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SUMARIO

Hasta hace poco tiempo, los procesos de induccion de personal eran considerados innecesarios,
vistos como una pérdida de tiempo y a su vez de recursos, llevandose de una manera muy superficial

y descuidada.

Este era el caso de la antigua empresa familiar DIMARSA LTDA. que, con afios de presencia en la
zona, poco a poco fue creciendo de tal manera que hoy atraviesa un proceso de cambios que le

permita enfrentar la nueva competencia.

Es con este panorama, que se despierta la necesidad de elaborar e implementar un manual de
induccion de personal, con el objetivo de insertar e involucrar a los nuevos colaboradores mediante
un esquema pre disefiado y organizado que resulte en el correcto desarrollo de las distintas
actividades, reduciendo significativamente los margenes de errores que se presentaban al momento

de realizar funciones sin la adecuada guia y entrenamiento necesarios.

Para que la integracion de un nuevo colaborador sea mas productiva y positiva, tanto para la
organizacion como para el trabajador, se hace necesario instaurar el proceso estandarizado de
induccion de personal dividiendo al mismo en dos sub procesos, induccién general e induccion

especifica.

El presente trabajo profundiz6 en los métodos antes mencionados de manera que los colaboradores
encargados de llevar a cabo el proceso de induccidon como tal, comprendan su importancia,
establezcan sus diferencias y apliquen esta herramienta disminuyendo costos y obteniendo réditos

para la organizacion en el menor tiempo posible.

Cabe recalcar, el valor agregado que obtendra la empresa al instaurar dichos procesos; los
colaboradores nuevos se sentiran bienvenidos, percibiran una imagen corporativa estable y

organizada, en si responderan positivamente en su cargo.

Lo que el Manual de Induccién presentado en este trabajo pretende, es desarrollar una herramienta
guia, que permita, tanto al Departamento de Personas Organizacién como el de Recursos Humanos,
aplicar los métodos idéneos que se desarrollaran en dicho proceso y que capacitardn a los

colaboradores para resultar competentes en sus actividades

La propuesta de este manual y los resultados obtenidos luego del proceso de socializacion y puesta
en marcha del proceso de induccidn, fueron presentados a la gerencia general de la empresa, la que
aprobd dicha propuesta, comprometiéndose a apoyar y supervisar el cumplimiento del proceso en
todas las areas y divisiones de la empresa, lo que tenia como finalidad mejorar el proceso de
adaptacién de un nuevo colaborador de la empresa DIMARSA LTDA.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 INTRODUCCION

Las organizaciones estan constituidas por un conjunto de elementos que contribuyen al logro de los
objetivos y metas organizacionales. Esos elementos como los recursos materiales, financieros,

tecnoldgicos y humanos deben tener un fin en comun: el beneficio y el éxito organizacional.

Cada uno de estos aspectos tiene su nivel de importancia, sin embargo, se debe tener presente que
el elemento central de toda organizacion es el recurso humano, es decir, las personas que trabajan
en la organizacién ya que poseen conocimientos, habilidades y destrezas que pueden afectar

positiva o negativamente a la organizacion.

De esta manera, se debe prestar especial atencion las personas que dia a dia contribuyen al logro
de los objetivos organizacionales o individuales en las empresas, por medio de la adecuacion y

manejo de otros recursos.

Por lo anterior, se hace necesario en toda organizacion un sistema de recursos humanos que
garantice los diferentes procesos o funciones de personal como: reclutamiento, seleccién, induccion,

capacitacién, evaluacién de desempefio, entre otros.

Uno de los procesos que mas impacta en el desempeno de los recursos humanos en una empresa,
es el proceso de induccion, donde de alguna forma se le ensefia al nuevo trabajador cémo funciona

la empresa y cuales seran sus obligaciones.

En la actualidad, este proceso ha tomado mayor relevancia al darse cuenta que una correcta
induccion se traduce en trabajadores mas productivos. De esta forma, el tema central de este
proyecto de titulo sera la creacion de un manual de induccion, con el objetivo de estandarizar este

proceso en la empresa DIMARSA.
1.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

1.2.1 Descripcion General De La Empresa

DIMARSA es una empresa familiar que se inicia a mediados del siglo XIX, muy poco tiempo después

de la fundacion de Puerto Montt, lo que la hace una compania emblematica de la zona.

En sus comienzos, la empresa se dedicaba a la comercializacion de productos necesarios para el

desarrollo de la, en esos tiempos, inhéspita regién, como picotas, hachas y herramientas en general



y ya para fines del siglo la tienda tenia un nuevo nombre: Casa Blanca, que con el tiempo amplié el

surtido de productos con abarrotes, géneros y otros, para en 1920 pasar a llamarse Casa Outridge.

Luego, en 1947, con la posibilidad de traer productos desde el extranjero, se incorpora la linea blanca
con la distribuciéon de Mademsa y Madeco, para ya a fines de 1982 recibir el nombre actual de
Distribuidora e Importadora DIMARSA.

Hoy, con mas de 150 afios de trayectoria comercial, la empresa se encuentra en pleno desarrollo,
siempre adecuandose a las nuevas necesidades de la regidn, abriendo y renovando sus tiendas, y
abriéndose paso en otros rubros dadas las nuevas necesidades de la regiéon, como son su division

industrial, nautica y construccion.

Actualmente la empresa cuenta con 13 tiendas y una superficie total del orden de los 14.000 metros

cuadrados de salas de ventas y bodegas, entre las cuales destacan:

e DIMARSA Multitienda: Puerto Montt, Puerto Varas, Castro, Ancud, Calbuco, Quellén y Puerto
Aysén.

e DIMARSA Industrial Nautica: Puerto Montt, Puerto Aysén y Talcahuano.

e DIMARSA Construccion: Puerto Varas, Ancud, Castro y Quellén.

Desde sus inicios, pasando por la antigua Casa Blanca hasta la actual DIMARSA, la empresa ha
sido siempre dirigida por algun descendiente directo de su fundador, encontrandose hoy en manos

de la sexta generacion, la cual se ha encargado de proyectarla a este nuevo siglo.

1.2.2 Descripcion de las Areas de Trabajo

La empresa es dirigida por un Gerente General, el cual tiene a su cargo cinco gerencias que le

permiten llevar el control necesario en las distintas areas, estas gerencias son:

Gerencia de Ventas: Esta gerencia es la que dirige todas las tiendas de retail de la empresa, algunos

de los cargos que pertenecen a esta gerencia son los vendedores, jefes de tienda, personal de

atencién al cliente, cajeros, etc.

Gerencia Comercial: Por su parte la gerencia comercial se encarga de las relaciones de la empresa

con sus clientes, proveedores y competencia. Dentro existen cargos como asistentes comerciales,

personal de operaciones TCD?, personal de cobranza, etc.

Gerencia Nautica: Es la gerencia que maneja todas las areas industrial y nautica de la empresa, el

gerente de nautica tiene a su cargo a los jefes comerciales de buceo e industrial.

! Tarjeta de Crédito Dimarsa



Gerencia de Proyectos y Logistica: Es la gerencia que mas personal profesional demanda, dentro

de ella se tienen analistas de control de gestién que estan a cargo de un Jefe de Control de Gestion,

quien creo recientemente este departamento.

Gerencia de Administracion y Finanzas: Esta gerencia se encarga de todo el back office de la

empresa, esta es el area en la que se realizd este trabajo de titulo. Cuenta con un Gerente de

Administracién y Finanzas, quien delega funciones entre la Jefa de tesoreria y el Jefe de Personas
y Organizaciéon. Dentro de esta Gerencia, se encuentra el Departamento de Personas y

Organizacion, cuyo organigrama se presenta a continuacion.

Jefe de Recursos Prevencionista
Humanos de Riesgos

| | |

Asistente de .
Secretaria
Recursos : : Estafeta
Ejecutiva
Humanos

FIGURA 1.1: Organigrama area de personas y organizacion
FUENTE: Elaboracién propia

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DIMARSA Ltda. es una empresa distribuidora e importadora que abri6 sus puertas desde la
fundacion de nuestra ciudad. En un comienzo, y con otro nombre, era tan sélo una tienda de
abarrotes con el nombre de Casa Blanca, luego incorpora la linea blanca y en la actualidad sus
tiendas comerciales cuentan con una gran variedad de departamentos incluyendo moda, linea

blanca, menaje, etc.



Desde sus inicios, pasando por la antigua Casa Blanca hasta la actual DIMARSA, la empresa ha
sido siempre dirigida por algun descendiente directo de su fundador, encontrandose hoy en manos

de la sexta generacion, la cual se ha encargado de proyectarla a este nuevo siglo.

En la actualidad la empresa se encuentra en un proceso de cambios que incluye una serie de
procesos de estandarizacion que se pretende aplicar a todas sus tiendas. Una de las areas que se
encuentra en un importante proceso de intervencion es el area de Recursos Humanos, creando hace
unos afios el departamento de Desarrollo de Personas y Organizacién, lugar donde se pretende
apoyar en uno de los procesos en que se detectan problemas serios en la organizacion: La

induccion de personal.

Toda empresa sin importar su tamafio deberia proporcionar al nuevo trabajador una induccion antes
de empezar sus labores, en la que se ofrezca informacion relevante de la organizacion, sus derechos

y obligaciones, sus superiores a cargo y como realizar las actividades en las que participara.

En la actualidad la empresa no cuenta con ningun procedimiento establecido para brindar induccion
a sus trabajadores, por lo cual desea crear un Manual de Induccién, que le permita resolver el

problema de induccion.

Este nuevo Manual de Induccién, ;Permitira que la incorporacién de los nuevos trabajadores sea
mas efectiva?, ;jMejorara la calidad de los Recursos Humanos?, ;Se vera esto reflejado en la

productividad de la tienda?

Para la creacion del Manual, se trabajara en conjunto con el Jefe del Departamento de Desarrollo y
Organizacion Sr. Jaime Toledo, quien entregara la informacion necesaria para crear un manual “A la
medida” de DIMARSA.

El manual proporcionara una herramienta de estandarizacion del proceso que permitira una rapida
familiarizacion con los procesos y procedimientos del puesto, y brindara al nuevo trabajador la

confianza y seguridad de pertenecer a DIMARSA.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Crear un proceso estandarizado de induccién de personal en la empresa DIMARSA en Puerto Montt,
mediante la elaboracion de un Manual de Procedimientos de Induccién, para facilitar la adaptacion

e integracion del nuevo trabajador a la organizacion.



1.4.2 Obijetivos Especificos

Analizar la situacion actual de la empresa, a través de entrevistas estructuradas al personal

encargado y visitas a terreno con el fin de conocer la realidad actual de la empresa.

Determinar los puntos criticos a considerar utilizando herramientas cualitativas (entrevista

estructurada) y cuantitativas (encuestas) para el disefio de un manual de induccion piloto.

Validar el manual de induccion piloto, utilizando la retroalimentacién tanto del encargado como
de los trabajadores con el fin de poder incorporar las observaciones a la hora de disefar el

manual.

Disefiar el manual de procedimientos de induccién final, a través de la informacion adquirida

durante el proceso, con el fin de estandarizar y mejorar la integracién del nuevo trabajador.



2. MARCO TE JRICO

Cuando se trata de un proyecto de titulo, es de suma importancia dejar claros los conceptos y
terminologia a tratar. Para ello, en este capitulo se realiz6 una descripcion detallada de cada
concepto involucrado en la induccion de personal, cémo intervenir en los distintos niveles de
desarrollo del proceso, los aspectos a tener en cuenta para la realizacion de un manual de induccién

y quiénes interfieren directa o indirectamente en el proceso de induccion.
2.1 ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

2.1.1 Conceptos Basicos

Para ubicarnos en el contexto de este proyecto de titulo, se necesitan una serie de conceptos basicos
a tener en cuenta, antes de comprender la importancia de la inducciéon de personal. Para ello se
detallan a continuacién desde los conceptos méas generales como administracion de personal y
recursos humanos hasta aquellos mas particulares, como son las etapas que ocurren antes de la

induccion de personal en una empresa.
a) Recursos Humanos

Hoy en dia las organizaciones buscan alcanzar objetivos mediante el esfuerzo del trabajo en equipo,
cada objetivo esta dirigido a diferentes personas, ya sean empleados, clientes o directivos, sin
embargo, para llegar a ellos es necesario contar con una serie de elementos administrados

correctamente (Arias, 2006).

Estos elementos se dividen en: materiales, técnicos y humanos. Los primeros se contemplan como
apoyo para los terceros, ya que permiten realizar las funciones de trabajo adecuadamente, ademas
de que estos ultimos pueden ayudar a perfeccionar la productividad del oficio que se desempefa
(Arias, 2006).

Otra vision tiene la autora Martha Alles (2012), que define el recurso humano como una “disciplina

que estudia todo lo atinente a la actuacién de las personas en el marco de una organizacion”.

Asi, los recursos humanos son conjunto de trabajadores que forman parte de una empresa o
institucidn, son parte esencial de toda organizacién, ya que son finalmente quienes desarrollaran

todas las actividades necesarias para el logro de los objetivos de la empresa.



b) Organizacién

Etzioni (1993), en su libro Organizaciones Modernas, define la organizacion como “la unidad social
(o agrupaciéon humana) deliberadamente construida o reconstruida para alcanzar fines especificos.

Las organizaciones se caracterizan por:
a. Ladivision del trabajo, del poder y de las responsabilidades de la comunicacion

b. La presencia de uno o mas centros de poder que controlan los esfuerzos concertados de la

organizacion y los dirigen hacia sus fines
c. Sustitucién del personal

La organizacién puede también combinar a su personal mediante el traslado y la promocién.”
(Etzioni, 1993)

De la misma forma, M. Nader (2001) dice que la organizacion es “el arreglo de las funciones que se
estiman necesarias para lograr el objetivo, y es una indicacién de la autoridad y la responsabilidad

asignada a las personas que tienen a su cargo la ejecucion de las funciones respectivas.”

Luego, Lourdes Munch (2001), se refiere a organizacion como “la coordinacion de las actividades de
todos los individuos que integran una empresa con el propdsito de obtener el maximo de
aprovechamiento posible de los elementos materiales, técnicos y humanos, en la realizacién de los

fines que la propia empresa persigue.”

Asi, se entendera organizaciéon como la coordinacion de las funciones que son necesarias para lograr

los objetivos que una empresa posee.
¢) Capital Humano

El capital humano se refiere al conocimiento (explicito o tacito) util para las empresas que poseen
las personas y equipos, asi como a su capacidad para generarlo, es decir, su capacidad de aprender.
(Miquel Porret, 2014)

Asi mismo Porret (2014) describe que “una forma sencilla de distinguir el capital humano es que la
empresa no lo posee, no lo puede adquirir en propiedad, solo alquilarlo durante un periodo de

tiempo.”

Thomas Stewart (1998), define el capital intelectual como "el material intelectual - conocimiento,
informacion, experiencia de propiedad intelectual, - que pueden ser objeto de un uso para crear

riqueza". Stewart divide el capital intelectual en estructural, los clientes, y el capital humano. Se



define el capital humano como "la fuente de la innovacién y la renovacion”, mientras que el capital
estructural pertenece al "empaquetado del capital humano y le permite ser utilizado una y otra vez

para crear valor”.

Una definiciéon un tanto diferente propone Edvinsson y Malone (1999), quienes explican lo que
entienden por capital humano a través de la siguiente metafora: “una corporaciéon es como un arbol.
Hay una parte que es visible, las hojas, ramas y frutos, y otra que esta oculta, las raices. Si solamente
nos preocupamos por recoger las frutas y tener las ramas y hojas en buen estado, olvidando las
raices, el arbol puede morir. Para que el arbol crezca y continie dando frutos, las raices deben estar
sanas y nutridas”. Esto también es valido para las empresas: si s6lo nos preocupamos de los

resultados financieros e ignoramos los valores ocultos, la empresa no sobrevivira en el largo plazo.”

Cuando estudiamos el concepto de capital humano comprendemos que la funcién de la
administracion de Recursos Humanos en las organizaciones, para ser eficiente deberia abarcar
mucho mas alla que las tareas basicas de reclutamiento, remuneraciones, capacitacion, etc. Deberia
ademas afadir la gestion de las capacidades y conocimientos, y de ninguna manera referirse a la
persona como recurso; ya que es la persona con toda su complejidad y son los recursos que posee

esta persona los que haran caer o surgir a la organizacion.

d) Bienestar Laboral

Dentro de los aspectos que comprende la administracién de personal, uno de los mas importantes
es, sin duda, el cuidado de la vida, la integridad y la salud del trabajador. A primera vista destaca su
importancia en el trabajo fabril; es indiscutible que dentro del mismo, los riesgos son mayores; pero
no lo es menos que, aun dentro del trabajo de oficina y del mismo trabajo administrativo, pueden
producirse determinados elementos que dafan la salud del empleado o del jefe. (Agustin Reyes
Ponce, 2000)

Mondy Wayne y Robert Noe (2014), describen el bienestar laboral como “Promocién y mantenimiento

del mas alto grado de bienestar fisica, mental y social de los trabajadores en todas las ocupaciones.”

Un concepto mas amplio y correcto viene de la mano de Manuel Fernandez Rios en su Diccionario
de Recursos Humanos, Organizaciéon y Direccién (1999), este autor describe que el bienestar
humano alude al “conjunto de disposiciones y elementos normativos y extra normativos relacionados
con la prevencién de los accidentes de trabajo y enfermedades profesionales y, en general, con
cuantos otros aspectos estan implicados en la mejora de la seguridad y bienestar en el medio

ambiente laboral.”

Asi es posible comprender que, el bienestar laboral es casi tema central de este proyecto, una

correcta induccién ayudara a que el nuevo trabajador sienta bienestar en su trabajo desde los
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primeros dias. Siguiendo los lineamientos de toda empresa en Chile, este tépico sera abordado en
aquellas charlas de seguridad obligatorias por parte de los prevencionistas de riesgo, siendo incluido

en el Manual de Induccion.

