no excede el
afio y los puestos de trabajo que mas inciden en la rotacion es el de Asistente de

almacén y el de Operador de Montacargas.

Asimismo, a través de los resultados de la encuesta realizada se demuestra que el
personal en su mayoria se encuentra insatisfecho trabajando en la empresa, con las
condiciones salariales, las expectativas de los beneficios laborales, asi como con la

conciliacion de la vida laboral y familiar.

Por tanto, bajo el estudio realizado se determina que la rotacion del personal esta

influenciada por la desmotivacion y la insatisfaccion laboral.

Se ha determinado los impactos que ocasiona la rotacion en la empresa:

> Impacto econémico, ascendiendo los costos a S/. 203,000 nuevos soles que al
no estar presupuestados, la empresa debe hacer un desembolso no contemplado
dentro de su estructura de gastos.

> Impacto en la curva de aprendizaje. En este periodo la empresa debe tolerar
fallas en el trabajo del nuevo trabajador por razones de aprendizaje, situacion que
incide en sus finanzas.

> Impacto en el servicio. Si los puestos rotan mucho el impacto en los clientes es

inminente.

El estilo de liderazgo predominante en la empresa es un liderazgo autocratico, donde
no se fomenta la iniciativa e involucramiento de los trabajadores, lo cual ocasiona un
alto indice de ausentismo y rotacion del personal; cuando es el buen liderazgo el que

facilita el desarrollo de las personas a su cargo, fomenta el trabajo en equipo, la
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iniciativa, las relaciones interpersonales, asi como la generacion de confianza y

respeto mutuo.

La motivacion por parte de los lideres es fundamental. Si bien es cierto, la forma de
motivacion mas efectiva son los incentivos econdémicos, no necesariamente es
suficiente para retener a un trabajador. Para ello es necesario conocer las necesidades
de los trabajadores para construir planes por perfiles, creando asi un sentido de

pertenencia y compromiso hacia la organizacion.

Para implementar exitosamente el modelo de retenciéon propuesto, es necesario
contar con una inversion de S/. 77,080 nuevos soles en el primer afio y obtener una

reduccion de costos del 47% aproximadamente.

Nuestro modelo de retencion requiere invertir tiempo para conocer a las personas y
crear el sentido de pertenencia que permita fidelizar a los mas calificados, sin
embargo, no nos garantiza que podremos retener a todos, porque finalmente la
decision dependerd de los trabajadores. La empresa sélo puede crear las condiciones
adecuadas para que los trabajadores se sientan motivados segun sus estilos, objetivos,

inclinaciones, fortalezas y debilidades
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5.2 Recomendaciones

Habiéndose identificado que los costos de rotacion tienen un impacto en la
facturacion anual del 7%; se requiere implementar estrategias que ayuden a reducir
estos costos. Asimismo, al identificarse las motivaciones de los trabajadores, donde
no es posible implementar incrementos salariales, por politica de la empresa y no

necesariamente siendo suficiente para retener a un trabajador; se propone:

e Implementar practicas orientadas a desarrollar el compromiso del trabajador con la
organizacion, a través de las siguientes estrategias de nuestro modelo de gestion para
la retencion:
> Mejoras en el proceso de Reclutamiento y Seleccion,
> Plan de capacitacion,
> Evaluacion de Desempeio de 180° (jefes y pares),
> Plan de estrategias motivacionales.

Todas estas pretenden satisfacer las necesidades personales de los trabajadores; sea
mediante la formacion, oportunidad de crecimiento o el reconocimiento por el trabajo
bien realizado, entre otros.

Consideramos que estas estrategias ayudardn al incremento de la productividad
interna, asi como a evitar la pérdida de clientes por la entrega a tiempo y con calidad

del servicio y permitiendo ser competitivos en costos.

e Los altos directivos de la empresa deben aprobar, adoptar y promover el despliegue
de este modelo de gestion de retencion en toda la empresa para lograr el éxito de esta
propuesta. Deben involucrarse lo suficiente en la definicion de la estrategia del

modelo de gestion del talento.

e Asimismo, para la aplicacion exitosa de la propuesta de este modelo, es
imprescindible que el 4rea de Recursos Humanos realice una restructuracion
organizativa, asi como, la creacion de un Comité de Gestion del Talento que lo

soporte para implementar este modelo.

e Se recomienda gestionar un modelo de comunicacion para gestionar este cambio

organizacional en la empresa con la finalidad de minimizar la resistencia al cambio.
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Los lideres deben desarrollar y/o potenciar sus habilidades directivas con la finalidad
de obtener mejores resultados en la organizacion y retener el talento. La empresa
debe tener lideres preparados para gestionar a sus equipos. Por lo tanto, los lideres
deben tener un gran interés en sus trabajadores; para ello deberan desarrollar
competencias de comunicacion efectiva, empatia y compromiso considerando las

necesidades e intereses de los miembros de la organizacion.

Se debe establecer una excelente relacion y comunicacion entre jefes y empleados de
la empresa, ofrecer una buena calidad de vida laboral, definir los objetivos y politicas
a los empleados, y mas a los que necesiten capacitarse para que tengan una mayor
claridad de sus deberes dentro de la empresa.

Crear una conciencia a todos los trabajadores de la empresa, como también a
supervisores y jefes para hacerles ver que tan importantes son ellos para la empresa,
como Recurso Humano, y por ende la importancia de capacitarlos para elevar su

nivel de optimismo, confianza, logros de metas dentro de la empresa y fuera de ella.

Es necesario, para la aplicacion exitosa de la evaluacion de desempefio, entrenar a
los evaluadores en la herramienta y metodologia a utilizar para evitar criterios

subjetivos o errores, entre otros.

Se sugiere aplicar una encuesta anual, con la finalidad de que cada éarea revise
permanentemente, si el plan motivacional propuesto, debe ampliarse y/o modificarse
en base a las necesidades y expectativas de cada trabajador y alinearlas a los objetivos

estratégicos de la organizacion.



94

BIBLIOGRAFIA

Adams, J. (1965). Desigualdad en el intercambio social. Berkowitz.

Agliera, E. (2004). Liderazgo y Compromiso social. Benemérita Universidad Auténoma de
Puebla.

Alles, M. (2007). Seleccion por competencias. Granica.

Alles, M. (2005). Desempeiio por competencias:Evaluacion 360. Granica.

Barquero, A. (2005). Administracion de recursos humanos, II  parte.
https://editorial.uned.ac.cr/book/U01145

Byars, L1. y Rue, L. (1994). Gestion de recursos humanos. Irwin.

Calderon, G. (2007). Valor agregado por las areas de gestion humana a las organizaciones
colombianas. http://www .bdigital. unal.edu.co/5070/

Chiavenato, 1. (2009). Comportamiento Organizacional, la dinamica del éxito en las
organizaciones. 2da. Edicion. McGraw-Hill/Interamericana Editores S.A.

Chiavenato, 1. (2009). Gestion del Talento Humano. McGraw-Hill.

Chiavenato, Idalberto. (2000). Administracion de los Recursos Humanos. McGraw — Hill.

Cuesta, A. (1999). Tecnologia de gestion de recursos humanos. Academia.

Denison, D. (1991). Cultura corporativa y Productividad Organizacional. Legis Editores
S.A.

Dessler, G. (2004). Administracion de Recursos Humanos - Enfoque Latinoamericano.
Pearson Educacion.

Dessler, G. (2009). Administracion de Recursos Humanos. 11va. Edicion. Pearson
Educacion.
Escuela Europea de la Excelencia (2015). Los 10 estilos de liderazgo mas utilizados.
https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/2015/08/10-estilos-de-liderazgo/
Fernandez, J. (2006). Gestion por competencias, un modelo estratégico para la direccion de
recursos humanos. Pearson Educacion S. A.

Hersey P., Blanchard, K. y Dewey, J. (2000). Administracion del comportamiento
organizacional, diagnostico situacional. Tma. Edicion. Printice Hall.

Hitpass, B. (2017). BPM: Business Process Management Fundamentos y Conceptos de
Implementacion. 4ta. Ed. BHH Ltda.

Hughes, R., Guinnett, R. y Gordon, J. (2007). Liderazgo. 5ta. Ed. McGraw-Hill.

Koontz, H. y O'Donnell C. (2013). Principios de Administracion Moderna. McGraw-Hill.



95

Kupperschmidt, B. (1998). Understanding generation X employees. Journal of Nursing
Administration, 28(12).

Locke, E. y Latham, G. (1985). The application of goal setting to sports.
https://www.researchgate.net/publication/232501090 A Theory of Goal Setting
Task Performance

Maslow, A.(1991). Motivacion y Personalidad. Diaz de Santos SA.

Mc Clellan, D.(1989). Estudio de la motivacion humana. Narcea.

Mc Gregor, D.(2006). EI Lado Humano de las organizaciones. McGraw-Hill.

Mintzberg, H.(1983). La naturaleza del trabajo directivo. Ariel.

Ortega, M. (2016). Centennials la nueva generacion que pone un pie en las empresas.
https://www.ambito.com/edicion-impresa/centennials-la-nueva-generacion-que-
pone-un-pie-las-empresas-n3956642

Outsourcing Peru S.A.C. (2012). Nosotros. http://www.xlog.pe

PWC (2011). Millennials en el trabajo. Remodelando el Ilugar de trabajo.
https://www.pwc.com/gx/en/financial-services/publications/assets/pwc-millenials-
at-work.pdf

Robbins, & Judge. (2013). Comportamiento Organizacional. 15*.Ed. Pearson.

Rodriguez, M. (1988). Motivacion al Trabajo. Manual moderno.

Senge, P. (2007). La quinta disciplina el arte y la prdctica de la organizacion abierta al
aprendizaje. Granica.

Smola, K. y Sutton, C. (2002). Generational differences: Revisiting generational work values
for the new millennium. Journal of organizational behavior, 23(4).

Solana, R. (1993). Administracion de Organizaciones. Ediciones Interocednicas S.A.

Stoner, J., Freeman, R. y Guilbert. D.(1984). Administracion. 6ta. Ed. Pearson/Prentice Hall.



ANEXOS

96



Anexo 1: Matriz de Consistencia
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Pregunta

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

Pregunta General:
¢De qué forma un modelo de gestidn para
la retencién del Talento en el area de
Operaciones de la empresa Outsourcing
Perd SACimpactara en la disminucion de
la rotacién del personal?

Objetivo General:
Establecer una propuesta de mejora de
Retencién en la Gestidn del Talento para
disminuir la rotacién del personal en el drea de
Operaciones de la empresa Outsourcing Peru
SAC

Hipétesis General:
La aplicaciéon de un modelo de gestion de
retencién del talento en el drea de
Operaciones de la empresa Outsourcing
Perd SAC, influira en la reduccion de la
rotacion e incrementara la motivacion y

Preguntas especificas

Objetivos especificos:

Hipétesis especificas

¢Cual la situacion actual de los
trabajadores en la empresa Outsourcing

Peru SAC?

es

Analizar la situacién actual de los trabajadores
de la empresa Outsourcing Perd SAC para
identificar como la motivacion y la satisfaccion
laboral afecta la rotacion del personal.

El alto indice de rotacién en la empresa se
genera por la poca motivacion laboral de los
trabajadores

éCudl es el nivel de satisfaccion de los
trabajadores de la empresa Outsourcing
Peri SAC?

Medir el nivel de satisfaccion de los

trabajadores del area de Operaciones de la
empresa Outsourcing Peri S.A.C.

El alto indice de rotacion en la empresa se
genera por la insatisfaccién laboral de los
trabajadores.

¢ Es posible aplicar un modelo de gestién
para la retencién del talento en el area de
Operaciones de la empresa Outsourcing
Pert SAC?

Elaboracion propia

Proponer un modelo de gestion para la
retencion del talento en el drea de Operaciones

de la empresa Outsourcing Pert S.A.C.

La identificacién de las causas principales
del alto indice de rotaciény las necesidades
de trabajadores
permitira la elaboracién de un plan de

motivacionales los

gestion de retencion del talento en el area
de Operaciones de la empresa Outsourcing

Pertd SAC

> Satisfaccion en el trabajo:
Actitud del trabajador frente a
su trabajo.

> Beneficios laborales para el
trabajador:

Formas de compensacion que
se ofrecen a los empleados.

> Trato a los trabajadores:
Actitud de los lideres hacia los
trabajadores.

> Conciliacién entre trabajoy
la vida familiar:

Formas de facilitar la vida
laboral y personal.

Alcance de la investigacion:
Descriptivo.

Enfoque de la investigacion:
Cualitativo.

Disefio de la investigacion:
No experimental.




Perfil de puesto actual en area de Operaciones

Anexo 2: Perfil de puesto actual Jefe de Operaciones

CODIGO:
MANUAL DE FUNCIONES T
FECHA :
PAGINA:
JEFE DE OPERACIONES

UNIDAD DE TRABAJO : CENTRO DE DISTRIBUCION LIMA - CALLAO

DENOMINACION DEL PUESTO : JEFE DE OPERACIONES

RAMA DE CARGO :

TIPO DE FUNCIONES : OPERACIONES (X ) ADMINISTRATIVAS _ ( X )

PUESTO DEL SUPERIOR GERENTE GENERAL

JERARQUICO :

SUBORDINADOS QUE LE AREA DE OPERACIONES

REPORTAN :

Il. OBJETIVOS DEL PUESTO:
Supervisar y gestionar el area de operaciones.

DESCRIPCION DE LA FUNCION

11l. FUNCIONES PRINCIPALES

1 Supervisar la ejecucion de los procesos operativos y administrativos (despachos e ingresos, facturacion, etc.) del centro de
2 E}oon;inar con los clientes externos e internos proyecciones de tareas operativas mayores al planeamiento regular.
3 Generacion de reportes e indicadores de gestion KPls.
4 Evaluacion de desempefio del personal.
5 Supervisar y planificar los Inventarios Generales y ciclicos, controlando los niveles deseados por la empresa.
6 Control de las Mermas generadas en la operacion, comunicacion directa en caso de siniestros.
7 Solicitar cotizaciones a los proveedor de la empresa para servicios a fines.
8 Planificacion del tareas operativas de las cuentas bajo cargo.
9 Responsable de atender cualquier incidente o accidente dentro del Centro de distribucion.
10 Supervisar el correcto uso de los recursos del Centro de distribucion y costos asignados por cuentas.
11 Verificar el cumplimiento de las normas (politicas y procedimientos) por parte del personal del almacén y velar por el mismo.
12 Velar por el uso de los implementos de seguridad EPPS en las instalaciones de la empresa.
IV. FUNCIONES SECUNDARIAS
1 Soporte logistico al ingreso nuevos clientes, evaluacién de areas M2, recursos, personal y puestos para la operacion.
2 Entrenamiento a supervisores en diferentes areas de la empresa.
3 Controlar las horas extras generadas por turno y las compensaciones de jornal.
4 Entrevistar al personal operativo postulantes a puestos a fines.
5
V. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO.
TIPO DE RELACION : | INTERNO |

CLIENTE INTERNO

Dentro de la empresa es proveedor de SAC, Compras, Capital humano y con Asistente de Almacén.

CLIENTE EXTERNO : NO

VI. ASPECTOS RELEVANTES DEL PUESTO RESPONSABILIDAD Y/O NIVEL DE DECISION

Explicar brevemente la eleccion de los aspectos :

Sugerir en la forma de almacenaje para que los

Andlisis oportunos de las diferencias. B N < N
inventarios sean mas sencillos.