2.1.2 Administracién de Recursos Humanos

“La administracion de recursos humanos se refiere a las practicas y a las politicas necesarias para
manejar los asuntos que tienen que ver con las relaciones personales de la funcién gerencial; en
especifico, se trata de reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un

cédigo de ética y trato justo para los empleados de la organizacién.” (Gary Dessler, 2011)

Una definicién muy parecida encontramos con Francisco Sanchez Barriga (2004) quien manifiesta
que “La administracion de recursos humanos es una funcién que tiene como propoésito fundamental
equilibrar las fuerzas integradoras organizacionales que son las del capital invertido y la que
representa la fuerza del trabajo, con el objetivo de cumplir ante la sociedad con una labor social que
le ha permitido su existencia y que se vera reflejada en el bienestar que aporte a sus trabajadores y

a la sociedad a la cual pertenece”.

A pesar de la similitud en la definicion de ambos autores, podemos ver como para el primer autor, la
administracion de Recursos Humanos es vista desde un punto mas duro y directo dentro de la
organizacion. Mientras que para Sanchez Barriga la administracion de recursos humanos no sélo
afecta a la organizacién en si, sino que un trabajador contento aportara no sélo a la empresa, sino

también a la sociedad en la que esta inserto.

Este trabajo tomé en cuenta la visidon del segundo autor, ya que se considera que un trabajador que
realiza su labor en un ambiente amigable, seguro y estable sera mas proactivo y eficiente para la
organizacion viéndose reflejado en todo el entorno que rodea tanto al trabajador como a la

organizacion.

a) Papel Estratégico de la Administracion de Recursos Humanos

Cuando Gary Dessler (2011) busca responder a la pregunta “; Por qué la administracion de recursos
humanos es importante para la gerencia?” comenta que “Quizé la respuesta mas sencilla sea
mencionar algunos de los errores personales que uno no quisiera cometer en su labor como

administrador.

Por ejemplo, usted no desea:

¢ Que sus empleados no se desempefien a su mayor capacidad.

o Contratar a la persona equivocada para el puesto.



e Experimentar una alta rotacién de personal.

¢ Encontrar empleados que no den lo mejor de si.

¢ Que su empresa sea demandada por trato discriminatorio.

¢ Que su empresa sea acusada de practicas inseguras de acuerdo con las leyes federales de
seguridad laboral.

e Permitir que la falta de capacitacion afecte la eficacia de su departamento.

e Cometer cualquier practica laboral injusta.”

Happer y Lynch (1992), enfocan la funcion estratégica de los recursos humanos como “una serie de
acciones encaminadas a maximizar el potencial humano tanto a nivel individual como colectivo en

pro de llevar a cabo un adecuado desemperio y por consiguiente lograr los objetivos propuestos.”

Miguel Angel Sastre y Eva Maria Aguilar (2003) enuncian que la administracion estratégica de

recursos humanos consiste en reflejar alguno de los siguientes aspectos:

e “Destacar la importancia del factor humano como fuente generadora de ventajas
competitivas.

e Considerar la aplicacion del modelo de la administracion estratégica en el ambito funcional
de los recursos humanos.

e Analizar el ajuste necesario que debe existir entre las politicas de recursos humanos y la

estrategia desarrollada por la empresa.”

Una correcta funcién estratégica de parte de los encargados de recursos humanos permitiria evitar
los errores descritos por Dessler, y evitando estos, se llegaria a tener excelentes resultados

trabajando con personas.

De la misma forma se debe destacar que se podria hacer un muy buen trabajo elaborando
organigramas claros, estableciendo procedimientos que incluyan control periédico de las funciones
de los trabajadores, pero todo esto fracasaria de no contratar al personal adecuado o ser incapaz de
motivar y capacitar a este personal, es decir, se debe tratar de evitar todos los errores antes

mencionados.

2.1.3 Proceso de la Administracion de Recursos Humanos

Debido a que la administracion de recursos humanos es un tema de gran de gran complejidad, se
requiere de dividirla en distintas areas, pasos o politicas para tener un mayor y mejor control del

proceso en la organizacion.

A continuacién, se hara referencia de las distintas perspectivas que manejan diferentes autores sobre

el tema.
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Por ejemplo, Dessler (2011) utiliza el término de politicas y practicas y menciona entre éstas: “el
analisis de puestos, el reclutamiento, la seleccion, la orientacion, la capacitacion, el desarrollo, la

administracion de sueldos, salarios, incentivos, prestaciones y la evaluacion.”

Al igual que Dessler, Rodriguez (2005) denota ocho politicas para dividir a la administracion de

recursos humanos, las cuales son:

Politicas de empleo (reclutamiento, promocién, salida de la organizacion, manejo de categorias de

empleados, asi como la adecuacion entre el trabajo y las habilidades necesarias).

a) Politicas de remuneracién

) Politicas de seguridad y mejora de las condiciones de trabajo

) Politicas de capacitacion y desarrollo de capacidades (también llamadas competencias)

d) Politicas de informacion y comunicacion (tanto interna como externa)

) Politicas de implicacion (participacion del personal)

f) Politicas de relaciones profesionales (definicion del campo y términos de negociacion y de
la concentracioén, asi como la relacion con los sindicatos)

g) Politicas de actividades sociales y culturales (maneja entre otros aspectos las relaciones con
las familias de los empleados, a fin de lograr la integracion y la lealtad de éstas hacia la
empresa. Asimismo, ofrecen al empleado opciones de crecimiento y desarrollo fuera del
espacio y tiempo laboral)

h) Politicas de manejo del tiempo y desarrollo de la adaptabilidad (su propdsito es estimular la

reaccion constante de la empresa y sus empleados hacia el entorno). (Rodriguez, 2005)
Por otra parte, Shamil (2001) utiliza el término de funciones, y hace mencién de cuatro:

a) Provision de personal
a. Planeacion de recursos humanos
b. Reclutamiento
c. Contratos
b) Evaluacion y desarrollo de personal
a. Administracion de las evaluaciones del personal
b. Entrenamiento de personal
¢. Administracion del desarrollo
c) Saludy Seguridad
a. Administracion de la salud y seguridad
b. Bienestar
d) Relaciones industriales

a. Sindicatos
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b. Huelgas

El proceso de administracidon de recursos humanos de la empresa DIMARSA LTDA. se acerca a la
definicion de Dessler, teniendo claramente definido el proceso de analisis de puestos, el
reclutamiento, la seleccion, la orientacion, la capacitacion, el desarrollo, la administracion de sueldos

y la evaluacion.

Dentro de este topico, se tienen una serie de conceptos que aclarar que deben ser comprendidos

para entender el proceso, dichos conceptos se explican a continuacion.

a) Cargo

Para A. Sikula (1991), un cargo “constituye el vinculo entre los individuos y la organizacién. En este
escenario ingresa el departamento de Recursos Humanos, quienes ayudan a la organizacion a
obtener y mantener una fuerza de trabajo idénea. Quienes trabajan en el departamento de Recursos
Humanos deben poseer una comprension profunda de los disefios de puestos para alcanzar los

objetivos propuestos.”

Chruden, H. y Sherman, A. (1963) lo definen como: "una unidad de organizacion que conlleva un

grupo de deberes y responsabilidades que lo vuelven separado y distinto de otros cargos."

Livy, B. (1975) plantea que un cargo es "la composicion de todas aquellas actividades
desempefiadas por una sola persona que pueden ser miradas por un concepto unificado, y que

ocupan un lugar formal en el organigrama.”

De manera més precisa, Mondy Wayne y Robert Noe, definen los cargos como, “Grupo de tareas

que deben desempefiar para que una organizacion pueda alcanzar sus objetivos.”

De esta forma, cada cargo tendra sus propias responsabilidades y necesidades, las cuales deberian

ser abordadas y explicadas detalladamente en un proceso e induccién.

b) Puesto

Debido a la confusion que puede generar el concepto de puesto con el anteriormente descrito cargo,

se cita a uno de los autores que anteriormente describi6 lo que es un cargo.

Louart, P. (1994) plantea que un puesto es "una plaza en el proceso organizativo. Mientras que,
Milkovich, G. y Boudreau, J. (1994) lo definen como "un grupo de tareas desempefiadas por una

persona.”
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Mondy Wayne y Robert Noe (1997), definen puesto como “un grupo de tareas que se deben
desarrollar para que una organizacién pueda alcanzar sus objetivos. Un puesto puede necesitar los
servicios de una persona, por ejemplo, el presidente, o los servicios de 75 personas, como puede

ser el caso de capturistas de datos en una gran empresa.”

El libro “Administracién de personal’ junta en 1984 el trabajo de Hernandez, Sverdlik, Varela,
Chruden, Sherman quienes definen puesto como la “descripcion de las actividades que se realizan

en el trabajo y las condiciones bajo las cuales se realizan.”

En 1994, G Odiorne dice que el puesto “Determina en gran medida el rol que las personas juegan
en las organizaciones. Esto hace que se espere un determinado comportamiento en un individuo por

el simple hecho de ocupar un determinado puesto de trabajo.”

Y, por ultimo, pero no menos importante, Manuel Fernandez Rios (1999) en su diccionario de
Recursos Humanos Define el concepto de puesto como “Conjunto de tareas ejecutadas por una sola
persona. "El trabajo total asignado a un trabajador individual, constituido por un conjunto especifico
de deberes y responsabilidades. El numero total de puestos de trabajo en una organizacion equivale
al numero de empleados mas los puestos vacantes" (American Compensation Association, 1992)”

Sintetizando y comparando los dos puntos anteriores, en este proyecto se tendra en cuenta que:

e Cargo: Son las tareas que debe realizar una persona para cumplir los objetivos de la
empresa

e Puesto: Sera el rol de las personas en la organizacion, segun su puesto, tendran un cargo.

¢) Reclutamiento

Fernando Arias Galicia (1970) es enfatico y directo en definir el reclutamiento como la “obtencién de

los candidatos para ocupar los puestos en una empresa”

Una descripcion un poco mas larga y detallada se obtiene de Mondy Wayne y Robert Noe (1997),
quienes dicen que el reclutamiento es el “proceso de atraer individuos de manera oportuna, en
numero suficiente y con los atributos necesarios, y alentarlos para que soliciten los puestos vacantes
en una organizacion. Entonces se pueden seleccionar los solicitantes con los atributos que estan

relacionados mas estrechamente con las especificaciones del puesto.”

Mientras De Cenzo y Robbins (2003), definen el reclutamiento como: “El proceso por medio del cual
se descubre a los candidatos potenciales para las vacantes actuales o anticipadas de la

organizacién.”
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Consuelo Mora y otros autores en el libro Administracién de Recursos Humanos (1996) declaran que
el reclutamiento es “un conjunto de procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente
calificados y capaces de ocupar cargos de la organizacion. Es en esencia un sistema de informacion
mediante el cual la organizaciéon divulga y ofrece al mercado de Recursos humanos las

oportunidades de empleo que pretende llenar.”

Concordando con los autores citados, el proceso de reclutamiento es un conjunto de actividades
empleadas por una organizacién con el fin de atraer los candidatos potenciales y calificados parar
ocupar los cargos vacantes que esta ofrece. Este proceso es de suma importancia para las
empresas, los procesos que siguen después de éste serian desastrosos de no reclutar a las personas

adecuadas para cada puesto.

i) Reclutamiento interno

Segun Chiavenato (2007), el reclutamiento interno se da cuando: “Al presentarse determinada
vacante, la empresa intenta llenarla mediante la reubicacion de sus empleados, los cuales pueden
ser ascendidos (movimiento vertical) o trasladados (movimiento horizontal) o transferidos con

ascenso (movimiento diagonal).”

Mondy y Noe (2005), plantean que el reclutamiento interno: “se desarrolla a través de Promocion
Interna, es la politica de cubrir plazas vacantes que estan en niveles superiores a los puestos del

nivel de ingreso con los empleados actuales.”

De acuerdo con Llanos (2005) este tipo de reclutamiento “estd basado en la reubicacién de un

individuo, la que puede ser ascendente u horizontal.”

El reclutamiento interno es una estrategia empleada por las organizaciones para cubrir sus vacantes;
una vez que detecta al candidato mas apto entre sus mismos trabajadores, aplican politicas de
promocion (ascenso, traslado y transferencias) para su reubicacién en el puesto vacante presentado

por la organizacion.

i) Reclutamiento externo

El reclutamiento externo segun Chiavenato (2007), es el proceso que: “Opera con candidatos que
no pertenecen a la organizacion. Cuando existe una vacante, la organizacién intenta llenarla con
personas de afuera, es decir, con candidatos externos atraidos por las técnicas de reclutamiento”
(Pag.225).
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En el mismo sentido Mondy y Noe (2000), conciben al reclutamiento externo como: “El proceso
donde una compaiia mira mas alla de si misma para encontrar empleados, especialmente cuando

esta ampliando su fuerza de trabajo. Las siguientes necesidades exigen un reclutamiento externo:

1. Llenar vacantes en el nivel de ingreso
2. Adquirir habilidades que no poseen los empleados actuales

3. Obtener empleados con diferentes antecedentes que puedan proporcionar nuevas ideas.

Mientras que el reclutamiento interno se enfoca en un contingente conocido de empleados internos,

el reclutamiento externo se enfoca en un enorme contingente de candidatos del publico en general.
d) Seleccion

El libro “La esencia de la administracién de personal y las relaciones industriales” de Alan Cowling y
Philip James en 1977 dice que la seleccion “es la etapa final del proceso de reclutamiento, durante
la que se decide quién ocupara el puesto. Una decisién tan importante debe tomarse de la manera
mas objetiva posible. La seleccion tiene como objetivo asignar a cada puesto a los individuos que
tendran éxito en la realizacion de su trabajo, alcanzar las metas de desempefio e integrarse a los

equipos de manera que sea efectiva en cuanto a los costos, legal y no discriminatoria.”

Para Consuelo Mora en 1996 “es un proceso complejo que implica equiparar las habilidades,

intereses, aptitudes y personalidad de los solicitantes con las especificaciones del puesto.”

F. Sikula en 1991 entrega una definicidn mas larga y especifica diciendo que seleccion “es la eleccion
del individuo adecuado para el cargo adecuado, o escoger entre los candidatos reclutados a los més
adecuados, para ocupar un determinado puesto. Dichos pasos deben llevarse al pie de la letra con
el fin de evitar errores al momento de realizarse, puesto que si omite un paso se corre el riesgo de

no obtener el éxito deseado al momento de realizarlo.”

Estos autores coinciden en definir a la seleccion de personal como un proceso que permite escoger
al aspirante que posea las cualidades necesarias para ocupar la vacante ofrecida por la organizacion.
Es decir, es una actividad de eleccién y representa el filtro de entrada para los aspirantes a un puesto

vacante dentro de una organizacion.

A diferencia del primer autor, no se considera que la seleccion es el final del proceso de
reclutamiento, ya que este proceso comenzé antes con la necesidad de cubrir un puesto, y finalizara

después, con la insercién del nuevo trabajador a la empresa.

Luego de definir los puestos faltantes, para que se lleven a cabo aquellos cargos que se necesita

cumplir, reclutar a las personas que encajan con lo que la empresa esta buscando y por ultimo
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seleccionar al futuro trabajador idéneo para el puesto, sera el momento de ofrecerle correcta

induccion para ser un aporte en su puesto.

2.2 INDUCCION DE PERSONAL

Una empresa podria detectar correctamente cuales son los puestos que necesitan ocupar para llevar
a cabo sus metas propuestas, podria realizar un proceso de reclutamiento y seleccidon apoyandose
en profesionales que le permitan dar con las personas mas idéneas para cubrir el puesto deseado,
pero si a este nuevo trabajador seleccionado no se le realiza un proceso de induccién adecuado,

nada de lo anterior habra servido para la compadia.

El proceso de induccién es la culmine del ciclo total en que un nuevo trabajador es recibido en una
empresa, para desarrollarlo de la mejor manera posible se necesita conocer cabalmente qué es y
cual es la importancia de este proceso, para ello a continuacion se detalla todo aquello que es

necesario para realizar un correcto proceso de induccion

2.2.1 Definicion

“Entrenamiento de Induccién o de Integracién a la empresa es un proceso que busca la adaptacion
y ambientacion inicial del nuevo empleado a la empresa y al ambiente social y fisico donde va a
trabajar.” (Chiavenato, 2013)

Para Andrew Sikula (1988) es “el proceso mediante el cual se orienta a un nuevo empleado respecto

de la organizacién y su ambiente de trabajo.”

Sanchez Barriga (2004) define a la induccién como “el proceso con el que se incorpora al nuevo

trabajador a su puesto.”

Una definicion un poco mas extensa es entregada por Javier Llanos en su libro Integracion de
Recursos Humanos (1994) enunciando que: “El objetivo principal de la induccion es lograr la
integracion de los nuevos empleados o trabajadores al medio ambiente de trabajo, asi como
transmitirle los valores, reglas, politicas, normas y filosofia de la organizaciéon. Un programa de
induccion debe estar siempre apoyado por la alta direccion y ser conducido con una actitud de

respeto y cordialidad.”

Y ademés sostiene que “La induccién es la etapa en la cual se busca adaptar, socializar, integrar y
orientar al empleado que se ha resuelto incorporar. Es el primer acercamiento, en términos de
trabajo, que tiene el recién ingresado a la empresa. Su trabajo, productividad, identificacion,

rendimiento y confianza se veran influidos por este primer acercamiento. Transmitir la identidad de
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la empresa al nuevo empleado, es una tarea importante que debera ser conducida de tal forma que

el empleado conozca la personalidad de la empresa.”

La induccion es un proceso de vital importancia dentro de una organizacion, que debe tomarse de
manera tan seria como las etapas de produccion misma, ya que un nuevo trabajador bien entrenado
con un buen recibimiento sera mas productivo en un futuro y junto con ello no se retrasara la

produccion de los demas trabajadores al tener un nuevo compafiero no entrenado.

A lo anterior se suma que un trabajador al que se logra transmitir la identidad de la empresa, sera
una persona que trabaje siempre con optimismo en pos de la organizacion y del cumplimiento de
sus objetivos, como dijo Chiavenato (2013) “En realidad, con el programa de induccién se pretende
que el nuevo integrante asimile de manera intensiva y rapida, como en un laboratorio, la cultura
organizacional, para que a partir de ese momento se comporte como un miembro con la camiseta

puesta.”

2.2.2 Importancia y Obijetivos de los Programas de Induccién de Personal

Los motivos por los cuales es importante implementar un programa de induccién en las

organizaciones son muchos y seran descritos a continuacion por una serie de autores.

Segun Koontz y Weihrich (2004), “un programa de induccién es un conjunto de metas, politicas,
procedimientos, reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y otros
elementos necesarios para llevar a cabo un curso de accién dado; habitualmente se apoya en

presupuestos.”

Para Mercado (2003), “un programa de induccién es una serie de actividades relacionadas y
ordenadas en forma secuencial, que buscan el logro de algun objetivo, tomando en consideracion el

factor tiempo.”

William y Davis (2001) van un poco mas alla y entregan una serie de objetivos basicos que deberia

cumplir un programa de induccién, tales como:

e “Reducir el nivel de ansiedad y nerviosismo a que se exponen, las personas al ingresar por
primera vez a su lugar de trabajo.

e Ofrecer la informacion necesaria para trabajar en forma comoda y eficaz.

e Ayudar al nuevo trabajador a comprender los aspectos especificos de su trabajo en la
organizacion.

e Facilitar al personal de nuevo ingreso, los aspectos sobre procedimientos, organizacion,

marco juridico-laboral propios de la organizacion.
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e Promover la adaptacién de las caracteristicas personales de los nuevos empleados con los

demas de la organizacion.”

Una ventaja principal que se pretende aprovechar con este proyecto es lo que Chiavenato (2009),
resume en un parrafo, declarando que “un programa de induccion busca que el nuevo empleado se
adapte y familiarice con la empresa, asi como con el ambiente social y fisico donde trabajara. La
integracion de un empleado nuevo a su trabajo se hace por medio de un programa sistematico. Es

conducida por su jefe inmediato, por un instructor especializado o por un compariero.”
Ademas, Chiavenato especifica cuatro ventajas principales asociadas al programa de induccion

a) El nuevo empleado recibe informacion general necesaria respecto a la empresa, como normas,
reglamentos, y procedimientos que le afecten, para que su adaptacion sea rapida.

b) Reduccién del a cantidad de dimisiones o de acciones correctivas gracias a que se conocen los
reglamentos de la empresa y las consecuentes sanciones derivadas de su infraccion.

c) El supervisor puede explicar al nuevo empleado cual es su posicién o papel dentro del a
organizacion

d) El nuevo empleado recibe instrucciones de acuerdo con los requisitos de definidos en la

descripcion del puesto que ocupara” (Chiavenato, 2009)

En el caso de este proyecto, el principal objetivo que desea cumplir la empresa en la que se realizd
el manual de induccién es que el trabajador conozca el lugar donde trabajara, con el fin de reducir la
ansiedad que comunmente experimenta una persona de nuevo ingreso a una organizacion, y a su
vez, disminuir el frustracion de aquellas personas que llevan mas tiempo en la organizacion y que
deben ver como personas sin experiencia alguna se ven enfrentadas a un trabajo que no saben

realmente como ejecutar.

2.2.3 Tipos de Induccién

Se tomaron en consideracion las definiciones de tres autores que clasifican la induccién en dos tipos,

induccion general e induccion especifica.
a) Induccién General

Martha Alles en su libro Seleccion por competencias (2010) define la induccién general como
“induccion a la Organizacion” y dice que es el “conocimiento que la persona que ingresa debe adquirir
respecto a la historia de la organizacion, su estructura, mercadeo y esquema comercial; politicas de
la empresa con respecto a personal, higiene y seguridad, medio ambiente, programas de salud

laboral, cultura, mision, valores, etc.”
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Por su parte Villegas (1998) en la Induccién General “el trabajador recibe un bosquejo amplio sobre
la organizacion. Esta labor esta a cargo del departamento de Recursos Humanos, éste proporciona
informacion general que se relaciona con todos los empleados, como la visién de la empresa,

politicas y procedimientos, los sueldos, vacaciones”

Mas contemporanea es la definicién de Castellanos (2014), quien considera que “la Direccion de
Recursos Humanos es responsable de brindar al recién llegado, informacion precisa acerca de los
siguientes aspectos: Historia y evolucion de la organizacion. Puesto de trabajo que va a ocupar,
caracteristicas, funciones, relaciones con otros puestos, medios de trabajo que se utilizan,

expectativas de desarrollo, salario. Reglamentos, codigos e instrucciones existentes.”

En esta induccion se debe brindar toda aquella informacién relevante que el nuevo trabajador debe
manejar, ya sea en cuanto a sus responsabilidades y deberes con la empresa, como aquella

informacioén que le sirva para relacionarse y adaptarse con la organizacion.
b) Induccién Especifica

Siguiendo con la linea del punto anterior, comenzando con Martha Alles (2010), en el mismo libro
citado anteriormente comenta que la induccién especifica es “una serie de conocimientos sobre

funciones y actividades relacionadas con la posicion”

Para Villegas (1998) “aqui se explica la naturaleza exacta del puesto, se hace la presentacion del
nuevo trabajador a sus colegas y se le explica con detalle las actividades que se realiza en el
departamento al cual ha sido asignado y las que él debe cumplir, también se le explica los
requerimientos del puesto, la seguridad, lo que se espera de su desemperio, reglas del trabajo, se

le da un recorrido por el departamento, todo esto esta a cargo del supervisor inmediato.”

Castellano (2014) entrega una lista de tareas que se deben cumplir en la induccién especifica, y dice
que ésta “se aplica a recién llegados y a todos los movimientos internos. El jefe inmediato ejecutara

esta induccidon mediante las siguientes acciones:

e Presentacion entre los colegas.

e Mostrar el lugar de trabajo.

e Objetivos de trabajo del area, estrategia, etc.

¢ Ratificacion de las funciones del puesto y entrega de medios necesarios.

¢ Formas de evaluacién del desempefo.

e Relaciones personales en lo referido al clima laboral, costumbres, relaciones de jerarquia,
etc.

e Diagndstico de Necesidades de Aprendizaje.
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e Meétodos y estilos de direccion que se emplean.

e Otros aspectos relevantes del puesto, area o equipo de trabajo.

e Mostrar principales instalaciones de la organizacién.”

En esta induccion el trabajador recibira toda aquella informacién que compete a su funcién en la

empresa, con instrucciones claras y en lo posible sencillas de lo que debe o no hacer.

Pero estos tipos de induccion no seran tomados de manera independiente en este trabajo, es decir,

una dependera de la otra. No se podra obtener una induccién especifica sin haber pasado por la

induccion general.

2.2.4 Etapas de la Induccion

Cada vez que se desea realizar un proceso de manera efectiva, se divide el proceso en tantas etapas

como sea necesario para su mejor entendimiento y ejecucion. De la misma forma, el proceso de

induccion de un trabajador también busca dividirse en etapas, de forma que, al finalizar los puntos

de cada una de ellas, se pueda evaluar si dicha etapa fue correctamente realizada, o si faltaron

conceptos por aclarar y debe repetirse antes de pasar a la siguiente etapa.

La definicion de etapas para el proceso de induccién ha sido tema de muchos autores, a

continuacion, se exhibira el pensamiento de algunos de ellos.

Segun Rodriguez (2000) el proceso de induccién se divide en tres etapas:

a)

Induccion al departamento de personal:
Conferencias

Peliculas

Proyecciones de transferencia

Visitas a la empresa.

Introduccion al puesto.

Presentacion del nuevo empleado en su area de trabajo.
Descripcién del puesto a desempefiar.
Mostrar sitios generales.

Incorporacién adecuada

Influir su actividad

Motivar su rendimiento

Adaptacion positiva

Lograr estabilidad

Lograr lealtad

20



Para Sherman, (2001) “las etapas que debe seguir una correcta induccion son las siguientes:

a) Presentacion a los empleados.

b) Descripcion de la capacitacion.

c) Expectativas de asistencia, comportamiento y apariencia.

d) Condiciones del empleo, como horarios, periodos de pago, etc.

e) Una explicacién de las obligaciones, normas, y criterios de evaluacion del puesto.
f) Reglas de seguridad.

g) Linea de mando

h) Explicacion del propdsito y metas estratégicas de la organizacion.”

Y, por ultimo, Paul PIGORS y Charles A. MYERS (1965), en su libro Personnel administration: a
point of view and a method, complementa las definiciones anteriores, uniéndolas en una misma

propuesta sobre “el contenido que debe tener una correcta induccion.

a) Laempresa: su historia.

b) El producto o servicios que ofrece.

c) Los derechos y obligaciones del personal.

d) Los términos del contrato de trabajo.

e) Las actividades sociales de empleados, sus prestaciones y servicios.

f) Las normas y el reglamento interior de trabajo.

g) Algunas nociones sobre proteccion y seguridad laboral.

h) El puesto que se ocupara; naturaleza del trabajo, horarios, salarios, oportunidades de ascensos.
i) El supervisor del nuevo empleado (presentacion).

j) Las relaciones del puesto con otros puestos.

k) La descripcion detallada del puesto.”

Como se puede ver, tomando como ejemplo al ultimo autor, hasta el punto ocho se describe lo que
seria una induccién general que tendrian todos los trabajadores en comun, y desde ahi en adelante
se trataria de la induccion especifica que seria distinta segun el puesto que ocupe el nuevo trabajador

en la organizacion.

Para el proyecto de titulo que se realizd, se buscé tomar en consideracién la mayoria de los puntos
que los autores describe, siempre teniendo en cuenta las necesidades de la empresa y buscando el

mismo fin: La correcta introduccion del nuevo personal a la organizacion.
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2.3 ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN EL PROCESO DE INDUCCION DE PERSONAL

Con el fin de lograr los objetivos que propone la induccion de Personal a la organizacion, se deben
tener en cuenta una serie de elementos que son propios de todas las personas y que intervienen en

este proceso.

Estas son tematicas mas blandas que los anteriores y seran desarrollados desde un punto de vista
de la psicologia organizacional, por lo cual todos los autores citados son especialistas en el area

mencionada.

2.3.1 Entrenamiento

Una vez ingresado un nuevo trabajador, éste necesitara desarrollar conocimientos y competencias
especificas sobre el cargo que va a desempefar. Para ello requerira saber cuales seran sus

responsabilidades, quien sera su jefe directo, su ubicacién en el organigrama de la compaiiia, etc.

Al proceso de desarrollo de aprendizajes y competencias especificas se le denomina Entrenamiento.

Segun Edwin Flippo (1970), "el entrenamiento es el acto de aumentar el conocimiento y la pericia de

un empleado para el desarrollo de determinado cargo o trabajo".

Por su parte McGehee (1961) senala que "el entrenamiento significa educacion especializada.
Abarca todas las actividades que van desde la adquisicion de habilidad motora hasta la obtencién
de conocimientos técnicos, el desarrollo de aptitudes administrativas y actitudes referentes a

problemas sociales."

De una manera mas detallada y empresarial, S. Hoyler (1970) en su libro Manual de relaciones
industriales considera que el entrenamiento es “una inversion empresarial destinada a capacitar un
equipo de trabajo para reducir o eliminar la diferencia entre el desempeno actual y los objetivos y las

realizaciones propuestos.”

“En un sentido mas amplio, el entrenamiento es un esfuerzo dirigido hacia el equipo, con la finalidad
de que el mismo alcance los objetivos de la empresa de la manera mas econdémica posible” por S.
Hoyler, (1970)

Luego, Chiavenato (2011), plantea que “el entrenamiento es un proceso educativo a corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden

conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de objetivos definidos.”

Ademas, Chiavenato (2011) describe que “Los principales objetivos del entrenamiento son
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i Preparar al personal para la ejecucién inmediata de las diversas tareas del cargo.

Cuando una vacante se ha llenado ya sea por un proceso de seleccidon o promocidn, es importante
recordar que el nuevo colaborador tiene que asumir tareas y funciones propias de ese cargo y dentro
de esa organizacién. Sin importar su preparacion profesional o su experiencia laboral en cargos
similares, siempre un nuevo trabajo representara un nuevo reto, por lo tanto, es fundamental tratar
de entrenar al empleado en el manejo adecuado y oportuno de los procesos, procedimientos y tareas

a su cargo.

i, Proporcionar oportunidades para el desarrollo personal continuo, no solo en su cargo actual,

sino también en otras funciones en las cuales pueda ser considerada la persona.

El entrenamiento tiene también un alcance de mediano y largo plazo, ya que permite al colaborador
mantener un permanente proceso de crecimiento profesional, laboral y personal. Gracias a él puede

visualizar oportunidades de desarrollo tanto dentro de su area de trabajo como de la organizacion.

Ademas, desde el punto de vista psicologico todo proceso de aprendizaje correctamente realizado

contribuira al fortalecimiento de la autoestima de una persona.

fi. Cambiar las actitudes de las personas, bien sea para crear un clima mas satisfactorio entre los
empleados, aumentar su motivacion o hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y

gerencia.

No es suficiente dotar de los conocimientos, herramientas, habilidades y destrezas a los empleados
para garantizar el éxito en su trabajo. Es fundamental recordar que las personas responden también

a los estimulos del entorno y sus semejantes.

En el caso del ambito laboral cada organizacién por grande o pequefia que esta sea tiene su propia
cultura, con actitudes y comportamientos mayoritariamente compartidos y aceptados. Esta cultura
organizacional se presenta como un escenario completamente nuevo y desconocido para el recién
llegado colaborador, lograr su adecuada insercion al ambiente y clima laboral, es otro de los objetivos

fundamentales del entrenamiento.

De igual forma el entrenamiento puede contribuir a cambiar, modificar o eliminar comportamientos y

actitudes que afectan el clima laboral y por ende perjudican al desarrollo de la organizacién.

iv. Contribuir a la optimizacion de recursos, la disminucion de costos de produccion y la generacion

de mayores indices de rentabilidad.

Contar con personal entrenado y calificado para el desarrollo de las diferentes actividades de la

organizacion, permitira optimizar el manejo de los recursos materiales y tecnoldgicos. Esta
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optimizacién contribuira a la disminucion de los costos de produccion que se reflejara en mayores

indices de rentabilidad para la organizacion.” Chiavenato (2007). El entrenamiento es un proceso

continuo cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite, segun puede verse en la siguiente figura.

ENTRADA PROCESO SALIDA
Necesidades Programas de Conocimientos
de Entrenamiento Actitudes
Entrenamiento Proceso de Habilidades
- aprendizaje Eficacia
individual Organizacional
RETROALIMENTACION
Evaluacién B
de N
Resultados

FIGURA 2.1: El entrenamiento como sistema

FUENTE: Idalberto Chiavenato (2007)

El proceso de induccién que se describié en los puntos anteriores de este trabajo, buscaba

principalmente cumplir con el primer y tercer objetivo de lo ya descrito por Chiavenato, ya que es

necesario que la persona conozca de forma efectiva las tareas y responsabilidades que debe cumplir,

pero también es importante que conozca las conductas y comportamiento que debe seguir dentro

de la organizacion.

El proceso de induccién al ser parte del entrenamiento necesariamente debe cumplir con la dinamica

de este sistema, de esta forma se lograra observar continuamente el desarrollo de los procedimientos

de induccidén con el propdsito de mejorarlos o modificarlos en el caso de ser necesarios. La

evaluacion de resultados es el elemento clave para lograr esta retroalimentacion. En la siguiente

figura el mismo autor desarrolla cada concepto propuesto en la figura anterior.

f Diagnéstico de 1 Decigidn en cuanto mplementacion Evaluacion y

! la situacion 4 la estratogia 0 accion control

| — -

| Detecmpﬂ de FrrrETEaR Realtzacion de Evaluacion de los
las necesidades I e it la capacitacion resultados de
de capacitacion t Ia capacitacion |

Alcance de los objetivos
de la organizacion
Determinacion da los
requisitos basicos de
la fuerza de trabajo
Resultados de la eva-
luacion del desempefio
Andlisis de problemas
de produccion (a priori
0 a postarion)

Andlisis de problemas
de personal

Andlisis de informas

y otros datos

A quién se capacita
Como capacitar

En qué capacitar
Ddnde capacitar
Cudndo capacitar
Cudnto capacitar
Quién capacitard

= Aplicacion de los
programas por parte
del consultor, el
supervisor de linea
0 una combinacion
de los dos

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
8

= Saguimiento

* Comprobacicn o
medicion

* Comparacion de la
situacion actual con
la situacion anterior

| I —  T——

Retroalimantacion

Resultados satisfactorios

Retroalimentacion

Resultados insatisfactorios
FIGURA 2.2: El proceso ciclico del entrenamiento

FUENTE: Idalberto Chiavenato, 2007
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Se puede considerar que el propésito del entrenamiento es generar un cambio de comportamiento
de la persona que a partir de la transmisién de informacién y nuevos conocimientos genere por si

solo:

e Desarrollo de habilidades.
e Desarrollo o modificacién de actitudes

e Desarrollo de conceptos.

Estos conceptos seran detallados mas extensamente a continuacion, en base al libro Gestién de

Personas: El nuevo papel de los recursos humanos en las organizaciones, Chiavenato 2007.
El contenido del entrenamiento puede incluir cuatro formas de cambio de la conducta, a saber:
i Transmisién de informacion:

El contenido es el elemento esencial de muchos programas de induccion, es decir, la informacion

que se imparte entre los educandos en forma de un conjunto de conocimientos.

Normalmente, la informaciéon es general, preferentemente sobre el trabajo, como informacion
respecto a la empresa, sus productos y servicios, su organizacion y politicas, las reglas y los

reglamentos, etc. (Chiavenato, 2007)
También puede involucrar la transmision de nuevos conocimientos.
i. Desarrollo de habilidades:

Sobre todo, las habilidades, las destrezas y los conocimientos que estan directamente relacionados

con el desempefio del puesto presente o de posibles funciones futuras.

Se trata de una capacitacion orientada directamente hacia las tareas y las operaciones que seran

realizadas. (Chiavenato, 2007)
iii. Desarrollo o modificacion de actitudes:

Se busca generalmente la modificacion de actitudes negativas de los trabajadores para convertirlas
en otras mas favorables, como aumentar la motivacién o desarrollar la sensibilidad del personal de

gerencia y de supervision en cuanto a los sentimientos y las reacciones de las personas.