VII. LINEA DE CARRERA EN LA ORGANIZACION

Dentro del drea :

En Otra drea : NO APLICA

98
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PERFIL DEL PUESTO

I. PUESTO / CARGO DE TRABAJO :
JEFE DE OPERACIONES

NIVEL DE ESTUDIOS : I Superior |

AREAS DE CONOCIMIENTO: (Identificar carreras o areas de conocimiento requeridas para la ocupacién del puesto.)
Tener estudios en Ingenieria Industrial o carreras a fines.

1ll. EXPERIENCIA LABORAL :
MINIMO DE ANOS DE EXPERIENCIA: ( 3 If

IV. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS :

En caso de que el puesto requiera condiciones especiales de trabajo llene los siguientes espacios:

DISPONIBILIDAD PARA CAMBIO DE LOCAL: OFICINA

HORARIO DE TRABAJO : ESTIPULADO POR LA EMPRESA

CONDICIONES DE TRABAJO:

ESPACIO)

(AMBIENTALES, TEMPERATURA, RUIDO, LAS NECESARIAS PARA REALIZAR LAS TAREAS ASIGANDAS.

ESPECIFICACIONES ERGONOMICAS: ACCION, ATRIBUTO O ELEMENTO DE LA TAREA, EQUIPO O

NINGUNA
AMBIENTE DE TRABAJO, O UNA COMBINACION DE LOS ANTERIORES, QUE DETERMINA UN AUMENTO
EN LA PROBABILIDAD DE DESARROLLAR ALGUNA ENFERMEDAD O LESION.
V. MANEJO DE RECURSOS:
Uso de Equipo de computo, mobiliario de oficina:
Tiene personal a su cargo : Sl (X) NO ()
Cuantas personas (a su cargo) : 130
El colaborador (a) maneja informacion clasificada : Sl (X)) NO ()
Equipo asignado al colaborador (a):
DE SEGURIDAD PERSONAL DE TRABAJO
Casco Computadora Fija X
Lentes Impresora X
Guantes Radio de comunicacion X
Botas Herramientas X
Uniforme Telefono fijo X
Arnés Otros
Vehiculo de Transporte
Otros
OBSERVACIONES No tiene
Revisado por Fecha de Revision Aprobado por Fecha de Aprobacion

Fuente: Outsorcing Pera SAC (2012)
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Perfil de puesto actual en area de Operaciones

Anexo 3: Perfil de puesto actual Supervisor del Centro de Operaciones

CODIGO:
MANUAL DE FUNCIONES v
FECHA :
PAGINA:
CENTRO DE
SUPERVISOR DE CENTRO DE OPERACIONES CD DISTRIBUCION LIMA -
CALLAO
UNIDAD DE TRABAJO : CENTRO DE DISTRIBUCION LIMA - CALLAO
DENOMINACION DEL PUESTO : OPERACIONES CD
RAMA DE CARGO :
TIPO DE FUNCIONES : OPERACIONES (X ) ADMINISTRATIVAS _ ( )
PUESTO DEL SUPERIOR SUPERVISOR DE CENTRO DE DISTRIBUCION
JERARQUICO :
SUBORDINADOS QUE LE ASISTENTE DE ALMACEN/OPERADORES DE MONTACARGA/OPERADORES DE SISTEMA
REPORTAN :

1. OBJETIVOS DEL PUESTO:
Asegurar que los recursos se distribuyan adecuadamente para que se cumplan las tareas eficientemente.

DESCRIPCION DE LA FUNCION

11l. FUNCIONES PRINCIPALES

Cumplimiento de las normas de calidad dentro del almacén (BPA).

Tener comunicacion con su personal, para que pueda captar y transmitir todo tipo de incidencias que sucedan con los trabajadores.

Hacer cumplir las normas de la empresa a los trabajadores.

Asignar a la cuenta nexo lubricantes

Llevar el manejo de los Recursos Humanos adecuadamente.

olla|s||lw|N]] =

Reportar con indicadores de gestion.

IV. FUNCIONES SECUNDARIAS

Asegurar el cumplimiento de todas las 6rdenes de servicio de los clientes.

Distribucion de la innformacion eficientemente de los requerimientos dados por el cliente.

Armar los consolidados de la mercaderia de despacho.

Se requiere pasar por examenes médicos por cumplimiento de normas de la empresa.

Seguir las politicas de la empresa

o|la|s||lw|N]|| =

V. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO.

TIPO DE RELACION : | INTERNO |

CLIENTE INTERNO
Se relaciona con el supervisor de operaciones y Gerente de Sede.

CLIENTE EXTERNO
Contacto con el cliente.

VI. ASPECTOS RELEVANTES DEL PUESTO RESPONSABILIDAD Y/O NIVEL DE DECISION

Explicar brevemente la eleccion de los aspectos :

( Manejo 6ptimo del recurso humano. I ( Las propias de su cargo. I

|| Presentacion de indicadores de Gestion. || || ||

VIl LINEA DE CARRERA EN LA ORGANIZACION

Dentro del drea : GERENTE DE CENTRO DE DISTRIBUCION

En Otra drea :
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PERFIL DEL PUESTO

I. PUESTO / CARGO DE TRABAJO :

SUPERVISOR DE OPERACIONES

Il. COMPETENCIAS TECNICAS
NIVEL DE ESTUDIOS : Il SUPERIOR I

Tener estudios en Ingenieria Industrial o carreras a fines.

11l. EXPERIENCIA LABORAL :
MiNIMO DE ANOS DE EXPERIENCIA: I 3 I

Haber trabajado 3 afios como minimo en puestos similares.

IV. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS :

En caso de que el puesto requiera condiciones especiales de trabajo llene los siguientes espacios:

DISPONIBILIDAD PARA CAMBIO DE LOCAL: OFICINA

HORARIO DE TRABAJO : ESTIPULADO POR LA EMPRESA

CONDICIONES DE TRABAJO: "
(AMBIENTALES, TEMPERATURA, RUIDO, ESPACIO)

LAS NECESARIAS PARA REALIZAR LAS TAREAS ASIGANDAS. ||

ESPECIFICACIONES ERGONOMICAS: ACCION, ATRIBUTO O ELEMENTO DE LA TAREA, EQUIPO O

NINGUNA
AMBIENTE DE TRABAJO, O UNA COMBINACION DE LOS ANTERIORES, QUE DETERMINA UN
AUMENTO EN LA PROBABILIDAD DE DESARROLLAR ALGUNA ENFERMEDAD O LESION.
V. MANEJO DE RECURSOS:
Uso de Equipo de computo, mobiliario de oficina:
Tiene personal a su cargo : Sl (X) NO ()
Cuantas personas (a su cargo) : 4
El colaborador (a) maneja informacién clasificada : Sl () NO ( X)
Equipo asignado al colaborador (a):
DE SEGURIDAD PERSONAL DE TRABAJO
Casco Computadora Fija X
Lentes Impresora X
Guantes Radio de comunicacion X
Botas Herramientas X
Uniforme X Telefono fijo X
Arnés Otros
Vehiculo de Transporte
Otros
OBSERVACIONES
Revisado por Fecha de Revision Aprobado por Fecha de Aprobacion

Fuente: Outsorcing Pera SAC (2012)
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Perfil de puesto actual en el area de Operaciones

Anexo 4: Perfil de puesto actual Asistente de almacén

CODIGO:
MANUAL DE FUNCIONES ERSON
FECHA :
PAGINA:
ASISTENTE DE ALMACEN ALMACEN-CALLAO
UNIDAD DE TRABAJO : CENTRO DE DISTRIBUCION
DENOMINACION DEL PUESTO : ASISTENTE DE ALMACEN
RAMA DE CARGO :
TIPO DE FUNCIONES : OPERACIONES (X)) ADMINISTRATIVAS ()
PUESTO DEL SUPERIOR SUPERVISOR DE OPERACIONES
JERARQUICO :
SUBORDINADOS QUE LE NINGUNO
REPORTAN :

1l. OBJETIVOS DEL PUESTO: Realizar el trabajo designado de manera responsable, coordinado con el Supervisor para el buen funcionamiento del
area.