Puede involucrar la adquisicion de nuevos habitos y actitudes, sobre todo en relacidn con los clientes
0 usuarios (como en el caso de la capacitacidon de vendedores, cajeros, etc.) o técnicas de ventas.
(Chiavenato, 2007)
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iv. Desatrrollo de conceptos:

La capacitacion puede estar dirigida a elevar la capacidad de abstraccién y la concepcién de ideas
y filosofias, sea para facilitar la aplicacion de conceptos en la practica de la administracion, sea para
elevar el nivel de generalizacion para desarrollar gerentes que puedan pensar en términos globales
y amplios. (Gestion de Personas: el nuevo papel de los recursos humanos en las organizaciones,
Chavenato, 2011)

Aumento del conocimiento de las personas:

—>» Transmision de 3| * Informacion sabre la organizacin, sus clientes,
informacion sus productos y servicios, polficas y directrices,
reglas y reglamentos.

Mejora de las habilidades y destrezas:

L Desarrolio 3| * Habilitar a las personas para la realizacion y la
de habilidades operacion de las tareas, el manajo de equipo,
mAquinas y herramientas.

Contenido de

L
la capacitacidn - Desarrollo 0 modificacion de las conductas:
Dasarrollo o | ® Cambiar actitudes negativas por actitudes
* de aptitudes [l favorables, adquirir conciencia de las relacionas
y mejorar la sensibilidad hacia las personas,
sean clientas intemos y extemos.
Elevacion del nivel de abstraccion
Ly | * Desarollar ideas y conceptos para ayudar a las
de concepios PErsonas a pensar en términos globales y estratégicos.

FIGURA 2.3: Los tipos de cambio de conducta por medio del entrenamiento de personal
FUENTE: Idalberto Chiavenato, 2007

Antonio Carelli, (1973) en su libro Seleccion, entrenamiento e integracién de empleado, hace un

resumen de los medios utilizados para efectuar un inventario de necesidades de entrenamiento.
i Evaluacién de desemperio.

Mediante ésta, no sélo es posible descubrir a los empleados que viene ejecutando sus tareas por
debajo de un nivel satisfactorio, sino averiguar también qué sectores de la empresa reclaman una

atencion inmediata de los responsables del entrenamiento.
i, Observacion.

Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente, atraso en el cronograma, pérdida excesiva de

materia prima, numero elevado de problemas disciplinarios, alto indice de ausentismo, etc.
ili. Cuestionarios.

Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificacion que evidencien las necesidades de

entrenamiento.
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iv. Solicitud de supervisores y gerentes.

Cuando la necesidad de entrenamiento apunta a un nivel mas alto, los propios gerentes y

supervisores son propensos a solicitar entrenamiento de su personal.

V. Entrevistas con supervisores y gerentes.

Contactos directos con supervisores y gerentes respecto de problemas solucionables mediante

entrenamiento, que se descubren en las entrevistas son los responsables de los diversos sectores.

Vi. Reuniones interdepartamentales.

Discusiones interdepartamentales acerca de asuntos concernientes a objetivos organizacionales,

problemas operativos, planes para determinados objetivos y otros asuntos administrativos.

Vii. Examen de empleados.

Resultados de los examenes de seleccién de los empleados que ejecutan determinadas funciones
o tareas.

viii. Modificacion del trabajo.

Cuando se introduzcan modificaciones parciales o totales en las rutinas de trabajo, es necesario

entrenar previamente a los empleados en los nuevos métodos y procesos de trabajo.

ix. Entrevista de salida.

Cuando el empleado va a retirarse de la empresa, es el momento mas apropiado para conocer su
opinién sincera acerca de la empresa y las razones que motivaron su salida. Es posible que salgan

a relucir deficiencias de la organizacion, susceptibles de correccion.

X. Anaélisis de cargos.
Cuadro de las tareas que debe cumplir el ocupante y de las habilidades que debe poseer.
Xi. Informes periédicos

Ya sea de la empresa o de produccién, que muestran las deficiencias por falta de entrenamiento.

Estar atentos a estos medios de deteccion de necesidades de entrenamiento sumados a los
instrumentos que cada organizacion tiene o desarrolla, permite contar con la informacioén necesaria

y suficiente para una correcta programacion de la capacitacion.
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2.3.1.1 Técnicas de entrenamiento

Una vez realizado el diagndstico de necesidades de entrenamiento, se debe buscar los medios y las
maneras que permitan dar respuestas y sobre todo soluciones a las dificultades encontradas en el

diagndstico de necesidades.

Al realizar el diagnéstico de necesidades de entrenamiento antes detallado, se debe lograr recabar

una serie de informacion que detalla el siguiente recuadro.

Perzonal determinado

A guién debe entrenarze L‘

Entrenador, instructor,
facilitador

Tema o contenido del

Quien ez el entrenador

L 3

Acerca de qué entrenar entrenamients

Lugar fisico, orgamismo o
" entidad

Iictodos de entrenamiento o

Donde entrenar

Como entrenar

L J

TECUTS0S NECesarios

) Epoca de entrenamiento v
Cuéndo entrenar

horario

g WVolumen, duracion o

Cuanto entrenar intensidad

Objetivos o resultados

Para qué entrenar

L J

esperados

FIGURA 2.4: Elementos principales de un programa de entrenamiento
FUENTE: Idalberto Chiavenato, 2007

Ya determinada la naturaleza de las habilidades, los conocimientos o las conductas que se desean
como resultado final del entrenamiento, el siguiente paso es escogerlas técnicas y métodos que

seran utilizados para obtener el mayor aprendizaje.

Dentro de estas técnicas y métodos para llevar a cabo el entrenamiento de personal, se llega a un

nuevo concepto a discutir. La Capacitacion.

Werther y Davis (2000) declaran que la capacitacion es un “conjunto de actividades encaminadas a
proporcionar conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de todos los

niveles para que desempefien mejor su trabajo.”

También Chruden y Sherman (1987) creen que capacitacion es “el proceso de ayudar a los
empleados a alcanzar un nivel de desempefio y una calidad de conducta personal y social que cubra

sus necesidades y las de su organizacién.”
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Mientras que para Alfonso Siliceo (1997) “es una actividad planeada, basada en las necesidades
reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes

del colaborador.”

Segun Mondy Wayne y Robert Noe, “esta disefiada para permitir que los aprendices adquieran

conocimientos y habilidades necesarias para sus puestos actuales.”

De la misma forma para Hernandez, Sverdlik, Varela, Chruden, Sherman (1984) “es la evaluacion
que puede indicar que hay necesidad de orientar al empleado en forma mas eficaz o darle instruccion

para acrecentar sus conocimientos y las habilidades requeridas para lograr un rendimiento efectivo.”

Mas detalladamente, para Agustin Reyes Ponce (2000) “se deriva en razén de su fin, y en razon de
su método. En razén de su fin: conocimientos que seran aplicables en todo un oficio, conocimientos

que se refieren a toda una rama individual, bancaria, comercial, etc. “

“En razén de sus métodos: la capacitacion se divide, ante todo, en directa e indirecta, siendo la
primera, aquella que se da expresa y formalmente, con métodos de ensefanza, en tanto que la
segunda es aquella en la que, para dar capacitacion, se utilizan cosas que de suyo tienen otros
fines.” (Agustin Reyes Ponce, 2000)

La capacitacion sera la base del crecimiento de toda empresa, con ella se podra incrementar el
conocimiento del personal, adquirir nuevas competencias al implementar nuevas tecnologias o

formas de hacer las mismas actividades de manera mas productiva, etc.

Para llevar a cabo la capacitacion, existen una serie de técnicas que segun algunos autores que se

veran a continuacion, se clasifican de distintas maneras.

Rolf Arnold (2001) en su libro Formacién Profesional Nuevas tendencias y perspectivas, considera
que “la didactica del aprendizaje en las empresas ha experimentado cambios profundos en el
transcurso de los ultimos anos: A la etapa muda, en la que los conocimientos y el saber hacer se
obtuvieron principalmente bajo un determinado prisma y mediante la observacién, le siguié una etapa
en la que los instructores utilizaron el idioma conscientemente como medio de educacién e

instruccion, con el fin de explicar los contextos tedricos, para motivar y para transmitir valores.”

“La actual etapa de transicidon hacia la tercera época se caracteriza por formas de aprendizaje tales
como el aprender auto dirigido y aprender en proyectos; estas formas son globales en el sentido de
que permiten la adquisicion de competencias relacionadas a la técnica, a los métodos, a las

relaciones sociales y a la propia persona.” (Rolf Arnold, 2001)

29



En la siguiente figura se detalla segun Rolf Arnold (2001), cémo segun tipo de competencia sera mas

0 menos productivo realizar un tipo de capacitacion definido.

Competencia en

Competencia en

Competencia en
materia de

Configuracién 3 materia técnica materia de . .
. Medio de - . . relaciones sociales
Metodologia y L (conocimientos Métodos (Técnicas L A
L Capacitacién L - y direccion (trabajo
didactica técnicos y técnicas | de Aprender y de . .
. en equipo, método
laborales) Trabajar) o
de comunicacion)
o Discurso / . i
Aprendizaje por | Conferencia
transmision Dialogo en Clase + -
Uso de Medios .
Cerrados
Superlerning
Proyecto Guiado + + -
Simulacro + + -
Proyecto de
Aprendizaje por Organlz_acmn + + +
accion Propia
Método de texto
- . + + +
Guia
Trabajo en equipo
Segun pregunta + + +
guiada
Trabajo en
individual Segun + +
pregunta guiada
Metaplan + +
Aprendizaje por Ejercicios + +
I-}3:-: +erien]‘c:ie‘;I Artisticos
P Métodos basados ] N
en Vivencias

+ Importante para promover la competencia en Cuestion

- De menor Importancia para la promocién de la Competencia.

FIGURA 2.5: Valencia de métodos ocupados formacién en las empresas.
FUENTE: Rolf Arnold, 2001

Para Chiavenato (2007), las técnicas de capacitacion se clasifican con base en su utilizacion, tiempo

y lugar de aplicacién, tal como lo detalla la figura adjunta a continuacién.
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TIPOS CLASIFICACION FINALIDAD MEDIOS
. Técnicas de lectura,
Transmitir

1. Entrenamiento . recursos individuales,
conocimientos o

orientado al contenido . - instruccion programada,
informacion
etc.
Cambiar actitudes, Rol lavin
_ desarrollar conciencia —P1aying.
2. Entrenamiento . entrenamiento de grupos,
En cuanto al Uso . acerca de si mismo y )
orientado al proceso entrenamiento de la

desarrollo de sensibilidad, etc
habilidades T

Conferencias, estudios de
casos, simulaciones,
juegos, rotacion de cargos,
etc.

Transmitir informacion,
cambiar actitudes y
comportamientos

3. Entrenamiento
mixto

1. Entrenamiento de Adaptacion y

induccion o ) L . ..
. iy ambientacion inicial del Programa de induccion
integracién en la
nuevo empleado
En cuanto al empresa
Tiempo . Entrenamiento . .
P 2. Entrenamiento Entrenamiento en el sitio

constante, para mejorar

el desempeio del de trabajo y entrenamiento

fuera del sitio de trabajo

después del ingreso
del trabajador

empleado
) Transmitir las Rotacion de cargos,
1. Entrenamiento en - . .
. : ensefianzas necesarias | entrenamiento de tareas,
el sitio de trabajo
a los empleados etc.
En cuanto al —
Lugar de Aulas de exposicion,
Aplicacion 2. Entrenamiento Transmitir estudios de casos,
fuera del lugar de conocimientos y simulaciones, video
trabajo habilidades conferencia,

dramatizacién, etc.

FIGURA 2.6: Las técnicas y métodos de capacitacion
FUENTE: Chiavenato, 2007.

2.3.2 Formacion

Para R. Buckley y Jim Caple (1991), formacién es “un esfuerzo sistematico y planificado por modificar
o desarrollar el conocimiento, las técnicas y las actividades a través del aprendizaje, conseguir la
actuacion adecuada de una actividad o rango de actividades en el mundo es capacitar a un individuo

para que pueda realizar convenientemente un trabajo o una tarea dada.”

Segun Del Pozo Delgado (1997), formacion es “el término mas usado en la mayoria de las empresas;
su uso implica que ademas de incidir en aspectos técnicos (destrezas y conocimientos) influyen en
actitudes, que deben ser compartidas por todos los miembros de la empresa. Trata de mejorar de

manera mas completa al individuo.”
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Y por ultimo para Fiol (1999), quien utiliza el término formacion y enfatiza en la variante de formacion-
accién como “un proyecto que se utiliza para la realizacién de trabajo individual o colectivo que los
participantes tienen que llevar a cabo en su empresa. Sefiala entre las caracteristicas basicas de

” 9

este proyecto, que se centra en el “saber”, el “saber hacer” y el “saber estar”.

Al comparar a R. Buckley y Jim Caple y Del Pozo Delgado, se puede ver que se enfocan en el
desarrollo del conocimiento, por lo que coinciden en la formacion como la capacitacion del individuo

y la mejora completa de éste.

Pero Fiol (1999), enfatiza en que es la persona quien debe también ser protagonista de la
construccion de su propia formacion. De manera de que la formacion no es solo entregar informacion,

técnicas y destrezas a la persona, sino en que sea él quien las aprenda mediante la experiencia.

Es este ultimo autor quien se acerca al proceso de formacién que debe obtenerse de la induccion,
ya que seria optimo para la empresa que el nuevo trabajador sea participe de su propio desarrollo,

y no bastaria solo con la entrega de conocimiento.

El nuevo trabajador necesitara “Aprender haciendo”, de manera de poder ser corregido ante

cualquier error, debido a que de no ser corregido de inmediato iria en desmedro de la organizacion.

Con respecto a los objetivos perseguidos con la formacién siguiendo a Harper & Lynch (1992), se

pueden citar los siguientes:

e Homogeneizar las pautas de comportamiento y actuacién profesional, dotando a todos los
miembros de la organizacion de la necesaria cultura comun.

o Establecer un canal efectivo de comunicacion en el seno de las organizaciones.

e Desarrollar sistemas especificos de motivacion dirigidos a estimular la productividad general del
personal de la empresa.

e Apoyar técnicamente la promocion interna.

e Desarrollar potenciales, facultades, aptitudes y caracteristicas; en suma: incrementar las
posibilidades del equipo humano.

¢ Instrumentalizar el sistema de perfeccionamiento de los distintos niveles profesionales, con el fin
de adaptarlo a las actuales necesidades.

e Potenciar la relaciéon humana y determinar una serie de pautas comunes de accion.

La formacion tiene distintos enfoques y dimensiones, segun el nivel en que se encuentre el trabajador
en el organigrama de la empresa, es decir, no es lo mismo un plan de formacién para el departamento
de operaciones que para los supervisores, que para los directivos; cada uno tiene una problematica

diferente y otro tipo de necesidades.
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En este punto Cristébal J. Garcia, en su libro "Gestion de Empresas. Enfoques y Técnicas en la
Practica", 1999, hace referencia a un nuevo termino: el perfeccionismo, y dice lo siguiente: “A pesar
que la formacién se utilice conjuntamente con el perfeccionamiento (desarrollo de la carrera
profesional), los términos no son sinénimos. La formacion se centra normalmente en proporcionar a
los empleados habilidades concretas o en ayudarles a corregir deficiencias en su rendimiento. Por
el contrario, el perfeccionamiento es una actividad destinada a proporcionar a los empleados las

habilidades que la empresa necesitara en el futuro.”

Es por ello que debemos tener cuidado cuando se habla de formaciéon, ya que para términos de
induccion sera este el concepto correcto a utilizar, pues se tratara de integrar al nuevo trabajador a
la empresa, no del desarrollo de la carrera profesional de este, que debera hacerse en un apartado

distinto.

2.3.3 Diferencia entre entrenamiento y formacion

Chiavenato (2011) afirma que “La formacioén es el desarrollo de capacidades nuevas mientras que

el entrenamiento es la mejora de capacidades ya en ejercicio.”

Estos dos conceptos fueron desarrollados con amplitud ya que en este proyecto de titulo se aplicaron

conjunto de manera que:

El proceso de Induccion General se llevara a cabo mediante la formacion, ya que es en este primer
proceso donde se insertara al nuevo trabajador a la organizacioén le presentara diversas situaciones

que pueden darse en la organizacion.

En cambio, cuando se trabaje el proceso de Induccién Especifica se utilizara el entrenamiento para
generar espacios que posibiliten mediante la vivencia de varias situaciones, el perfeccionamiento de

los conocimientos previos que el trabajador nuevo trae consigo.

2.4 MANUAL DE INDUCCION

El manual de induccion, segun Sherman (1999), “es un recurso moderno y dinamico para llevar a
cabo los programas de induccion; el autor recomienda que el mismo debe ser entregado al nuevo
integrante de la organizacion un folleto, manual o plegable donde se incluya toda la informacién que
se considere pertinente y necesaria acerca de la compafiia (qué es, cudl es su mision, valores y
objetivos, qué productos ofrece, a qué mercado sirve, su historia, cuales son sus deberes, derechos

y beneficios que recibe el trabajador, entre otros aspectos).”

Koontz y Weihrich (2004), define que “un manual de induccién es un conjunto de metas, politicas,

procedimientos, reglas, asignaciones de tareas, pasos a seguir, recursos por emplear y otros
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elementos necesarios para llevar a cabo un curso de accién dado; habitualmente se apoyan en

presupuestos.”

Segun Sherman, Bohlander, Snell (2001) “el manual de induccién es el proceso formal para
familiarizar a los empleados de recién ingreso con la organizacion, sus puestos y unidades de

trabajo.”

La redaccién y el contenido del manual de induccién deben ser claros, concretos y sencillos, para
que su comprension y asimilacion sea facil y asi el nuevo trabajador pueda responder con seguridad
cuando le pregunten acerca del lugar donde trabaja, los productos y servicios que ofrece la empresa,
etc. Cada organizacion debe disefiar su propio manual que lo caracterice y refleje su filosofia y

objetivos.

Dado que muchos autores proponen una serie de tipos de manuales de induccién o una lista de
tareas que debe llevar un manual, se mostraran a continuacion tres de los listados de items que

deberia llevar un manual de induccién segun Chiavenato, Arias y Sherman, Bohlander, Snell.

a) Chiavenato (2011)

1. Misién y objetivos basicos de la organizacion.

Asuntos organizacionales 2. Politicas: medios a través de los cuales se alcanzaran los
objetivos.

3. Como se organiza y estructura la empresa: qué hace cada
area o departamento.
Distribucién Fisica del area que utilizara el nuevo miembro.
Principales productos y servicios de la organizacion.
Normas y reglamentos internos.
Procedimientos de seguridad en el trabajo.
Horario de trabajo, de descanso y de comida (o refrigerios)
Dias de pago y anticipos salariales.
Beneficios sociales ofrecidos por la organizacion.
A los superiores y colegas de trabajo.
Responsabilidades basicas confiadas al nuevo empleado.
Tareas del cargo.
Objetivos del cargo.
Visién general del cargo.

Beneficios

Presentacion
Deberes de los cargos

WM RO 2N R

B

FIGURA 2.7: Principales items de un programa de Integracion
FUENTE: Idalberto Chiavenato, 2011

b) Arias (2006):
Reunién con el personal de nuevo ingreso (mesa redonda) el dia de su contratacion, primer dia de

trabajo.
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Informacién y explicacién amplia sobre el contenido del manual de bienvenida que contiene los

siguientes apartados:

c)

Historia de la organizacion

Sus objetivos

Horarios, dias de pago, etc.

Articulos que produce o servicios que presta

Estructura de la organizacion, localizando el puesto en cuestion

Politicas de personal

Prestaciones

Ubicacion de servicios: comedor, consultorio médico, etc.

Reglamento interior de trabajo

Pequenio plano de las instalaciones

Informacién general, que pueda representar interés al nuevo empleado.

Evaluacion (mediante un cuestionario elaborado para investigar la informacion que el
personal pudo retener en la sesion recibida)

Visita a la planta, o a las instalaciones, a fin de que los nuevos empleados se familiaricen
con la disposicion fisica de los locales.

Presentacion ante los representantes sindicales, en su caso.

Presentacion con parte del personal que se tendra contacto o relaciones.

Presentacion del nuevo elemento a los demas miembros del departamento; de ser posible
es recomendable nombrar un compafiero que lo auxilie en los detalles que sea necesario
conocer mas a fondo.

Informacién acerca de los detalles propios para la elaboracién del trabajo y que refuercen o

amplien lo visto en la sesién de bienvenida.

Segun Sherman, Bohlander y Snell (2007)

Presentacion a los empleados.

Descripcién de la capacitacion.

Expectativas de asistencia, comportamiento y apariencia.

Condiciones del empleo, como horarios, periodos de pago, etc.

Una explicacion de las obligaciones, normas, y criterios de evaluacién del puesto.
Reglas de seguridad.

Linea de mando

Explicacion del propoésito y metas estratégicas de la organizacion
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Tal como se dijo anteriormente, cada empresa debe elaborar su propio manual de induccién, por lo
que el que se desarrolle en este proyecto no sera igual a ninguno de los anteriores, pero si seguira
la estructura de ellos, adaptandolos a las necesidades de la empresa y a los requerimientos de cada

puesto de trabajo.

2.5 HERRAMIENTAS DE ANALISIS ESTADISTICO

“Existen tres métodos generales para la recopilacion de informacién: las preguntas a las/los
informantes, la observacion y la revision documental. Cada uno puede ser utilizado para recopilar
informacion cualitativa o cuantitativa, dependiendo de las herramientas especificas empleadas.”
(Harding, 1987).

En este proyecto se utilizaron dos herramientas del analisis estadistico, la entrevista estructurada

con el profesional a cargo de Personas, y las encuestas a los trabajadores.

2.5.1 Cualitativas: Entrevista estructurada

“Los métodos cualitativos son utilizados para hacer interpretaciones y analisis de experiencias,

percepciones y valores donde se profundiza en el contenido.

Normalmente se aplica los métodos cualitativos a una muestra relativamente pequefa para poder

indagar mucho mas en sus experiencias.” (Hernandez R., 2010)

“El tipo de entrevista y de pregunta depende de: la cantidad de personas involucradas; el formato
(entrevista, grupo focal, taller); la cantidad de informantes; la discrecionalidad en el orden de las
preguntas y la estructura formal y las opciones para las respuestas.” (Bracker, 2002; Ellsberg y Heise,
2007).

En el caso de este trabajo, se realizaron entrevistas a todos los lideres de area, por lo cual la
entrevista estructurada que no contara con opciones de respuesta, sino que dependera del

entrevistador y el entrevistado.

2.5.2 Cuantitativas: Encuesta

Las encuestas son un método utilizado frecuentemente para medir tanto las vivencias de las
personas como sus opiniones. Los tipos de encuestas se diferencian por: los instrumentos que se
aplican; el tipo de muestra que se selecciona (transversal o longitudinal); la unidad de analisis (si son
personas de la poblacién en general o clientes de un servicio); y las maneras de procesar los datos
(estadisticas descriptivas o probabilisticas, donde se puede estudiar las asociaciones entre dos o
mas variables) (Ellsberg y Heise, 2007; Nardi, 2006).
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Pero otros autores consideran que no todo es blanco o negro, sino que existen matices donde se
mezclan las variables cuantitativas con las cualitativas, es asi como una encuesta no siempre es

cuantitativa y una entrevista no es tampoco cualitativa en todos los casos.

Roberto Hernandez Sampieri (2010) en su libro “Metodologia de la investigacion” muestra como
estas variables pueden mezclarse, que es algo que se tomd en cuenta en este trabajo. A

continuacion, se detalla textual lo explicado en su libro.

e “Meétodo cualitativo:

Al aplicar este método es necesario considerar la existencia de diferentes realidades, las cuales se
construyen durante la investigacion segun el tipo de contenido, individuo, grupos y culturas,
acercandose a la subjetividad, sufriendo modificaciones durante su aplicaciéon y eliminando la

intencion de generalizar los resultados, pues su objetivo es obtener datos individuales.

e Método cuantitativo:

En este método existe una realidad objetiva unica, donde el disefio de la investigacion es totalmente
estructurado y predeterminado, cuyo objetivo es lograr una generalizacion de los datos de la muestra

seleccionada.

e Meétodo mixto:

Es la integracién sistematica de los métodos cuantitativo y cualitativo en un solo estudio, logrando
obtener una imagen mas completa de lo que realmente ocurre. La realizacién logra respetar la base
de ambos métodos conservando su estructura y procedimiento originales, pero adaptandose en

aspectos que correspondan segun la investigacion.

La incorporacion de ambos métodos puede ser de igual “peso” o puede valer uno mas que el otro,

lo que queda a criterio de la persona que realice la encuesta.”

Las herramientas utilizadas en el proyecto fueron disefiadas con el método mixto, con preguntas

abiertas y cerradas, pues se considerd que las ventajas de éste eran mas potentes.

2.5.3 Unidades de estudio

a) Poblacion

Segun Arias (2006) poblacién, es un conjunto finito o infinito de elemento con caracteristicas

comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion.
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Por su parte, Seltiz (2010) considera que poblacién, es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones.
En el caso del trabajo realizado, la poblacion fue la empresa Dimarsa en su totalidad.
b) Muestra
Es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible (Arias, 2006)

Segun Hernandez (2010), Mientras mas grande sea la muestra, mas cerca de la representatividad

se estara, pero existe una forma de seleccion.
Hernandez comenta que existen dos formas de realizar la seleccién de la muestra
b.1) Muestra probabilistica:

En este tipo de seleccidn todos los elementos poseen la misma posibilidad de ser escogidos y se
obtienen realizando caracterizaciones de la poblacion y el tamafio de la muestra que se desea

obtener, todo a través de un procedimiento aleatorio.

El calculo del tamafo de la muestra parte con la determinacion de la cantidad de poblacién existente,
luego es necesario determinar un porcentaje de error admisible al momento de realizar el calculo
(normalmente se utiliza un error del 5%, por lo que el nivel de confianza seria del 95%), también

corresponde detallar el porcentaje estimado de la muestra a la que se desea entrevistar.

La férmula correcta a utilizar en el caso de DIMARSA es aquella donde la poblacién es conocida, es

decir, finita.

Para poblacion finita (cuando se conoce el total de unidades de observacion):

N-Z*-p-(1-p)
(N—-1)-e+Z2-p-(1-p)

n=

FIGURA 2.8: Férmula para el calculo de la muestra en poblacion infinita
FUENTE: Aguilar-Baroja, 2005

Donde:

n = El tamafo de la muestra que se quiere calcular

N = Tamanio del universo

Z = Es la desviacion del valor medio que se acepta para lograr el nivel de confianza deseado.

e = Es el margen de error maximo que SE ADMITE
p = Es la proporcion que SE ESPERA encontrar.

b.2) Muestra no probabilistica:
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La seleccion posee causas que se encuentran relacionadas a las caracteristicas de la investigacion
o de la persona que determina la muestra, es decir la eleccién depende de las caracteristicas y

objetivo que posee la investigacion y es determinada por el investigador.

El tipo de muestra a utilizar en la empresa, fue la Muestra no Probabilistica establecida por
Hernandez (2010), pues se necesitan personas obligatoriamente de todas las areas de la empresa,

y a su vez, se necesita de algunas personas en especifico, tales como los jefes de area.

2.5.4 Diagrama de Ishikawa

Segun Ernesto Mercado (2001), el diagrama de Ishikawa, conocido también como causa-efecto o
diagrama de espina de pez, es una forma de organizar y representar las diferentes teorias
propuestas sobre las causas de un problema.

Nos permite, por tanto, representar graficamente el conjunto de causas que dan lugar a una
consecuencia, o bien el conjunto de factores y sub factores (en las “espinas”) que contribuyen
a generar un efecto comun (en la “cabeza” del diagrama).

2.6 HERRAMIENTAS DE LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION

Durante afos, toda persona involucrada en el mundo de los negocios, sabia que mientras mas

informaciéon manejara, mayor poder de decisidn tenia sobre las variables de su empresa.

En la actualidad, ya no es suficiente poseer una cierta cantidad de informacion, si la empresa no es
capaz de almacenar dicha informacion, teniendo asi la posibilidad de recuperar, transmitir y

manipular datos, sin duda no lograra la anhelada eficiencia en sus procesos.

Es asi, como afio tras afio el uso de las tecnologias de la informacién ha tomado importancia en el
mundo empresarial en todas sus areas de desarrollo, no sélo en la productiva, sino que se han
implementado una serie de programas que permiten tener un mejor control de todas las variables de
la empresa, incluyendo a los Recursos Humanos, utilizando software que permiten controlar su
tiempo de llegada y salida, programas que permiten crear informes de produccién de manera facil
para los trabajadores y programas que construyen graficas o diagramas que permitiran la

comprension de cualquier proceso para todas las personas de la organizacion.

Uno de estos Software sera utilizado, tanto en la etapa de construccion como de implementacion del

Manual de Induccion que se desarrollara en este proyecto.

2.6.1 BPMN Business Process Management Notation

Habitualmente el lenguaje para representar modelos conceptuales de procesos de negocio utiliza

una representacion grafica. Este es el caso de “Business Process Modeling Notation” (BPMN).
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“BPMN proporciona un lenguaje comun para que las partes involucradas puedan comunicar los
procesos de forma clara, completa y eficiente. De esta forma BPMN define la notacion y semantica

de un Diagrama de Procesos de Negocio (Business Process Diagram, BPD).

BPD es un diagrama disefiado para representar graficamente la secuencia de todas las actividades
que ocurren durante un proceso, basado en la técnica de “Flow Chart’, incluye ademas toda la

informacién que se considera necesaria para el analisis.” (Bizagi, 2015)

Segun Bernhard Hitpass (2012) “considerando que toda empresa posee relaciones entre procesos,
se da la necesidad de modelar sus interfaces. El estdndar BPMN cuenta con un diagrama especial,
llamado Diagrama de Flujo, para disefar el flujo de mensajeria de los participantes de un proceso.
Este diagrama se presta especialmente para documentar las vistas individuales y relacionadas con

otras. Se evita la redundancia, se facilita la comunicacién y prevalece la integridad.”

2.6.2 Software Bizagi Process Modeler

“El ambiente de modelamiento de Bizagi, altamente visual y basado en arrastrar y soltar, estimula la
interaccion entre negocios y Tl, y hace que los requerimientos sean rapidos de capturar y los
procesos faciles de visualizar. Obtenga un modelamiento de negocios orientado hacia los procesos

al alcance de su mano.” (Bizagi, 2015)

Para Eduardo Gonzalez Gerente de Colaboracion y Flujo de Trabajo de Adidas Group: “"La
virtualizacion de entidades de negocio de Bizagi nos ayuda a manejar datos relacionales complejos
tratdndolos como si fueran locales. Esto simplifica el trabajo significativamente, promueve la

reutilizacion y acelera el desarrollo”. (Bizagi, 2015)

Una opinién algo menos técnica y mas personal es entregada por Bruce Levitan, Jefe de Mejora del
Negocio, Universidad Metropolitana de Manchester, quien declara que: “"Bizagi Process Modeler es
lo mejor que he encontrado. Es gratis, facil de aprender a usar y viene con un gran programa de

actualizaciones y mejoras regulares. Gracias, Bizagi". (Bizagi, 2015)

En la pagina oficial del software Bizagi Process Modeler, se pueden encontrar variadas opiniones
acerca del software, pero todas redundan en la facilidad de utilizacion que este posee, y es que
cuando se busca un software que ayude a agilizar los procesos de una empresa, lo que justamente
no se busca es tener que aprender a utilizar un software que dé aun mas trabajo, y cuyo uso sea

mas tedioso que la solucién que se esta buscando.
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3. DISENO METODOLOGICO

1. Analisis Situacion Actual de la Empresa DIMARSA en Puerto Montt

Aplicacion de
herramientas piloto,
reotroalimentacion y

disefio de herramientas
finales.
| |

Aplicacion de
encuestas y entrevistas
para su posterior
analisis.

Visitas a terreno con Desarrollo de
los trabajadores. herramientas.

2. Determinacién de puntos criticos que afectan el area de personas en la Empresa DIMARSA

Determinacién de los puntos criticos en la Retroalimentacién con el encargado del area de
empresa. personas.

A 4

3. Analisis y eleccién de puntos criticos a mejorar

Analisis de los puntos criticos determinados en la

etapa anterior.

Eleccion de puntos criticos a mejorar

4. Diseno y Validacion del Manual para DIMARSA a aplicar en todas sus sucursales
Desarrollo de una
estructura preliminar

del Manual utilizando el
programa de BPM enca(;%alcailoeﬁpegézonas

Bizagi

Revision de la

estructura con el Disefio del Manual Validacién del Manual

5. Presentacion y puesta en marcha del nuevo Plan de Induccién

Presentacion del Manual de Procedimientos de Puesta en marcha y socializacion del Manual de
Induccion a la empresa Dimarsa Ltda. Induccion

Figura 3.1: Diagrama Disefio Metodoldgico
Fuente: Elaboracion propia
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3.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En primera instancia, se buscé tener una visidén general de la situacién actual de la empresa, con la
finalidad de comprender no so6lo qué problemas la afectaban, sino también de dénde venias estos

problemas y teniendo estas causas poder buscar las posibles soluciones.

Para ello, se siguieron una serie de etapas, que permitieron recopilar la informaciéon necesaria para

realizar un analisis de la situacion en la que se encontraba la empresa.

Cabe destacar que se agendaron reuniones periddicas con el encargado de Personas y
Organizacion de la empresa, de manera de ir teniendo retroalimentacion inmediata al avance de este

trabajo.

3.1.1 Visitas a terreno con los trabajadores.

La fuente de informacién requerida para el desarrollo del analisis de la situacién actual, proviene
directamente de la empresa DIMARSA, es decir, los trabajadores brindaron la informacion necesaria

para llevar a cabo el presente estudio.

En esta primera etapa, se desarrollé una investigacién de campo durante una jornada laboral donde
se recopil6 informacion acerca de los problemas que los propios trabajadores veian en la empresa,

y también las posibles soluciones practicas que ellos creian podrian solucionar sus problematicas.

Segun Arias (2006), la investigacion de campo “es aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos

primarios), sin manipular o controlar variable alguna”.

3.1.2 Desarrollo de herramientas.

Se disefiaron herramientas de facil aplicacién que logren recopilar la informaciéon necesaria para
realizar un completo analisis de la situacion actual de la empresa. En esta etapa en particular, se
desarrollaron las herramientas con preguntas basadas en la informacion entregada por los

trabajadores anteriormente.

Con estas herramientas se buscé llegar a la totalidad de trabajadores, que por supuesto en la etapa

anterior no era viable.

Para ello se diferenciaron dos grupos de trabajadores, y se desarrollaron dos tipos de herramientas

estadisticas distintas.
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a) Entrevista semi-estructurada:

Segun Arias (2006), “es una guia de preguntas establecidas, pero el entrevistador puede realizar

otras no contempladas inicialmente”.

La herramienta desarrollada pretende ser una guia de preguntas previamente elaboradas en funcién

del objeto de estudio, es decir, las problematicas que afectan a los recursos humanos de la empresa.

Esta entrevista sera aplicada a las gerencias de la empresa, ya que se pretende tener mayor
informacion de parte de estas personas y son un numero al cual es posible llegar con una entrevista

de una duracién media de una hora.
Las preguntas tipo realizadas en las entrevistas con Gerencia fueron:

. ¢, Han existido ultimamente errores de parte de los nuevos trabajadores que pudieran evitarse

con una buena induccion? Si la respuesta es si, ¢ Cuales?

Il. ¢ Recibié usted una induccion al entrar a la empresa? ;Cdémo fue? ;Qué considera que le

falto?
b) Encuesta Modalidad Escrita:

“Es una técnica que pretende obtener informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos

acerca de si mismo o en relacidon con un tema en particular” (Arias, 2006).