DESCRIPCION DE LA FUNCION

11l. FUNCIONES PRINCIPALES

1 Realizar Picking masivo y picking al detalle.

2 Revisar los movimientos internos de mercaderia dentreo del almacén.

3 Colaborar en la toma de inventarios.

4 Colaborar con la limpieza del almacén.

5 Inspecciones dentro del almacén.

6 Evidenciar los casos que requieran un cambio en los problemas de almacenaje de la carga.
7 Cumplir con las normas de calidad estipuladas.

8 Separan los bultos defectuosos durante el almacenaje.

9 Tiene funciones de empacado de productos para el despacho, almacenaje y embalaje.

10 Registrar transacciones en el sistema a través del terminal portatil.

IV. FUNCIONES SECUNDARIAS FUNCIONES DEL CONTROLADOR DE RAMPA

Inspeccionar que la mercancia deba de llegar en buenas condiciones y con su respectivo presinto de seguridad.

Verificar los presintos de seguridad cuando lleguen en contenedores.
Separar los bultos (mercancia que este defectuosa) que estan inventariados y especificar en sus guias de ingreso la
Verificar en la Tarja de inventarios que la mercancia llegue entera y sea la real.

Armar consolidados de cada camion; ademas hacer las guias de tranportistas y las guias de remision del cliente.

Observar segun planificacién (Lote, ) los pedidos.

N|[o||a| B LS =

Ingresar la informacion al sistema.

V. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO.

TIPO DE RELACION : | CLIENTE INTERNO |
Se relaciona con: operarios de montacarga, elevadorista

VI. ASPECTOS RELEVANTES DEL PUESTO RESPONSABILIDAD Y/O NIVEL DE DECISION

Explicar brevemente la eleccion de los aspectos :

( ORDEN Y LIMPIEZA I I |

VIl. LINEA DE CARRERA EN LA ORGANIZACION

Dentro del drea : CONTROLADOR DE RAMPA ANALISTA DE INVENTARIO

En Otra drea :
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PERFIL DEL PUESTO

I. PUESTO / CARGO DE TRABAJO :

ASISTENTE DE ALAMACEN

11. ESPECIFICACIONES DEL PUESTO: Realizar el trabajo designado de manera responsable, coordinado con el Supervisor para el buen funcionamiento del

NIVEL vE
FSTIINIOS - " TECNICA "
1ll. EXPERIENCIA LABORAL :
MiNIMO DE ANOS DE EXPERIENCIA: || 2 I

DOS ANOS EN ALMACEN

IV. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS :

En caso de que el puesto requiera condiciones especiales de trabajo llene los siguientes espacios:

DISPONIBILIDAD PARA CAMBIO DE LOCAL: CALLAO/ LIMA

HORARIO DE TRABAJO : ESTIPULADO POR LA EMPRESA

CONDICIONES DE TRABAJO: ||

(AMBIENTALES, TEMPERATURA, RUIDO NO PRESENTAR PROBLEMAS AUDITIVOS NI DE VISION ||

ESPECIFICACIONES ERGONOMICAS: ACCION, ATRIBUTO O ELEMENTO DE LA TAREA, EQUIPO
O AMBIENTE DE TRABAJO, O UNA COMBINACION DE LOS ANTERIORES, QUE DETERMINA UN
AUMENTO EN LA PROBABILIDAD DE DESARROLLAR ALGUNA ENFERMEDAD O LESION.

V. MANEJO DE RECURSOS:
Uso de Equipo de computo, mobiliario de oficina:
Tiene personal a su cargo : Sl () NO (X)

Cuantas personas (a su cargo) :

El colaborador (a) maneja informacion clasificada : Sl () NO ( X)

Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL DE TRABAJO
Casco X Computadora Fija X
Lentes X Impresora X
Guantes X Radio de comunicacid
Chaleco X Herramientas
Botas X Telefono fijo X
Polo X Otros [TERMINAL PO|
Pantalon X
Arnés
Vehiculo de Transporte
Otros
VI. COMPETENCIAS DEL PUESTO :
OBSERVACIONES
Revisado por Fecha de Revision Aprobado por Fecha de Aprobacion

Fuente: Outsorcing Pera SAC (2012)



Perfil del puesto actual en el area de Operaciones

Anexo 5: Perfil de puesto actual Operador de Montacarga

104

CODIGO:
VERSION:
MANUAL DE FUNCIONES e
PAGINA:
CENTRO DE
OPERADOR DE MONTACARGA DISTRIBUCION LIMA -
CALLAO
UNIDAD DE TRABAJO : CENTRO DE DISTRIBUCION LIMA - CALLAO
DENOMINACION DEL PUESTO : OPERADOR DE MONTACARGAS
RAMA DE CARGO :
TIPO DE FUNCIONES : OPERACIONES (X ) ADMINISTRATIVAS ()
PUESTO DEL SUPERIOR
JERARQUICO :
SUBORDINADOS QUE LE
REPORTAN :

1. OBJETIVOS DEL PUESTO:
Manipuleo eficiente de mercancia y cuidado de la maquina que se le ha asignado.

DESCRIPCION DE LA FUNCION

11l. FUNCIONES PRINCIPALES

Hacer el llenado eficiente los checklis o los cuadros de control que se maneja al momento del relevo.

Ser responsable del equipo asignado.

Uso correcto y adecuado | equipo.

Cumplimiento con las normas de seguridad establecidas por la empresa.

Cuidado de la mercancia que manipulea.

Reportar cualquier condicién substandar con las politicas de calidad de la compaiiia.

Seguridad industrial.

Cumplir con las normas de transito establecidos.

Olx|N|o||a|lH]||w|N]| =

Colaborar las cargas y descargas de la mercaderia en el despacho.

IV. FUNCIONES SECUNDARIAS

1 Tener orden y limpieza en el almacén.
2 Apoyar durante la toma de inventarios.
3 Realizar transacciones en el sistema.
4 Se requiere pasar por examenes médicos por cumplimiento de normas de la empresa.
V. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO.
TIPO DE RELACION : | INTERNO |

CLIENTE INTERNO :
Se relaciona con el controlador de rampa y supervisor de operaciones.

CLIENTE EXTERNO : NO TIENE

VI. ASPECTOS RELEVANTES DEL PUESTO RESPONSABILIDAD Y/O NIVEL DE DECISION

Explicar brevemente la eleccion de los aspectos :

|| || ” Las propias de su cargo.

VII. LINEA DE CARRERA EN LA ORGANIZACION
Dentro del édrea :

OPERADOR DE MONTACARGA, OPERADOR DE ELEVADOR

En Otra drea :

NO APLICA
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PERFIL DEL PUESTO

I. PUESTO / CARGO DE TRABAJO :

OPERADOR DE MONTACARGA |

NIVEL DE ESTUDIOS : |

TECNICO I

Tener licencia de conducir.

11l. EXPERIENCIA LABORAL :

MiNIMO DE ANOS DE
EXPERIENCIA:

IV. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS :

En caso de que el puesto requiera condiciones especiales de trabajo Ilene los siguientes espacios:

DISPONIBILIDAD PARA CAMBIO DE LOCAL:

LIMA - CALLAO

HORARIO DE TRABAJO :

ESTIPULADO POR LA EMPRESA

CONDICIONES DE TRABAJO:
(AMBIENTALES, TEMPERATURA, RUIDO, ESPACIO)

LAS NECESARIAS PARA REALIZAR LAS TAREAS ASIGANDAS.