La herramienta a desarrollar fue el cuestionario y estuvo conformado por un conjunto de preguntas
abiertas y cerradas, que por su alto nivel de alcance y facil aplicacion estaria dirigido a la totalidad

del personal en la empresa DIMARSA.

De esta manera, teniendo una encuesta contestada por el cien por ciento de la poblacién, se pudo
tener plasmada la realidad de lo que los trabajadores sienten como un problema practico que los

afecta en su dia a dia en la empresa.

Cabe destacar, que por el caracter de las preguntas que apuntan a detectar los problemas de la
empresa ligado a la gestion que se esta realizando con los Recursos Humanos, la encuesta fue
anonima, de manera de que ningun trabajador sienta algun nivel de resistencia a contestar con

sinceridad.
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3.1.3 Aplicacion de herramientas y retroalimentacion

Se aplicaron las herramientas desarrolladas en el punto anterior a un nimero reducido de personas,
precisamente dos por area, de manera de tener una base sobre la cual desarrollar una herramienta

estadistica final en conjunto con la empresa.

Teniendo las respuestas a estas herramientas se pudo tener en consideracién la opinién de los
entrevistados o encuestados, en relacion a si era necesario realizar algun cambio ante una pregunta
que no se entendid, o eliminar alguna en caso de que se haya considerado repetitiva o simplemente

era innecesaria.

Para definir a cuantas personas se aplicarian las herramientas, se seleccioné una muestra que
asegure fiabilidad al estudio, a través de un consenso con los encargados de personal de la empresa,
se procedio a definir una muestra de manera arbitraria, segun lo sefialado por Malhotra (2014), una
muestra “No probabilistica por juicio”, la cual se basa “en el juicio personal del investigador y que

puede arrojar buenos estimados de las caracteristicas de la poblacion”.

Lo anterior debido a que tal como sefiala, Burns y Bush (2013) “para calcular de forma precisa una
muestra se necesita la exactitud del tipo de poblacién, lo que en muchas investigaciones es
imposible”. Por esto, se considera adecuado el uso de este tipo de muestra para la interpretacién de

los datos obtenidos en esta primera etapa de estudio.

Luego de tener las opiniones de los trabajadores seleccionados para contestar las herramientas
piloto, se trabajé con el encargado de Personas y Organizacion para medir y verificar la efectividad

de dichas herramientas aplicadas.

Se realizaron los cambios necesarios de manera que la informacion recopilada con las herramientas

sea so6lo aquella informacion relevante para el caso de estudio.

Ademas, se asegurd que la encuesta sea de facil comprension, lo que se logré revisandola
detalladamente con un psicologo organizacional y no tome demasiado tiempo en la jornada laboral.
Esto no fue necesario en el caso de la entrevista, ya que en su caso es el autor el encargado de

realizarla.

Teniendo las herramientas estadisticas finales, se procedié a la aplicacion de éstas a la totalidad de

los trabajadores de la empresa.

En el caso de la entrevista semi-estructurada, se utilizaron tres dias para aplicar la entrevista a los
gerentes o encargados de cada area de la empresa, en estas jornadas se logré entrevistar a la
totalidad de ellos, para ello se agendaron citas previas con cada uno de ellos con la ayuda del Jefe
de Personas y Organizacion.
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Por otro lado, para la aplicacion de la encuesta, como era una herramienta de caracter masivo y se
pretendia llegar a la totalidad de los trabajadores, se distribuyeron encuestas enumeradas con cada
Jefe de area, de manera de tener control sobre cuantas encuestas fueron entregadas y en qué area

fueron contestadas dichas encuestas.

Ya habiendo finalizado las entrevistas con los Gerentes de cada area, se procedié a contrastar esta

informacién con aquella recopilada de los propios trabajadores en las encuestas.

Se comenzé tabulando los datos entregados en las encuestas utilizando la herramienta Excel, se
eligid este software por la facilidad con entrega visualmente la informacion en graficas de féacil

entendimiento y comparacion.

Una vez obtenidos los graficos que detectan donde estan concentradas las problematicas que los
propios trabajadores detectan en sus areas de trabajo, fue el momento de contrastar esto con lo que

sus encargados opinaron acerca de dichas problematicas.

Sintetizando, la pregunta que se buscaba responder en esta etapa fue: ¢, Tienen la misma percepcion

de las problematicas los Gerentes y sus trabajadores?

Una vez finalizada la tabulaciéon de las encuestas, y habiendo comparado este resultado con las
entrevistas realizadas a los Gerentes, se procedié a identificar donde estaban dirigidas las

problematicas de la empresa.

Finalmente se logra el objetivo de esta etapa: analizar la situacién actual de la empresa.

3.2 DETERMINACION DE PUNTOS CRITICOS

Habiendo finalizado la etapa anterior donde se logré tener una visiéon actual de la problematica de la
empresa, se procedio a elaborar una lista de los principales puntos criticos que la empresa debia

mejorar, para ello se dividio este proceso en dos etapas que se detallan a continuacion.

3.2.1 Determinacion de los puntos criticos en la empresa.

Con la informacién obtenida de las herramientas estadisticas desarrolladas en la etapa anterior, se
analizaron las principales problematicas que, tanto trabajadores como Gerentes, consideraban

relevantes.

Para ello, se utilizé la herramienta detallada en el libro “Métodos Cuantitativos para los Negocios” de

Anderson, Sweeney y Williams (2011), el método del Scoring.
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vi.

Vii.

El método del Scoring es una manera rapida y sencilla para identificar la alternativa preferible en un
problema de decision multicriterio, donde todas las partes afectadas tienen el poder de evaluar la

problematica segun la importancia de los criterios asignados.
Las etapas del método son los siguientes:

Identificar la Meta General del Problema

Identificar las Alternativas

Listar los Criterios a emplear en la toma de decisién

asignar una ponderacién para cada uno de los Criterios

Establecer en cuanto satisface cada Alternativa a nivel de cada uno de los Criterios
Calcular el Score para cada una de las Alternativas

Ordenar las Alternativas en funcion del Score.

La Alternativa con el Score mas alto representa la Alternativa a recomendar.

Modelo para Calcular el Score:

J
Sj :ZWL'*TU
[

FIGURA 3.2: Férmula para calcular Score
FUENTE: Sweeney y Williams (2011)

Donde:

rij= rating de la Alternativa j en funcién del Criterio i
wi= ponderacién para cada Criterio i

Sj= Score para la Alternativa j

Esto dio como resultado una lista de problemas que llevo a determinar las raices que algunos de
ellos tenian en comun, estas raices fueron los puntos criticos en los que la empresa estaba teniendo

problemas.

3.2.2 Retroalimentacion con el encargado del area de personas.

A pesar de haber contado con reuniones periddicas, una vez a la semana, con el encargado de
Personas y Organizacioén para ir trabajando en conjunto, dicho encargado, es en este punto donde

se realizd una revision detallada de todo el trabajo antes realizado.
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Asi, se pudo seguir trabajando con la conviccién de haber encontrado aquellos puntos criticos que

la empresa, y él mismo como Jefe de Personas y Organizacion sentian que era necesario mejorar.

3.3 ANALISIS Y ELECCION DE PUNTOS CRITICOS A MEJORAR

Una vez elaborada la lista de puntos criticos, se pudo comenzar a discriminar aquellos menos
trascendentales de los mas importantes, para finalmente poder elegir el punto critico que se buscaria

mejorar en este proyecto.

Para identificar aquellos puntos criticos que mayor incidencia tenian en el buen funcionamiento de

la empresa, se utiliz6 un diagrama de Ishikawa.

3.3.1 Anélisis de los puntos criticos determinados en la etapa anterior.

Teniendo la lista de problematicas que presentaba la empresa, se procedié al analisis de las posibles
causas de éstas, para ello se realizé una reunién con todos los jefes de area, donde cada uno de

ellos presentd su propio diagrama de Ishikawa, para luego lograr un diagrama en conjunto.

Una vez teniendo la perspectiva grafica que entrega dicho diagrama, fue posible detectar los

problemas que tenian mayor incidencia para la empresa.

Para una correcta aplicacién de la herramienta antes sefialada, se utilizé el libro “Calidad integral

empresarial e institucional” de Ernesto Mercado (1999).

El diagrama se elabor6 de la siguiente manera:

i Se debe concretar cual va a ser el problema o “efecto” a solucionar, se dibuja una flecha y

se pone el tema a tratar al final de la misma.

ii. Identificar las causas principales a través de flechas secundarias que terminan en la flecha

principal, se pueden establecer categorias dependiendo de cada problema.

iii. Se debe identificar las causas secundarias a través de flechas que terminan en las flechas
secundarias, esto se puede realizar mediante un analisis de cada parametro, escribiendo

cada causa de forma concisa.

iv. Se puede hacer una asignacion de la importancia de cada factor.

V. Se puede establecer una relevancia de las causas principales para tratar unas antes que
otras, ademas se puede afadir cualquier otra informacion que sea de utilidad para el proceso

y ayude a la resolucién del problema.
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3.3.2 Eleccion de puntos criticos a mejorar

Dentro de la misma reunién con los jefes de area, se logré llegar a un consenso del punto critico en
que se deseaba trabajar, asi, eligiendo un solo punto que mejorar, se logré utilizar todos los recursos
necesarios para llevar a cabo una accion correctiva sin malgastar esfuerzos, esto dado el tiempo en

el que se necesitaba terminar el estudio.

3.4 DISENO MANUAL PILOTO

Esta es una de las etapas cruciales del proyecto, es aqui donde se disefd el primero esbozo del
Manual de Induccién que regiria en un futuro en DIMARSA LTDA.

Debido a la importancia de esta etapa, se dividid en tres sub-etapas donde se contempld la
retroalimentacion con el encargado de Personas y Organizacion de la empresa, de manera de igualar

la vision del autor de este trabajo, con la empresa para la que se disefié el Manual.

3.4.1 Desarrollo de una estructura preliminar del Manual utilizando el programa de BPM Bizagqi

Para tener una imagen clara que permita identificar las principales etapas del Manual de Induccién,

se desarroll6é un diagrama de flujo con el proceso de induccion que la empresa deberia considerar.

En este diagrama no soélo se contempld el proceso de induccion propiamente tal, sino también

aquellas etapas anteriores que la empresa debe tener en cuenta antes de realizar la induccion.

l. Clasificacion de las etapas de induccion

Se clasificaron aquellas etapas por las que cada puesto deberia pasar, por supuesto no todos los

cargos pasaran por la misma induccion, por la misma cantidad de charlas o reuniones.

Se utilizé la herramienta Excel para clasificar en cinco grupos a los trabajadores, de esta forma se

cre6 una matriz que permitié visualizar por cuantas y cuales etapas debia pasar cada trabajador.

Il. Entrevista con Gerencias

Nuevamente se llevaron a cabo reuniones programas con los Gerentes y Jefes de area de DIMARSA
LTDA., aqui se les aplico una nueva entrevista semi-estructurada, que permitié recolectar la

informacién que estos deberan entregar a sus subordinados en una futura induccién.

Dentro de esta entrevista se consideraron los tiempos que los Gerentes o Jefes de area necesitarian

para cada induccién, y las herramientas que necesitaban.
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3.4.2 Revision de la estructura con el encargado de personas de la empresa

El jefe de Personas y Organizacion retroalimenté el diagrama disefiado con el software antes
mencionado, modificando aquellas etapas que el consideré debian ir antes, después o podian

realizarse en paralelo con la finalidad de agilizar el proceso.

A su vez, en conjunto con el autor, se ordend la informacion recopilada en la entrevista con Gerentes

y Jefes de area, de manera de hacerla lo mas clara y ordenada posible.

3.4.3 Diseno del manual

Finalmente se obtiene el primer disefio de Manual. Para lograr que este Manual Piloto tenga cada
aspecto a considerar en una correcta induccion, se utilizé la bibliografia que ya habia sido recabada,

y se cre6 un Manual que contemplé la vision de Chiavenato (2011), Arias (2006) y la propia empresa.

3.4.4 Validacion Del Manual de Induccion

Teniendo el Manual listo, se procedié a la validacion de este con la empresa, por supuesto con la
finalidad de que el trabajo sea aplicable a la realidad de la empresa y realizar los cambios necesarios

antes de su puesta en marcha, buscando que no haya que modificarlo mas adelante.

Se validé el Manual con el encargado de Personas y Organizacion, quien hizo mencién de sus

objeciones y/o recomendaciones en cada etapa disefiada.

Una vez realizados los cambios recomendados, y logrando que la visién de la empresa sea lo mas
cercana posible al Manual disefiado, el encargado de Personas y Organizacién validé el Manual
Piloto.

3.5 PRESENTACION Y PUESTA EN MARCHA DEL PLAN DE INDUCCION

3.5.1 Presentacién del Manual de Procedimientos de Induccion a la empresa DIMARSA LTDA.

En esta etapa final del proyecto, se presenté el producto final que se buscaba entregar a la empresa:

Un manual de procedimientos de induccion.

Se incluyd una serie de datos importantes en cada etapa, teniendo en cuenta lo sefialado por los
autores de la bibliografia Chiavenato (2011) y Arias (2006) y a su vez los principales encargados de
cada etapa, de esta forma no se debera buscar en marcha un responsable que pueda ofrecer la

induccion al nuevo trabajador, sino que esto estara preestablecido.
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Finalmente, se realizé6 una presentacion formal en conjunto con el encargado de Personas y
Organizacion de la empresa al Gerente General de DIMARSA LTDA. Sr. Andrés Latorre.

En esta reunion presenté el trabajo realizado y se hizo entrega del Manual de Procedimiento de

Induccion disefiado especialmente para la empresa.

3.5.2 Puesta en marcha y socializacion del plan de induccion

Se inici6 la puesta en marcha del plan de induccién con una presentacién para todos los trabajadores
de la empresa, donde se les dio a conocer los nuevos lineamientos que seguiria la introduccion de

un nuevo colaborador a DIMARSA.

Se les invité a todos los trabajadores a ser parte de este nuevo proceso dentro de la empresa,
indicandoles cual seria su rol en caso de ser solicitados para proveer de la inducciéon de un nuevo

compainiero, o de como seria el proceso de ser mentor de éste.
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4. PRESENTACION Y ANALISIS DE
RESULTADOS

En el presente capitulo, se detallan los resultados obtenidos en cada una de las actividades

planteadas en el disefio metodoldgico.

Ademas, se analizan e interpretan los resultados obtenidos, dando a conocer las conclusiones y
recomendaciones necesarias a la empresa DIMARSA, entregando finalmente la solucién al problema

antes plateado: La falta de estandarizacién del proceso de induccién.
4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Con la finalidad de conocer el punto de partida del trabajo a realizar, se comenzé por analizar la

empresa desde los principales puntos de vista, los trabajadores y sus jefes y gerentes.

Para ello se realizaron una serie de actividades que sirvieron para finalmente conocer la situacién

actual de la empresa, situacion que fue planteada y luego tratada con la gerencia de DIMARSA.

4.1.1 Visitas a terreno con los trabajadores.

En este estudio, se comenzé con la recopilaciéon de informaciéon mediante conversaciones periodicas

con trabajadores de distintas areas.

Con la finalidad de contar con una mirada amplia de la empresa en su totalidad, se visitaron todas

las sucursales de Dimarsa Ltda., en la décima region, las cuales son:

e Dimarsa Multitiendas (Sucursales Puerto Montt, Puerto Varas y Calbuco)
e Dimarsa Industrial y nautica.
e Dimarsa Construccion

e Dimarsa Centro de Distribucion

Dado que la informacién fue entregada por un variado numero de personas y que fueron grupos con
una enorme variabilidad en edad, sexo, puesto de trabajo y nivel de estudios. Para el analisis de la
informacion se consideraron sélo aquellas tematicas que eran relevantes para la empresa, y que, a

su vez, fueran posibles de solucionar en el tiempo determinado para ello.

Al respecto, Balestrini (2013), sefiala que “se debe considerar que los datos tienen su significado
unicamente en funcion de las interpretaciones que les da el investigador, ya que de nada servira

abundante informacion si no se somete a un adecuado tratamiento analitico”.
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Los principales temas presentados por los trabajadores, se pueden apreciar en la tabla 1.1:

Problemas de los trabajadores.

TABLA 1.1: Problematicas De Los Trabajadores

Problema enunciado por trabajadores?

Interpretacion

Despidos reiterados en distintos puestos de
trabajo, amenazas de futuros despidos
masivos, poca informacion luego de proceder a
un despido masivo.

Incertidumbre e inseguridad laboral.

Poca probabilidad de surgir en el trabajo, no
estar desempefiando un trabajo importante o
que lo satisfaga como personal.

Desmotivacion.

Despidos masivos que se trasforman en
contrataciones masivas, demasiada gente
nueva ingresa de una sola vez.

Alta rotacion de personal.

Bajas y altas de sueldo segun épocas del afo,
diferencia entre salarios segun area de trabajo.

Inconformidad salarial.

Camaras de seguridad apuntando a los
trabajadores mas que al publico en general,
revision personal al término de la jornada.

Desconfianza.

FUENTE: Elaboracion Propia

La tabla 1.1 fue presentada a un grupo de trabajadores seleccionado de manera aleatoria, para

comprobar la efectividad del analisis de la informacioén, siendo aprobada por dicho grupo.

Posteriormente y considerando las opiniones de los trabajadores, se realizaron tanto entrevistas a

los jefes de area y gerentes de sucursal, como encuestas a los colaboradores, cuyos resultados

obtenidos en ambas herramientas se detallaran mas adelante.

4.1.2 Desarrollo de Herramientas.

Malhotra (2014) indica que “los principales métodos de recoleccion de datos para la investigacion

descriptiva son las encuestas”. Para este estudio, se utilizdé una entrevista semi-estructurada y una

encuesta, que tienen como objetivo obtener informacién especifica, a través de las percepciones,

2Toda la columna muestra opiniones entregadas netamente por los trabajadores, sin interpretacion

alguna.
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conductas e intenciones de jefes de cargos medio-alto y trabajadores en general, con respecto a la

empresa en que actualmente se desempefan.