ESPECIFICACIONES ERGONOMICAS: ACCION, ATRIBUTO O ELEMENTO DE LA TAREA, EQUIPO O

NINGUNA
AMBIENTE DE TRABAJO, O UNA COMBINACION DE LOS ANTERIORES, QUE DETERMINA UN
AUMENTO EN LA PROBABILIDAD DE DESARROLLAR ALGUNA ENFERMEDAD O LESION.
V. MANEJO DE RECURSOS:
Uso de Equipo de computo, mobiliario de oficina:
Tiene personal a su cargo Sl () NO (X)
Cuantas personas (a su cargo) : 0
El colaborador (a) maneja informacion clasificada : Sl () NO ()
Equipo asignado al colaborador (a):
DE SEGURIDAD PERSONAL DE TRABAJO
Casco Computadora Fija X
Lentes Impresora X
Guantes Radio de comunicacion|
Botas Herramientas
Uniforme X Telefono fijo X
Arnés Otros

Vehiculo de Transporte

Otros

maquina asignada

OBSERVACIONES

Revisado por

Fecha de Revision

Aprobado por

Fecha de Aprobacion

Fuente: Outsorcing Pera SAC (2012)
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Propuesta del perfil del puesto para el area de Operaciones

Anexo 6: Propuesta del Perfil de puesto Jefe de Operaciones
JEFE DE OPERACIONES

MANUAL DE FUNCIONES

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Jefe de Operaciones

1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones

1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( X ) Administrativas ()
1.4 Superior Jerarquico : Gerente General

1.5 Subordinado que le reporta: 149
2. OBJETIVO DEL PUESTO

Supervisary gestionar el area de operaciones.

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION

3.1 FUNCIONES PRINCIPALES

Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades relacionadas a manejo del area de operaciones
Establecer los procedimientos adecuados para el control de la documentacion necesaria y suficiente para la emision y expedicion de
titulos valores, Comprobantes de Recepcién y Ordenes de Retiro.
Velar por el cumplimiento de las disposiciones normativas dictadas por los organismos supervisores.
Dictar las medidas que regulen el buen manejo de los Almacenes Propios y de Campo en Lima y Callao
Supervisar el cumplimiento de las normas de calidad.
Tramitar la documentacion relacionada con la constitucion de los almacenes de campo.
3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS
Colaborar con otras areas en la difusion de las actividades de la empresa entre los usuarios de los servicios, las entidades financieras, y
el personal de la empresa.
Participar en forma activa en las reuniones de Comité u otras, aportando ideas y soluciones.
Otras funciones que le asigne el Gerente General.

4. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO
Mantiene coordinacion con : Todas las areas

CLIENTE EXTERNO
Contactos con los clientes

PERFIL DEL PUESTO
- e e e

1 PUESTO: JEFE DE OPERACIONES

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico( ) Superior ( x )
1.2 Especialidad : Ingeniero Industrial o administracion y otros afines.
1.3 ExperienciaLaboral : Minimo ( 5 )afiodeexperienciasen puestossimilares
2. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS
Oficina.
2.2 Horario de Trabajo : Estipulado por laempresa.
3. MANEJO DE RECURSOS
3.1 Uso de Equipo de computo, mobiliario de oficina B SI(X ) NO ( )
3.2 El colaborador (a) maneja informacién clasificada : SI( X)) NO ( )

3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL SI( X)) NO ()
Casco SI( ) NO( )
Lentes SI( ) NO( )
Guantes SI( ) NO ( )
Chaleco sSI( ) NO( )
Botas SI( ) NO( )
Polo sSI( ) NO( )
Pantalon SI( ) NO( )
Arnés SI( ) NO ( )
Vehiculo de Transporte SI( ) NO( )
Otros:

DE TRABAJO

Computadora Fija SI( X) NO ( )
Impresora SI( X)) NO( )
Radio de comunicacion SI(X ) NO( )
Telefono fijo SI(X ) NO ( )
Otros:

4. COMPETENCIAS GENERICAS

Orientacion al cliente

Orientacion a los resultados.
Calidad de Trabajo.
Adaptabilidad al Cambio.

5. COMPETENCIAS ESPECIFICA

Trabajo en equipo
Comunicacion

Empowerment
Tolerancia a la presion

Liderazgo
Responsabilidad
6.1 Revisado por : Firma:
6.2 FechadeRevision
6.3 Aprobado por

6.4 Fechade Aprobacion

>
x| x| |x<|x b=
o

Elaboracion propia
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Propuesta del perfil del puesto para el area de Operaciones

Anexo 7: Propuesta del Perfil de puesto Supervisor de Centro de Operaciones
SUPERVISOR DE OPERACIONES

MANUAL DE FUNCIONES

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Supervisor de Operaciones

1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones

1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( ) Administrativas ( X )
1.4 Superior Jerarquico  : Jefedeoperaciones, Gerente general

1.5 Subordinado que le reporta : 113
2. OBJETIVO DEL PUESTO

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION
3.1 FUNCIONES PRINCIPALES
Reportar con indicadores de gestion.

Cumplimiento de las normas de calidad dentro del area de operaciones.

Tener comunicacion con su personal, para que pueda captar y transmitir todo tipo de incidencias que sucedan con los trabajadores.
Hacer cumplir las normas de la empresa a los trabajadores.

Asignar a la cuenta nexo las operaciones

Llevar el manejo de los Recursos Humanos adecuadamente.

Coordinar con los clientes las operaciones

3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS

Revisar el reporte de facturas y productos

Informar cualquier incidencia que se presentara en los puntos anteriores.
Realizar el check list diario a las unidades de operaciones

4. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO
Se relaciona con el Jefe de operaciones y Gerente

CLIENTE EXTERNO
Contactos con los clientes

PERFIL DEL PUESTO
U

1 PUESTO: SUPERVISOR DE OPERACIONES

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico( ) Superior ( x )
1.2 Especialidad :Ingeniero Industrial o administracién y otros afines.
1.3 Experiencia Laboral : Minimo ( 5 )afio deexperienciasen puestossimilares

2. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS

2.1 Disponibilidad paracambio delocal : Oficina.

2.2 Horario de Trabajo : Estipulado por laempresa.

3. MANEJO DE RECURSOS

3.1 Uso de Equipo de computo, mobiliario de oficina : SI(X ) NO ()
3.2 El colaborador (a) maneja informacién clasificada : SI(X) NO( )
3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL S ) NO( )
Casco SH(X ) NO( )
Lentes Si( ) NO( )
Guantes St ) NO( )
Chaleco S ) NO( )
Botas St ) NO( )
Polo SI( ) NO( )
Pantalon St( ) NO( )
Arnés S ) NO( )
Vehiculo de Transporte si( ) NO( )
Otros:

DE TRABAJO

Computadora Fija SI( X)) NO ( )
Impresora SI( X ) NO( )
Radio de comunicacion SI(X ) NO( )
Telefono fijo SI(X ) NO( )
Otros:

4. COMPETENCIAS GENERICAS

MEDIO
B

Orientacion al cliente

Orientacion a los resultados. X
Calidad de Trabajo. X
Adaptabilidad al Cambio. X

5. COMPETENCIAS ESPECIFICA

Trabajo en equipo X

Comunicacién X
Empowerment X
Toleranciaalapresion X

Liderazgo X
Responsabilidad X

6. OBSERVACIONES

6.1 Revisado por B Firma:

6.2 FechadeRevision
6.3 Aprobado por
6.4 Fechade Aprobacion

Elaborarcion propia
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Propuesta de perfil de puesto en el area de Operaciones

Anexo 8: Propuesta del Perfil de puesto Almacenero

ALMACENERO

MANUAL DE FUNCIONES

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Almacenero

1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones

1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( X ) Administrativas ()
1.4 Superior Jerarquico : Jefe de operacioens y Supervisor de operaciones

1.5 subordinado que le reporta :

2. OBJETIVO DEL PUESTO

nados a demas el analisis en sistemas y documentario de
tema del cliente el pro

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION

3.1 FUNCIONES PRINCIPALES
Realizar Picking masivo y picking al detalle.
Revisar los movimientos internos de mercaderia dentro del almacén.
Colaborar en la toma de inventarios.
Colaborar con la limpieza del almacén.
Inspecciones dentro del almacén.
Evidenciar los casos que requieran un cambio en los problemas de almacenaje de la carga
Cumplir con las normas de calidad estipuladas.
Separan los bultos defectuosos durante el almacenaje.
Tiene funciones de empacado de productos para el despacho, almacenajey embalaje.
Registrar transacciones en el sistema a través del terminal portatil.

3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS

Inspeccionar que la mercancia deba de llegar en buenas y con su resp presinto de seguridad.

Seguimiento de verificar los presintos de seguridad cuando lleguen en contenedores.

Coordinar que los bultos (mercancia que este defectuosa) que estan inventariados y especificar en sus guias de ingreso la mercancia
defectuosa.

Supervisar la Tarja de inventarios que la mercancia llegue entera y sea la real

Armar consolidados de cada camion; ademas hacer las guias de tranportistas y las guias de remision del cliente.

Observar segun planificacion (Lote, ) los pedidos
Ingresar la informacion al sistema.

4. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO
Se relaciona con el Jefe de operaciones y supervisor de operaciones

CLIENTE EXTERNO

PERFIL DEL PUESTO

1 PUESTO: ALMACENERO

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico ( x ) Superior ()
1.2 Especialidad : Almacen, logisticay otros afines.
1.3 Experiencialaboral : Minimo( 3 )afio deexperiencias en puestos similares

2. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS
2.1 Disponibilidad paracambio delocal  : Oficina.

2.2 Horario de Trabajo : Estipulado por laempresa.

3. MANEJO DE RECURSOS

3.1 Uso de Equipo de cémputo, mobiliario de oficina SI( x ) NO ()
3.2 El colaborador (a) maneja informacién clasificada H siC ) NO ()
3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL st ) NO ()
Casco SI( x) NO( )
Lentes Sl(x ) NO ()
Guantes LG} NO ()
Chaleco SI( x ) NO ()
Botas SI( x ) NO( )
Polo SI( x ) NO ()
Pantalon SI( x ) NO ()
Arnés sl ) NO( )
Vehiculo de Transporte si( ) NO ()
Otros

DE TRABAJO

Computadora Fija SI( x ) NO ()
Impresora SI( x ) NO ()
Radio de comunicacion SI( x ) NO( )
Telefono fijo SI( x ) NO ()

Otros:

4. COMPETENCIAS GENERICAS

MEDIO
Orientacion al cliente X
Orientacion a los resultados x
Calidad de Trabajo. X
Adaptabilidad al Cambio.

5. COMPETENCIAS ESPECIFICA

Trabajo en equipo
Proactividad
Preocupacion por el orden y la calidad

6. OBSERVACIONES

6.1 Revisado por

6.2 Fechade Revision
6.3 Aprobado por

6.4 Fechade Aprobacion

Elaborarcion propia
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Propuesta de perfil de puesto para el area de Operaciones

Anexo 9: Propuesta del Perfil de puesto Operador de Montacarga

OPERADOR DE MONTACARGA
MANUAL DE FUNCIONES

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Montacarguista

1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones

1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( X ) Administrativas ()
1.4 Superior Jerarquico : Supervisor de operaciones

1.5 Subordinado que le reporta :

2. OBJETIVO DEL PUESTO

uinaquesele haasignado

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION

3.1 FUNCIONES PRINCIPALES

Hacer el llenado eficiente los checklis o los cuadros de control que se maneja al momento del relevo.
Ser responsable del equipo asignado.

Uso correcto y adecuado del equipo.

Cumplimiento con las normas de seguridad establecidas por la empresa.

Cuidado de la mercancia que manipulea.

Reportar cualquier condicion substandar con las politicas de calidad de la compariia.

Seguridad industrial.

Cumplir con las normas de transito establecidos

Colaborar las cargas y descargas de la mercaderia en el despacho

3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS
Tener orden y limpieza en el almacén
Apoyar durante la toma de inventarios.
Realizar transacciones en el sistema.
Se requiere pasar por examenes médicos por cumplimiento de normas de la empresa.

4. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO
Se relaciona con supervisor de operaciones

CLIENTE EXTERNO

PERFIL DEL PUESTO
. _________________________________________________________________________|

1 PUESTO: MONTACARGUISTA

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico ( x ) Superior( )
1.2 Especialidad : Manejo de maquinarias pesaday otros afines.
1.3 Experiencia Laboral : Minimo ( 3 )afo deexperienciasen puestossimilares

2. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS

2.1 Disponibilidad paracambio delocal : Oficina.

2.2 Horario de Trabajo : Estipulado por la empresa.

3. MANEJO DE RECURSOS

3.1 Uso de Equipo de cémputo, mobiliario de oficina : si( ) NO ()
3.2 El colaborador (a) maneja informacion clasificada : si( ) NO ()

3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL SI( x ) NO ()
Casco S x) NO ()
Lentes Slh(x ) NO ()
Guantes Sl(x ) NO ()
Chaleco SI( x ) NO ()
Botas SI( x ) NO ()
Polo SI( x ) NO ()
Pantalon S x) NO ()
Arnés SI(x) NO ()
Vehiculo de Transporte SI(x) NO ()
Otros:

DE TRABAJO

Computadora Fija S x ) NO ()
Impresora S x ) NO ()
Radio de comunicacion SI(x) NO ()
Telefono fijo st ) NO ()
Otros:

4. COMPETENCIAS GENERICAS

Orientacion al cliente X

Orientacion a los resultados. x

Calidad de Trabajo. x
Adaptabilidad al Cambio. X

5. COMPETENCIAS ESPECIFICA

Trabajo en equipo X
Proactividad X
Preocupacion por el orden y |a calidad X

6. OBSERVACIONES

6.1 Revisado por : Firma:

6.2 Fechade Revision

6.3 Aprobado por

6.4 Fechade Aprobacio

Elaborarcion propia
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Propuesta de perfil de puesto para el area de Operaciones

Anexo 10: Propuesta del Perfil de puesto Balancero

BALANCERO

MANUAL DE FUNCIONES

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Balancero

1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones

1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( X ) Administrativas ( )
1.4 Superior Jerarquico : Supervisor de operaciones

1.5 Subordinado que le reporta:
2. OBJETIVO DEL PUESTO

Realizar el trabajo designado de manera responsable, con un control adecuado al momento del pesado de los productos

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION

3.1 FUNCIONES PRINCIPALES

Cuadrar la balanza antes de pesar los trailers.
Pesar los trailes a la entrada y salida de la empresa.
Imprimir el ticket con los datos del trailer pesado.
Corroborar con el ticket la salida de los trailers.
Corroborar el peso de los trailers con el ticket.
Realizar el reporte mensual de la balanza

3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS
Pedir la guia de remision alos choferes.
Preguntar de donde proede la carga.
Archivar los tickets.
Entregar una copia de guia de remision a seguridad.
Realizar el reporte mensual de la balanza

4. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO
Se relaciona con supervisor de operaciones

CLIENTE EXTERNO
Transportes

FIL DEL PUESTO

1 PUESTO: BALANCERO

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico( x ) Superior ()
1.2 Especialidad : Almacen, logisticay otros afines.
1.3 ExperienciaLaboral : Minimo ( 2 )afio deexperiencias en puestos similares

2. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS

2.1 Disponibilidad paracambio delocal : Oficina.

2.2 Horario de Trabajo : Estipulado por laempresa.

3.1 Uso de Equipo de computo, mobiliario de oficina H SI(x) NO( )
3.2 El colaborador (a) maneja informacién clasificada : Si( ) NO( )

3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL SI( x ) NO ()
Casco SI(x) NO ()
Lentes Sh(x ) NO ()
Guantes Sh(x ) NO ()
Chaleco SI(x) NO ()
Botas SH(x ) NO ()
Polo SI(x) NO ()
Pantalon SI(x) NO ()
Arnés St ) NO( )
Vehiculo de Transporte SI( ) NO ()
Otros:
DE TRABAJO
Computadora Fija Si( ) NO ()
Impresora SI( ) NO( )
Radio de comunicacién SI(x) NO ()
Telefono fijo si( ) NO ()
Otros:

4. COMPETENCIAS GENERICAS

Orientacion al cliente
Orientacion alosresultados. X
Calidad de Trabajo. X
Adaptabilidad al Cambio.