Para el desarrollo de herramientas el trabajo fue separado en dos herramientas especificas, la
entrevista semiestructurada y la encuesta, ambas herramientas fueron desarrolladas basandose en

el “Diccionario de preguntas” de Martha Alles (2009)

a) Entrevista semi-estructurada

Debido a la efectividad que proporciona la retroalimentacion inmediata de este tipo de herramienta,
fue la herramienta elegida tanto para gerentes como jefes de area. Dada la variedad de temas que
se trataron en las diversas reuniones, la entrevista fue disefiada de manera genérica, para ser

aplicada a los encargados de distintos departamentos.

El diccionario de Martha Alles (2009) plantea una serie de preguntas y la forma de guiar una

entrevista para niveles ejecutivos, que es el caso de la entrevista presentada a continuacion.

Fecha y Hora de inicio: Haga clic aqui para escribir una fecha.

Entrevistado: Haga clic aqui para escribir texto.

Tema a tratar: Haga clic aqui para escribir texto.

¢ Cuales son sus apreciaciones del desarrollo actual de la actividad?

Haga clic aqui para escribir texto.

¢ Cree que es necesario mejorar la actividad tratada?

OSi [ONo ¢Por qué?

Si la respuesta anterior fue Si, ¢ De qué manera cree que se podria mejorar dicha actividad?
Haga clic aqui para escribir texto.

FIGURA 4.1: Entrevista Piloto
FUENTE: Elaboracion Propia

b) Encuesta

Debido a la facilidad en su aplicacion, y al numero de personas que fue posible llegar en una sola

aplicacién, la encuesta fue la herramienta elegida para los trabajadores de las distintas areas.

El objetivo de elegir esta herramienta fue llegar al cien por ciento de los trabajadores de la empresa,
y asi conocer la opiniéon de todos los trabajadores en los diferentes aspectos del quehacer
empresarial para luego contrastar estas opiniones con las de sus jefaturas, y asi tratar de resolver

los problemas identificados.

Inicialmente se determinaron los alcances de la encuesta, los factores que se desean evaluar, las

preguntas que serviran para medir esos factores y las personas involucradas en la medicion.
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La configuracién de la encuesta, contemplé un tipo de respuesta para cada pregunta, asi el
trabajador eligié su respuesta de un grupo de alternativas. Se excluyeron preguntas de texto libre
donde el trabajador podria su respuesta segun su criterio, ya que, dada la cantidad de poblacion

encuestada, era poco util al momento de tabular los datos.

ENCUESTA AL PERSONAL DIMARSA LTDA.
1. Lugar de trabajo
L1 Dimarsa Multitiendas (Sucursales Puerto Montt, Puerto Varas y Calbuco)
[J Dimarsa Industrial y nautica.
[J Dimarsa Construccion
[J Dimarsa Centro de Distribucion

2. Puesto de trabajo
[J Administracion
O Ventas
U] Marketing
[J Seguridad

3. ¢Se siente feliz trabajando en DIMARSA LTDA.?
asi
UINo

4. Dada su respuesta anterior, cual de las siguientes afirmaciones se asemeja mas a su opinion.
[LIMe llevo muy bien con mis compafieros
[JTengo un buen sueldo
LIMi jefe no me motiva.
LIQuisiera que mis opiniones sean valoradas.
[JMis comparieros de trabajo son muy distintos a mi.
[JQuisiera optar a un puesto mas elevado.
[JNo deseo trabajar en esto, sélo es algo transitorio.
[JMi sueldo no cubre mis necesidades basicas.
[JMe siento motivado a seguir trabajando por un lugar en esta empresa.

FIGURA 4.2: Encuesta Piloto
FUENTE: Elaboracién Propia

4.1.3 Aplicacion de Herramientas y Retroalimentacion

Con la finalidad de asegurar la correcta comprension de las herramientas de recopilacion de datos,
se aplicaron encuestas y entrevistas a un numero acotado de personas, para asegurar que se

comprendian los distintos items de las herramientas, es decir, se aplicaron herramientas piloto.

Se destaca que estos datos en si mismos, no fueron utilizados para el estudio final, sino sélo en

términos de si se entendieron o no las herramientas.

Para definir a cuantas personas se aplicarian las herramientas, se procedié a seleccionar una
muestra que asegure fiabilidad al estudio, en un consenso con los encargados de personal de la
empresa, se procedié a definir una muestra de manera arbitraria, segun lo sefalado por Malhotra
(2014), una muestra “No probabilistica por juicio”. La muestra seleccionada para esta primera etapa

del estudio fue no probabilistica por juicio.
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Malhotra (2014) sefiala que “las muestras se clasifican en dos categorias: probabilisticas y no
probabilisticas. Esta ultima se basa en el juicio personal del investigador y que puede arrojar buenos
estimados de las caracteristicas de la poblacion; sin embargo, no permiten la evaluacion objetiva de
la precision de los resultados de la muestra y los estimados obtenidos no son extrapolables a la

poblacién estadistica”.

No obstante, Burns y Bush (2013) sefialan que “para calcular de forma precisa la probabilidad se
necesita la exactitud del tipo de poblacién, lo que en muchas investigaciones es imposible”. Por esto,
se considera adecuado el uso de este tipo de muestra para la interpretacién de los datos obtenidos

en esta primera etapa de estudio.

Las muestras no probabilisticas se pueden clasificar por conveniencia, por juicio, por cuota o por
referencias (Burns y Bush, 2013; Malhotra, 2014).

La utilizacién de un muestreo por juicio en este estudio se debe a que las personas encuestadas se
seleccionaron directamente aquella poblacién de interés o personas que son apropiadas para el

problema a investigar en esta primera etapa.

TABLA 4.2: Personas Encuestadas

CARGO NUMERO DE PORCENTAJE
ENCUESTADOS
Jefes de piso 2 100%
Jefes de area 5 100%
Personal ventas 10 33%
Personal administrativo 5 25%
Personal seguridad 6 50%

FUENTE: Elaboracion Propia

Como resultado final de la aplicacién de las herramientas piloto, se desprendié lo siguiente:

e Entrevistas: La retroalimentaciéon inmediata entregada por esta herramienta, permiti6 que se

corrigieran los aspectos que fueron indicados por las personas a las que fue aplicada.

Fecha y Hora de inicio: Haga clic aqui para escribir una fecha.

Entrevistado: Haga clic aqui para escribir texto.

Tema a tratar: Haga clic aqui para escribir texto.

¢ Cuales son sus apreciaciones del desarrollo actual de la actividad?

Haga clic aqui para escribir texto.

¢, Qué consideraria necesario mejorar en la actividad?, ; De qué manera cree que se podria mejorar dicha actividad?

Haga clic aqui para escribir texto.

FIGURA 4.4: Entrevista Final
FUENTE: Elaboracion Propia
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Encuestas: El total de los encuestados comprendié completamente la herramienta aplicada, pero el

encargado de personas consideré que se necesitaba un indicador fuerte que indique dénde estan

las fortalezas y debilidades vistas por los trabajadores, por lo cual se modifico la pregunta nimero 4.

ENCUESTA AL PERSONAL DIMARSA LTDA.
1.  Lugar de trabajo
[0 Dimarsa Multitiendas (Sucursales Puerto Montt, Puerto Varas y Calbuco)
[0 Dimarsa Industrial y nautica.
[0 Dimarsa Construccion
[0 Dimarsa Centro de Distribucion

2. Puesto de trabajo
O Administracion

O Ventas

0 Marketing

[0 Seguridad

3. ¢Se siente feliz trabajando en DIMARSA LTDA.?
asi
INo

4. Dada su respuesta anterior, cudl de las siguientes afirmaciones se asemeja mas a su realidad dentro de DIMARSA
LTDA. (Marque solo la opcién mas cercana a usted, sélo UNA)

[IMe llevo muy bien con mis comparfieros

[ITengo un buen sueldo

[IMi jefe no me motiva.

OJQuisiera que mis opiniones sean valoradas.

[IMis compafieros de trabajo son muy distintos a mi.

[JQuisiera optar a un puesto mas elevado.

[INo deseo trabajar en esto, solo es algo transitorio.

[IMi sueldo no cubre mis necesidades basicas.

[OMe siento motivado a seguir trabajando por un lugar en esta empresa.

FIGURA 4.3: Encuesta Final
FUENTE: Elaboracion Propia

Una vez visadas las herramientas finales, se procedio a la recopilacién de informacion final, lo que

permitid el analisis de la situacion en la que se encontraba la empresa. Dichos resultados

desagregan a continuacion.

a) Encuesta

a.1) Resultados Encuesta

se

La primera pregunta que la empresa necesitaba responder, era como se sentian sus trabajadores

realizando sus labores dentro de la empresa, para ello con la pregunta: “; Se siente feliz trabajando

en DIMARSA”? se pretendié medir cual era el nivel de satisfaccion de los trabajadores.
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Se presentan a continuacion tres graficas explicativas que resumen la informacién obtenida de la

pregunta: ¢ Se siente feliz trabajando en DIMARSA?

NIVEL DE SATISFACCION TOTAL EMPRESA

= SATISFECHO

0,
29% INSATISFECHO

GRAFICO N° 4.1: Nivel de Satisfaccion Total de la Empresa
FUENTE: Elaboracion propia

De los 80 trabajadores encuestados, que representa la totalidad de los trabajadores de la empresa,
47 de ellos declaré no sentirse “feliz” trabajando en la empresa, lo que representa el 59 por ciento

de ellos.

PORCENTAJE DE INSATISFACCION POR SEDE

66,0%
64,0%
62,0%

60,0% -
58,0% o7 51.1%

63,6%

60,0%

56,0%
54,0%

52,0%
MULTITIENDA INDUSTRIALY ~ CONSTRUCCION CENTRO DE
NAUTICA DISTRIBUCION

% INSATISFACCION

GRAFICO N° 4.2: Porcentaje de insatisfaccion por Sede
FUENTE: Elaboracion propia

La grafica 4.2 muestra como de aquellos trabajadores que contestaron negativamente al ser
consultados por la felicidad con que realizan sus funciones, el sector que mas insatisfaccion presenté

fue la division Industrial y Nautica, con un 63,6 por ciento de respuestas “NO”.
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PORCENTAJE DE INSATISFACCION POR AREA

80,0% 75,0%

70,0% 65,0%
62,5%

60,0%
52,5%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%
ADMINISTRACION VENTAS MARKETING SEGURIDAD Y
Y OPERACIONES BODEGA

% INSATISFACCION

GRAFICO N° 4.3: Porcentaje de insatisfaccion por area de trabajo
FUENTE: Elaboracion propia

A su vez, si se realiza una agrupacion por area de desempefio de sus labores, los trabajadores del
area de Marketing y Publicidad presentan un mayor porcentaje de insatisfaccion laboral, con 3 de
sus 4 trabajadores disconformes; esto seguido por el area de administracion y operaciones que
considera un grupo mas grande, con 10 de 16 trabajadores insatisfechos, lo que resulta el 62 por

ciento de ellos. Lo anterior se puede apreciar en el grafico 4.3

Siguiendo con los datos entregados por la encuesta, se resume la informacién entregada por la
pregunta numero 4: ;Cual de las siguientes afirmaciones se asemeja mas a su realidad dentro de la
empresa DIMARSA?

La anterior pregunta realizada a los trabajadores, tenia relacién con la motivacion o desmotivacion
que estos presentaban para con la empresa, donde se buscaba conocer la opinién que estos tenian

ante ciertos estandares de satisfaccion.

Se les pidi6 escoger la aseveracidén que mas cercana les era durante sus labores diarias, pudiendo
elegir entre 9 opciones que fueron seleccionadas en conjunto con el encargado de personal de la

empresa, seleccionadas de una lista de 20 afirmaciones.
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MOTIVACION DE LOS TRABAJADORES

B Me llevo muy bien con mis compafieros
H Tengo un buen sueldo
® Mi jefe no me motiva.
Quisiera que mis opiniones sean valoradas.
B Mis compafieros de trabajo son muy distintos a mi.
W Quisiera optar a un puesto mas elevado.
B No deseo trabajar en esto, sélo es algo transitorio.
B Mi sueldo no cubre mis necesidades basicas.

W Me siento motivado a seguir trabajando por un
lugar en esta empresa.

GRAFICO N° 4.4: Motivaciones o desmotivaciones de los trabajadores
FUENTE: Elaboracién propia

Como se muestra en el grafico 4.4, son 20 los trabajadores que se identificaron con la frase “Quisiera

que mis opiniones sean valoradas”, lo que representa el 25 por ciento de los trabajadores.

Cercano a esto, se encuentran 18 trabajadores que consideran “Llevarse muy bien con sus
comparfieros”, de estos, diez pertenecian a la categoria de sentirse satisfechos trabajando en
DIMARSA.

Con un 19 por ciento destaca la opcion de “Mi jefe no me motiva”, donde un total de 19 trabajadores

manifestaron sentirse identificados con esta opcion.

MOTIVACION SEGUN SATISFACCION

B Me siento motivado a seguir trabajando
por un lugar en esta empresa.

B Mi sueldo no cubre mis necesidades
basicas.

W No deseo trabajar en esto, sélo es algo
transitorio.

W Quisiera optar a un puesto mas elevado.

INSATISFECHO
15

B Mis compafiieros de trabajo son muy

distintos a mi.

Quisiera que mis opiniones sean
valoradas.

SATISFECHO ® Mi jefe no me motiva.

W Tengo un buen sueldo

-

—
ol

- .

H Me llevo muy bien con mis compafieros

o
€]

10 15 20

GRAFICO N° 4.5: Motivacion v/s satisfaccion
FUENTE: Elaboracion propia
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Buscando dejar en evidencia como se relacionan las opiniones entregadas por los trabajadores en
conjunto con como se sentian trabajando en DIMARSA, se elaboré el grafico 4.5, que separa el
grupo de aquellos que se declararon insatisfechos de los satisfechos, y de esta forma se agruparon

segun la frase con la que se identificaron en la pregunta nimero 4.

Como se aprecia en el grafico 4.5, 15 de las 47 personas que se consideran insatisfechas en su

trabajo, manifiestan querer que sus opiniones sean valoradas.

A su vez, ninguno de los trabajadores que manifiesta insatisfaccion laboral consideraron que sentirse
motivados a seguir trabajando por un lugar en la empresa, pero de la misma forma, ninguno
manifesté que no deseara trabajar en la empresa, y que su puesto de trabajo no era algo transitorio

para ellos.

a.2) Analisis Encuesta

Una vez finalizado el proceso de tabulacion de datos, se procedid a realizar el analisis

correspondiente con el encargado de personas de la empresa.
Entre las ideas que fueron posibles concluir de las encuestas a trabajadores, se tiene:

e Laempresa presenta un alto nivel de insatisfaccion laboral, lo que se pudiera ver reflejado en el
bajo nivel de productividad de los trabajadores.

e Un alto porcentaje de trabajadores considera tener una buena relacién con sus pares, lo que
deja entre ver que no existe un problema de interrelacién en el cual trabajar para subir el nivel
de satisfaccion laboral.

e Analizando el mismo punto anterior, si son 20 los trabajadores que quisieran que sus opiniones
sean valoradas, es decir, 25 por ciento de los trabajadores de la empresa desean ser mas
escuchados.

e En cuanto al tema monetario, un 15 por ciento de los trabajadores considera que su sueldo no
cubre sus necesidades, mientras que un 6 por ciento considera que su sueldo es bueno. En este
tema se consider6 imposible trabajar, ya que el realizar un aumento de sueldo para todos los
trabajadores no concierne al equipo de Personas y Organizacion.

e Laposible solucién a este tema, tendria que trabajarse por el lado de entregarles otros beneficios
a los trabajadores, que les permitan encontrar esa satisfacciéon extra que no esta cubriendo su
salario actual.

e Cuando se les consulta por sus jefaturas, casi un 20 por ciento no siente motivacion por parte
de sus lideres, lo cual se ve reflejado también mas adelante cuando se procede al analisis de

las entrevistas con jefaturas medias y altas.

Finalmente, en este punto, se pudo comprender que existia un alto nivel de insatisfaccién laboral,

considerando como alto sobre un 30 por ciento. Esta insatisfaccion vino dada por sobre todo en el
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ambito de la falta de motivacion que existe por parte de las jefaturas, haciendo que los trabajadores
no se sientan parte de la empresa, sientan que sus opiniones no son valoradas y esto afecta

directamente a la productividad en DIMARSA.

Pero las causas de esta insatisfaccion no se pudieron conocer a cabalidad con una encuesta que no
permitia una comunicacion directa con todos los trabajadores, sino mas bien una serie de preguntas
que sirvieron de guia para la realizacion de las entrevistas mas profundas con las personas claves
dentro de la empresa, que son quienes dieron respuesta cabal a la incognita de esta actividad:

“Analisis de la situacion actual de la empresa”.

b) Entrevista

b.1) Resultados Entrevista

Se realizaron un total de 54 reuniones con los principales encargados de areas y divisiones dentro

de la empresa.

En conjunto con el encargado de personas y organizacion de la empresa, se realizé una divisién en
niveles de manejo de informacion, dividiendo en 5 grupos a los 107 trabajadores pertenecientes a
DIMARSA, desde aquellos que manejaban toda la informacion de la empresa, hasta aquellos que

s6lo manejaban la informacién del cargo al que estaban asignados.
La planta de trabajadores de la empresa quedo agrupada de la siguiente manera:

TABLA 4.3: Agrupacién segun niveles de informacion

Grupo Tipo de trabajadores Ndmero de
trabajadores

A Gerencias 6

B Jefes de primera linea 21

C Jefes de segunda linea 20

D Supervisores e independientes 35

E Dependientes 25

Fuente: Elaboracion Propia

Las 54 entrevistas corresponden a dos entrevistas con cada uno de los integrantes de los grupos A
y B, que eran quienes mayor informacién manejaban acerca del funcionamiento tanto de sus areas

de trabajo como de la empresa en general.

Con la finalidad de resumir la informacién entregada, a continuacién, se realiza un recuento de las

principales respuestas o temas expuestos por cada entrevistado segun las preguntas realizadas.
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TABLA 4.4: Resumen de informacion entrevistados.
Grupo Entrevistado ¢Cuales son sus | ;De qué manera cree que se

apreciaciones del desarrollo | podria mejorar dicha

de la actividad? actividad?