. COMPETENCIAS ESPECIFICA

Trabajo en equipo

Proactividad X
Preocupacion por el orden y la calidad X

6. OBSERVACIONES

6.1 Revisado por B Firma:

6.2 FechadeRevision
6.3 Aprobado por
6.4 Fechade Aprobacion

Elaborarcion propia
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Propuesta de perfil de puesto para el area de Operaciones

Anexo 11: Propuesta del Perfil de puesto Elevadorista

ELEVADORISTA
MANUAL DE FUNCIONES

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Elevadorista

1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones

1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( X ) Administrativas ()
1.4 Superior Jerarquico  : Supervisor de operaciones

1.5 Subordinado que le reporta:

2. OBJETIVO DEL PUESTO

Manipuleo eficiente de mercanciay cuidado de la maquina que se le ha asignado

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION

3.1 FUNCIONES PRINCIPALES

Hacer el llenado eficiente los checklis o los cuadros de control que se maneja al momento del relevo.
Ser responsable del equipo asignado.

Uso correcto y adecuado | equipo.

Cumplimiento con las normas de seguridad establecidas por la empresa.

Cuidado de la mercancia que manipulea.

Reportar cualquier condicion substandar con las politicas de calidad de la compaiia.

Seguridad industrial.

Cumplir con las normas de transito establecidos.

Colaborar las cargas y descargas de la mercaderia en el despacho.

Realizar el reporte mensual del mantenimiento del elevador

3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS
Tener orden y limpieza en el almacén.
Apoyar durante la toma de inventarios.

Realizar transacciones en el sistema.
Se requiere pasar por examenes médicos por cumplimiento de normas de la empresa.

RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO
Se relaciona con supervisor de operaciones

CLIENTE EXTERNO
PERFIL DEL PUESTO

L |
1 PUESTO: ELEVADORISTA

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico ( x ) Superior ()

1.2 Especialidad : Manejo de maquinarias pesaday otros afines.

1.3 Experiencia Laboral : Minimo ( 3 )afio de experiencias en puestos similares

2. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS

2.1 Disponibilidad paracambio delocal : Oficina.

2.2 Horario de Trabajo : Estipulado por la empresa.

3. MANEJO DE RECURSOS

3.1 Uso de Equipo de cémputo, mobiliario de oficina : si( ) NO ()
3.2 El colaborador (a) maneja informacion clasificada : si( ) NO ()

3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL SH( x ) NO ()
Casco SI( x ) NO ()
Lentes SI(x ) NO ()
Guantes SI(x ) NO ()
Chaleco SI( x ) NO ()
Botas SI( x ) NO ()
Polo SI( x ) NO ()
Pantalon SI( x ) NO ()
Arnés SI(x) NO ()
Vehiculo de Transporte SI(x) NO ()
Otros:

DE TRABAJO

Computadora Fija SI( x ) NO ()
Impresora SI( x ) NO ()
Radio de comunicacion SI( x ) NO ()
Telefono fijo si( ) NO ()
Otros:

4. COMPETENCIAS GENERICAS

MEDIO
B
Orientacion a los resultados X
Calidad de Trabajo. x

Adaptabilidad al Cambio.
5. COMPETENCIAS ESPECIFICA

B
Orientacion al cliente X
Trabajo en equipo X
Proactividad X
Preocupacion por el orden y la calidad X
Firma:

6.1 Revisado por

6.2 Fechade Revision

6.3 Aprobado por

6.4 Fechade Aprobacion

Elaborarcion propia
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Propuesta de perfil del puesto del area de Operaciones

Anexo 12: Propuesta del Perfil de puesto Asistente de inventarnio

ASISTENTE DE INVENTARIO

MANUAL DE FUNCIONES

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Asistente Inventario

1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones

1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( x ) Administrativas ( )

1.4 Superior Jerarquico : Supervisor de operaciones

1.5 Subordinado que le reporta:

2. OBJETIVO DEL PUESTO

Colaborar directamente con el departamento de inventarios

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION

3.1 FUNCIONES PRINCIPALES

Captura de datos

Recibir,entregar y llevar un control de materiales

Control de inventarios

Captura o elaboracién de facturas y control de gastos

Seguimiento de los formatos de inventarios

Dar seguimiento a compras,,importacién,,exportacién,,entradas y salidas de materiales
Control de archivo

Atencién a proveedores

Atencién a personal

3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS
Atencién de personal
Efectuar requisiciones de material
Control y relacién de requisiciones
Registrar y detectar anomalias en los materiales y reportarlas al proveedor

4. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO
Se relaciona con supervisor de operaciones

CLIENTE EXTERNO

FIL DEL PUESTO

1 PUESTO: ASISTENTE DE INENTARIO

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico ( x ) Superior ()
1.2 Especialidad : Manejo de Microsoft Office.
1.3 Experiencia Laboral : Minimo ( 3 )afio de experiencias en puestos similares

2. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS

ilidad para cambio de local

de Trabajo Estipulado por laempresa.
3. MANEJO DE RECURSOS
3.1 Uso de Equipo de cémputo, mobiliario de oficina : si( ) NO ()
3.2 Elcolaborador (a) maneja informacion clasificada H sl ) NO ()

3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL

Casco st ) NO ()
Lentes s ) NO ()
Guantes st ) NO ()
Chaleco st ) NO ()
Botas s ) NO ()
Polo st ) NO ()
Pantalon st ) No ()
Arnés s ) NO ()
Vehiculo de Transporte si( ) NO ()
Otros:
DE TRABAJO

Computadora Fija SI( x ) NO ()
Impresora SH( x) NO ()
Radio de comunicacion Sl x ) No (¢ )
Telefono fijo SI( ) NO ()
Otros:

4. COMPETENCIAS GENERICAS

Orientacion a los resultados. x
Calidad de Trabajo. X
Adaptabilidad al Cambio. X

5. COMPETENCIAS ESPECIFICA

Orientacion al cliente X
Trabajo en equipo X
Proactividad X
Preocupacion por el orden y la calidad X

OBSERVACIONES
6.1 Revisado por H Firma:
6.2 Fechade Revision

6.3 Aprobado por

6.4 Fecha de Aprobacion

Elaborarcion propia
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Propuesta de perfil de puesto por el area de Operaciones

Anexo 13: Propuesta del Perfil de puesto Asistente documentario

ASISTENTE DOCUMENTARIO
Lo |
MANUAL DE FUNCIONES
Lo |

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Asistente Documentario
1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones
1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( x ) Administrativas ( )

1.4 Superior Jerarquico : Supervisor de operaciones

1.5 Subordinado que le reporta

2. OBJETIVO DEL PUESTO

Contro y supervision delos documentos logisticos

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION

3.1 FUNCIONES PRINCIPALES

Coordinacion con los generadores de documentos.
Revision de formato y codificacion de documentos a enviar al cliente.

y 6 de documentos enviados por el cliente.
Recepcion y envié de los documentos fisicos y cargos
Emitir reportes de los documentos cursados con el cliente y/o representante.
Evaluar y solicitar los recursos necesarios para el archivamiento de la documentacion fisica y digital.

3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS

Generar status de envio y recepcion de documentos.

Hacer seguimiento a los documentos pendientes de emitir y de recibir.

Compilar la documentacion necesaria de acuerdo al plan de cierre del proyecto.

Filtrar o eliminar la documentacion o informacion fisica y/o digital que no sea necesaria.

4. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO: ( X )
Se relaciona con supervisor de operaciones

CLIENTE EXTERNO: (. )

PERFIL DEL PUESTO

Lo
1 PUESTO: ASISTENTE DOCUMENTARIO

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico ( x ) Superior ()

1.2 Especialidad : Especialidades: Administracion, Contabilidad o Archivista, Computacién u otros similares
Manejo de autocad, Microsoft Office.

1.3 ExperienciaLaboral : Minimo ( 2 )afo deexperienciasen puestossimilares

2. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS

2.1 Disponibilidad paracambio delocal : Oficina.

2.2 Horario de Trabajo : Estipulado por laempresa.

3. MANEJO DE RECURSOS

3.1 Uso de Equipo de computo, mobiliario de oficina : si( ) NO( )
3.2 El colaborador (a) maneja informacion clasificada  : si( ) NO( )
3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL
Casco st ) NO ()
Lentes si( ) NO( )
Guantes si( ) NO( )
Chaleco si( ) NO( )
Botas si( ) NO ()
Polo si( ) NO( )
Pantalon si( ) NO ()
Arnés si( ) NO( )
Vehiculo de Transporte si( ) NO ()
Otros:

DE TRABAJO
Computadora Fija SI( x ) NO( )
Impresora SI( x ) NO( )
Radio de comunicacion SI( x ) NO( )
Telefono fijo si( ) NO( )
Otros:

4. COMPETENCIAS GENERICAS

Orientacion a los resultados. X
Calidad de Trabajo. X
Adaptabilidad al Cambio. X

5. COMPETENCIAS ESPECIFICA

Orientacion al cliente X

Trabajo en equipo X
Proactividad X
Preocupacion por el orden y la calidad X X

6. ERVACIONES

6.1 Revisado por B Firma

6.2 Fechade Revision

6.3 Aprobado por

6.4 Fechade Aprobacion

Elaborarcion propia
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Anexo 14: Propuesta del Perfil de puesto Chofer

CHOFER
L |
MANUAL DE FUNCIONES
L |

1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Chofer
1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones

1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( X ) Administrativas ( )

1.4 Superior Jerarquico : Supervisor de operaciones

1.5 Subordinado que le reporta:

2. OBJETIVO DEL PUESTO

Responsable de distribucion de productos

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION
3.1 FUNCIONES PRINCIPALES

Transportar la mercaderia de manera oportunaa los clientes.

Elaborar un reporte mensual de las guias de transportistas

Transportar la mercaderia os viajes de manera oportuna alos clientes.

Monitorear el carguey descargue, siemprey cuando el cliente lo permita

Cumplir con los requisitos de la empresa en cuanto adocumentacién y reportes.

Verificar que el cargue y descargue cumple con las condiciones de seguridad y proteccién de la carga.

3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS

Efectuar el mantenimiento y reparaciones de las unidades de transporte

Informar sobre el estado operativo de la unidad a su cargo, asi como las ocurrencias sucedidas durante el servicio
Mantener el cuidado, limpiezay conservacién de la unidad asignada

Se requiere pasar por examenes médicos por cumplimiento de normas de la empresa.

4. RELACIONES CLIENTE TERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO: (X))
Se relaciona con supervisor de operaciones

CLIENTE EXTERNO: (. )

PERFIL DEL PUESTO
- ____________________________________________________________________________|

1 PUESTO: CHOFER

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico ( x ) Superior ()

1.2 Especialidad : Manejo de vehiculos

1.3 ExperiencialLaboral : Minimo ( 3 )afio deexperiencias en puestossimilares
REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPE! ICAS

2.1 Disponibilidad paracambio de local : Oficina.

2.2 Horario de Trabajo : Estipulado por la empresa.

MANEJO DE RECURSOS

3.1 Uso de Equipo de computo, mobiliario de oficina : si( ) NO ()

3.2 Elcolaborador (a) maneja informacion clasificada  : si( ) NO ()

3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL
Casco si( ) NO ()
Lentes si( ) NO ()
Guantes si( ) NO ()
Chaleco SI(x ) NO ()
Botas SI(x ) NO ()
Polo SI(x ) NO ()
Pantalon SI(x ) NO ()
Arnés SI(x) NO ()
Vehiculo de Transporte SI(x) NO ()
Otros:

DE TRABAJO
Computadora Fija si( ) NO ()
Impresora si( ) NO ()
Radio de comunicacién si( ) NO ()
Telefono fijo si( ) NO ()
Otros:

COMPETENCIAS GENERICAS

Orientacion a los resultados.

Calidad de Trabajo.

Adaptabilidad al Cambio.

COMPETENCIAS ESPECIFICA

Orientacion al cliente

Trabajo en equipo

X
Proactividad X
Preocupacion por el orden y la calidad X
OBSERVACIONES
6.1 Revisado por H Firma:

6.2 Fechade Revision

6.3 Aprobado por

6.4 Fechade Aprobacion

Elaborarcion propia
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Propueseta de perfil de puesto para el area de Operaciones

Anexo 15: Propuesta del Perfil de puesto Controlador Patrimonial

CONTROLADOR PATRIMONIAL
. ________________________________________________________________________________________|]
MANUAL DE FUNCIONES
. ________________________________________________________________________________________|]
1. DESCRIPCION DEL PUESTO

1.1 Nombre del Puesto : Controlador patrimonial

1.2 Unidad de Trabajo : Operaciones

1.3 Tipo de funciones : Operaciones ( x ) Administrativas ( )
1.4 Superior Jerarquico : Supervisor de operaciones

1.5 Subordinado que le reporta :

2. OBJETIVO DEL PUESTO

Administrar y controlar los bienes de la empresa

3. DESCRIPCION DE LA FUNCION

3.1 FUNCIONES PRINCIPALES

Formular y aplicar normas para verificar de las existencias
Reporte de condiciones de utilizacion de las existencias
Codificacion y rotulacion de los bienes

Recibir,entregar y llevar un control de materiales

Llevar control de entradas y salida de los bienes

3.2 FUNCIONES SECUNDARIAS
Atencion de personal
Efectuar requisiciones de material
Control y relacion de requisiciones
Registrar y detectar anomalias en los materiales y reportarlas

4. RELACIONES CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

CLIENTE INTERNO: (X))
Se relaciona con Supervisor de Operaciones

CLIENTE EXTERNO: (. )

PERFIL DEL PUESTO
.|
1 PUESTO: ASISTENTE DE INENTARIO

1.1 Estudios : Secundaria( ) Tecnico ( x ) Superior ()
1.2 Especialidad : Estudios en administracion, ingenieriaindustrial
1.3 ExperienciaLaboral : Minimo ( 3 )afio deexperiencias en puestossimilares

2. REQUERIMIENTOS O CONDICIONES ESPECIFICAS

2.1 Disponibilidad paracambio delocal : Oficina.

2.2 Horario de Trabajo : Estipulado por laempresa.

3. MANEJO DE RECURSOS

3.1 Uso de Equipo de cémputo, mobiliario de oficina : s ) NO ()
3.2 El colaborador (a) maneja informacion clasificada H SI( ) NO ()

3.3 Equipo asignado al colaborador (a):

DE SEGURIDAD PERSONAL

Casco si( ) NO ()
Lentes si( ) NO ()
Guantes si( ) NO ()
Chaleco si( ) NO ()
Botas siC ) NO ()
Polo SI( x ) NO ()
Pantalon SI( x ) NO ()
Arnés s ) NO ()
Vehiculo de Transporte S ) NO ()
Otros:

DE TRABAJO
Computadora Fija SI( x ) NO ()
Impresora SI( x ) NO ()
Radio de comunicacion SI( x ) NO ()

Telefono fijo SI( ) NO ()
Otros:

4. COMPETENCIAS GENERICAS

Orientacion a los resultados. X
Calidad de Trabajo. X
Adaptabilidad al Cambio. X

5. COMPETENCIAS ESPECIFICA

Orientacion al cliente X
Trabajo en equipo X
Proactividad X
Preocupacion por el orden y la calidad X

6.1 Revisado por H Firma:

6.2 FechadeRevision

6.3 Aprobado por

6.4 Fechade Aprobacion

Elaborarcion propia