GRUPO A Falta motivacion del personal | Realizando  jornadas de
Coaching a jefes de primera y
segunda linea.

Falta conocimiento de ciertos | Mayor tiempo de inducciéon o

procesos en particular. induccion mas precisa.
Existe una presente | Intrusion de cambios de
resistencia al cambio. manera paulatina.

GRUPO B Falta motivacion del personal. | Reuniones periédicas con
Gerencia donde pueda asistir
el personal.

No existen jornadas dedicadas | Fomento de las jornadas de
a formacion del personal. aprendizaje e inducciones mas
precisas y duraderas.
Sindicatos demasiado | Contratacion de mediadores
empoderados. que negocien con sindicatos.

Fuente: Elaboracion Propia en conjunto con JPO3

La informacion resumida en la tabla 4.4, fue presentada a los entrevistados, quienes comentaron y

validaron la informacion aqui entregada.

b.2) Analisis Entrevista

En primera instancia, la falta de motivacién del personal se condice tanto entre los dos grupos

entrevistados, como en las encuestas realizadas al resto del personal de DIMARSA.

A si mismo, la solucién propuesta por los trabajadores en todas las instancias de recoleccion de
informacion fue la misma, se necesita mas cercania de parte de los Jefes hacia sus trabajadores,

estos necesitan ser parte de las soluciones y aportar con sus ideas.

Una segunda problematica destacada por los entrevistados, fue la reiterada falta de informacién en

los diferentes cargos, esto también se visualizd en las visitas a terreno.

La causa de este problema, a criterio de los trabajadores, se relaciona con una induccion insuficiente
tanto en tiempo como en nivel de informacién, esta informacion fue rescatada en cada una de las

reuniones tanto con Gerencia como con Jefaturas de primera linea.

En cuanto a la resistencia al cambio, en el tiempo de aplicacidon de las entrevistas, la empresa se

encontraba en medio de un proceso de cambio tanto de distribucion de personal como de tecnologias

3 Jefe de Personas y Organizacion
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ligadas a la operacion. Dicho cambio de tecnologias se realizé en un periodo de 5 dias, lo que

provocé una notoria resistencia al cambio por parte de los trabajadores involucrados.

Y por ultimo y ligado al punto anterior, el empoderamiento de los sindicatos se vio reflejado en la
paralizacion de las actividades de la empresa durante la semana siguiente a la implementacion de

nuevas tecnologias, lo que se reflejé en la calidad de servicio entregado.

4.2 DETERMINACION DE PUNTOS CRITICOS QUE AFECTAN AL AREA DE PERSONAS EN
LA EMPRESA DIMARSA.

Ya teniendo las principales problematicas visadas tanto con el encargado de personas como con
Gerencia, se procedio a determinar los puntos criticos de la empresa, para ello se realizd una reunion
con Gerencia y Jefes de primera linea donde se aplicd la herramienta del Scoring o evaluacion multi

criterio.

En esta reunion asistieron 27 personas que conformaron un grupo focal que trabajé en el resto de

las reuniones que se necesitaron para llevar a cabo la toma de decisiones de este trabajo.

Los grupos focales son entrevistas de grupo, donde un moderador guia una entrevista colectiva
durante la cual un pequefio grupo de personas discute en torno a las caracteristicas y las

dimensiones del tema propuesto para la discusion.

4.2.1 Determinacion de los puntos criticos de la empresa

Se realizé un ranking de los principales problemas mencionados en las entrevistas con el personal,
y se les asigné un puntaje segun el nivel de importancia que le daban a cada criterio evaluado. Esto

en una reuniodn con todos los Gerentes y Jefes de primera linea.
Los criterios se evaluaron con una puntuacion de 0 a 10, los criterios fueron:

e Tiempo: El tiempo empleado en llevar a cabo una posible solucion al problema, siendo 0 en caso
de llevar demasiado tiempo, y 10 en caso de ser de muy rapida solucion.

e Costos: Cantidad de dinero destinado a solucionar el problema, siendo 0 en caso de ser
demasiado el dinero a invertir y 10 si la cantidad de dinero es baja o acorde al problema.

e Alcance: Cantidad de personas afectadas con el cambio, tanto trabajadores, como clientes y la
productividad en si misma. Para ello 0 fue la evaluacién de aquellas problematicas que de ser
solucionadas no generarian un gran impacto, versus un 10 a aquel problema que de solucionarse
tendria un impacto positivo de alto alcance.

e Realizacién: Se evalud la posibilidad real de lograr una solucién a la problematica, siendo 0 en
caso de ser casi imposible lograr un cambio, y un 10 en caso contrario.

e FEfectividad en el tiempo: Se refiere a la durabilidad de la posible solucion, evaluando con 0 aquel
problema que de tener solucién ésta sélo podria durar un tiempo limitado, y con un 10 aquel

problema que podria solucionarse de manera perdurable.
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e Numero de encargados: Este criterio esta ligado tanto a la efectividad en el tiempo como a los
costos, siendo 0 en caso de necesitar demasiada gente involucrada, ya que esto conllevaria a
una corta vida de la inversién de tiempo y dinero en la solucién del problema, y un 10 en caso
de no necesitar mas de 2 encargados y que no afecten de manera directa la efectividad en el

tiempo.

Se asigné una ponderacion a cada criterio, que fue resuelta en conjunto con la Gerencia de la

empresa, esta ponderacion se presenta en la siguiente tabla.

TABLA 4.5: Ponderacion de los criterios de evaluacion

Criterio (0 a 10) Ponderacion
Tiempo 10%
Costos 40%
Alcance 30%
Realizacion 10%
Nuamero de encargados 5%
Efectividad en el tiempo 5%

Fuente: Elaboracion Propia

El criterio que ocupé el primer lugar en el porcentaje de la evaluacion fue el costo de implementar
una posible solucién a la problematica, con un 40 por ciento ya que a pesar de que solucionar una
de las problematicas dentro de la empresa generaria a la larga una mayor productividad y eso
conllevaria a mayores ingresos, la empresa no contaba con un gran presupuesto para dar solucion

a ninguna de ellas.

Luego de que en conjunto con las 27 personas que conformaron el grupo focal se evalué cada uno

de los criterios antes descritos, entregando una nota de 0 a 10 para cada criterio.

TABLA 4.6: Evaluacion del grupo focal para cada problematica

Atributo Ponderacion PUNTAJE ASIGNADO
(12a10) Motivacion Falta de Resistencia al Sindicatos
al personal | conocimiento cambio demasiado
del personal empoderados
Tiempo 10% 3 6 2 2
Costos 40% 2 6 2 2
Alcance 30% 10 10 2 2
Realizacion 10% 5 8 3 1
Numero de 5% 2 10 1 4
encargados
Efectividad 5% 2 10 0 0

en el tiempo
Fuente: Elaboracion Propia
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Posterior a ello, se procedié a calcular el Scoring de cada problematica, donde aquel problema con
mayor Scoring, sera la problematica de mayor importancia a solucionar, y viceversa, aquel con el
Scoring menor, sera aquella problematica que posee una menor importancia para los integrantes del

grupo de foco, es decir, para gerentes y jefes de primera linea.

Para obtener el calculo final del Scoring, se procedid, tal como dice la formula (Ver figura 3.1), a
calcular la sumatoria del producto de cada evaluacién por la ponderacion entregada por el grupo

focal.
Finalmente, los resultados del Scoring fueron:

TABLA 4.7: Scoring de las problematicas recolectadas en DIMARSA

LUGAR  PROBLEMATICA EVALUACION FINAL
1° Falta de conocimiento del personal 5
2° Motivacién al personal 2,4
3° Sindicatos demasiado empoderados 1,1
4° Resistencia al cambio 1

Fuente: Elaboracion Propia

4.2.2 Retroalimentacion con el encargado de personas

Una vez confeccionada la lista de problematicas, segun la importancia que se le dio a cada criterio
evaluado por la gerencia y jefaturas, se llevo a cabo una reunién de retroalimentacion con el Jefe de
Personas y Organizacion de la empresa, ya que es a él a quien llegan los reclamos directos de los

trabajadores.

El Jefe de Personas y Organizacion, agregdé una informacion que fue tomada en cuenta para la
elaboracién del manual de induccién. Ligado a la “falta de conocimiento del personal’, que fue la
problematica con mayor Scoring, se aprecia de forma reiterada la presencia de trabajadores que
manifiestan desconocer el manual de convivencia de la empresa, a pesar de habérsele entregado

en su ingreso a sus labores.

Tal y como se comprobd con el Scoring realizado, el Jefe de Personas reafirma que la gran mayoria
de los reclamos que recibe tienen relaciéon con la falta de conocimiento que se acusa de algun
companero de labores, o de un Jefe nuevo que no comprende cémo funcionan el proceso en su

totalidad, lo que ralentiza la operacion.

Este proceso, de informar a los trabajadores como se trabaja en la empresa, se deberia efectuar
antes de iniciar el trabajo para el cual ha sido contratado el nuevo trabajador, evitando asi los tiempos
y costos que se pierden tratando de averiguar por si mismos, en qué empresa ha entrado a trabajar,
qué objetivos tiene, quién es quien, a quién recurrir para solucionar un problema, cuales son las

actitudes no toleradas, funciones, entre otros.
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4.3 ANALISIS Y ELECCION DE PUNTOS CRITICOS A MEJORAR

Para dar comienzo a esta etapa, se procedio a trabajar con una lluvia de ideas dando soluciones a
cada uno de los problemas planteados, en conjunto con el grupo focal mencionado en el capitulo
anterior.

Con la finalidad de ordenar la informacién obtenida, se realizé un diagrama de Ishikawa con las

probleméticas y sus posibles causas.

4.3.1 Analisis de los puntos criticos determinados en la etapa anterior

Se realiz6 un analisis de los puntos criticos de la empresa, en donde en primer lugar, se debioé buscar
cuales eran estos puntos criticos, ligados a las problematicas seleccionadas: La falta de motivacion
del personal, falta de conocimiento del personal, alto empoderamiento del sindicato y resistencia al

cambio por parte de los trabajadores.

Con la finalidad de comprender los problemas que enfrenta la empresa desde su origen. Se realizé

un diagrama de Ishikawa con las posibles causas, las cuales deberian ser un punto critico a analizar.

Falta de Conocimiento Falta de Motivacion

Falta de liderazgo de Jefes
Falta de una correcta induccién

Baja participacion en mejoras
Inexistencia de cursos de mejora

Falta de Perfiles de Cargo Falta de actividades fuera del trabajo

BAJA
PRODUCTIVIDAD
DELOS
TRABAJADORES

Ingreso de Partidos paliticos Falta de informacién

Cambios repentinos
Baja representatividad

Lideres con antigliedad Inexistencia de Cursos de Mejora

Sindicatos Resistencia al cambio
empoderados

FIGURA 4.5: Diagrama de Ishikawa DIMARSA
FUENTE: Elaboracion Propia
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En la medida que se trabajaron las causas que desencadenaban las problematicas, se identificaron

aquellas con mayor incidencia en el personal, dejando estas como un punto critico de la empresa.

A continuacién, se presentan cada uno de los puntos criticos con sus posibles causas. Toda esta
informacion fue entregada y trabajada por el grupo de foco integrado por Gerentes, Jefes de primera

linea y el Jefe de Personas y Organizacion.

a) Falta de conocimiento de los trabajadores

a.1) Falta de una correcta induccion

En la actualidad la empresa no cuenta con un proceso de induccion definido, al momento del ingreso
de nuevo personal, se busca alguna persona que esté desocupada y que tenga relacion con el
puesto de trabajo, de encontrar a dicha persona, ésta conversa por unos minutos con el nuevo

trabajador para luego dejarlo en su puesto de trabajo.

De no encontrar a la persona indicada para realizar esta “charla”, el nuevo trabajador es dejado
directamente en su puesto de trabajo, donde sus compafieros se encargan de brindarle algun tipo

de bienvenida y le prestan la ayuda necesaria para comenzar sus funciones.

Una correcta induccion es la clave para que el nuevo trabajador se sienta con los conocimientos
necesarios para enfrentar los nuevos retos del puesto, es la Unica forma de que éste se sienta con

la confianza de realizar sus funciones de manera 6ptima.
a.2) Inexistencia de cursos de mejora

Al momento de realizar el estudio, la empresa no contaba con cursos de mejora continua, y es que
del momento que no contaba con un proceso de induccién definido, era imposible re entrenar al

personal con cursos que les permitan adquirir nuevas habilidades o mejorar aquellas que ya poseian.
a.3) Falta de perfiles de cargo

Cuando se trate de seleccionar al nuevo personal idéneo para un cargo, lo ideal es tener una guia
que permita al personal de Recursos Humanos seleccionar la mejor postulante, que posea las

cualidades y/o habilidades que el cargo necesita.

DIMARSA no cuenta con perfiles de cargo que indiquen las capacidades y habilidades que necesita
el futuro trabajador, por lo que se hace complejo tanto seleccionar al personal como luego inducirlo

correctamente.

b) Falta de motivacién de los trabajadores

b.1) Falta de liderazgo de los Jefes directos

El nivel de liderazgo que poseen los Jefes directos para con sus trabajadores, no es el adecuado, ya

que finalmente su Unica funcion era indicar las tareas que estos realizaban.
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Este punto tiene directa relacién con la falta de perfiles de cargo, ya que la primera capacidad que

se le deberia exigir a quienes trabajaran a cargo de un grupo de personas, es la capacidad de liderar.
b.2) Baja participacion de los trabajadores en los procesos de mejora

En el analisis de encuestas, se pudo ver que los trabajadores no sentian que sus opiniones eran

valoradas, y esto se reflejaba en la baja participacion en los procesos de mejora de la empresa.

Cuando se realizaron cambios en algun tipo de operacion, la “idea” nunca vino de un trabajador, sino
siempre desde Gerencia, lo que mas adelante se transforma en la resistencia de los trabajadores

ante cualquier cambio.
b.3) Falta de actividades recreativas y/o formativas fuera del horario de trabajo

La motivacion laboral esta basada en la satisfaccion de las necesidades, pero estas necesidades no
estan solo ligadas al salario, asensos, etc. Sino que también la necesidad de desarrollar aspectos
emocionales como la autoestima, la capacidad de superacion, la seguridad, el autoconocimiento, el

trabajo en equipo, la responsabilidad, el bienestar y la solidaridad.

La recreacion, mas alla de ser una actividad que genera placer y satisfaccion, es una forma de crear
instancias donde los trabajadores creen lazos de confianza con sus jefes, se saquen el stress diario
de las jornadas de trabajo y se sientan importantes para la organizacion, lo que se reflejaria en un

aumento en la motivacion del personal.

¢) Sindicatos demasiado empoderados

c.1) Ingreso de partidos politicos

La politizacion de los sindicatos 1 y 2 de DIMARSA, ha dado como resultado un aumento de casi un
50 por ciento en las movilizaciones de los trabajadores durante el afio 2015 (comparado con dos

afios anteriores).

Durante el afo 2015 se registraron 4 manifestaciones en la empresa, siendo la del mes de octubre
la mas empoderada, donde trabajadores se tomaron las entradas de multitiendas DIMARSA y

division nautica.

La manifestacion antes mencionada, estuvo encabezada por dirigentes del Partido Comunista de
Chile (PCCh), partido politico que se define de origen obrero, campesino e intelectual y por la
organizacién politica Union Nacional Estudiantil (UNE), organizacion politica independiente de

estudiantes chilenos inspirado en un partido politico venezolano, de orientacion socialcristiano.
c.2) Baja representatividad

En la actualidad tan sélo un 36 por ciento de los trabajadores esta adherido a alguno de los dos

sindicatos que posee la empresa.
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Lo anterior se relaciona con el punto siguiente a tratar, la diferencia de edad entre la masa

trabajadora y los lideres sindicales.
c.3) Lideres con mas de 20 afos de antigiedad

Los lideres sindicales actuales, llevan mas de 20 afios de antigledad, lo que hace mas complejo el

proceso negociacion colectiva cuando ésta es necesaria.

Durante el ultimo periodo de huelga legal que tuvo la empresa, estos lideres sindicales no permitieron
a sus demas companeros que no estan adheridos al sindicato, cumplir con sus labores, ya que se

tomaron sus puestos de trabajo.

Sumado a lo anterior, estos lideres sindicales, manifestaron a sus demas companeros que para ellos

no tenia importancia su eventual despido, ya que “les pagarian sus afos de antigliedad”.

Toda esta informacién se transforma en una dificultosa relacion con los sindicatos, que hace casi
imposible una solucién rapida a los conflictos, y que no permite que los clientes no se vean afectados

por conflictos internos de la empresa.

d) Resistencia al cambio

d.1) Falta de informacién

La falta de informacién acerca de cuando y como se realizaran ciertas mejoras o cambios dentro de

la empresa es algo que afecta directamente a los trabajadores.

Durante el afio 2015, la empresa cambio su sistema SAP, (conjunto de programas que permiten a
las empresas ejecutar y optimizar distintos aspectos como los sistemas de ventas, finanzas,
operaciones bancarias, compras, fabricacion, inventarios y relaciones con los clientes) y provocando

asi, un aumento en la demora de atencion a clientes tanto internos como externos.

Este sistema fue cambiado de un momento a otro, entregandole a cada trabajador un manual de los
modulos que estos podrian manejar, dicha entrega se vio mermada la posibilidad de efectuar

consultas acerca del software.

De haber existido una instancia de un curso que permita a los trabajadores interiorizarse en el

sistema, habria hecho quizas, mas amigable la adaptacion a este nuevo sistema.
d.2) Cambios repentinos

Como se menciond anteriormente, los cambios en la operacién no son informados con anterioridad,

lo que provoca una nula aceptacion de dichos cambios.

A esto se suman los continuos cambios de puestos de trabajo, donde algunos puestos son creados
mientras otros son suprimidos, haciendo que llegue el punto en que los trabajadores no sepan de

quienes depende su departamento, quienes pertenecen a él, etc.
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Tampoco existe la posibilidad de recurrir a los perfiles de cargo o de un organigrama actualizado que

permita visualizar quién depende de quién, y por lo tanto a quien acudir en caso de ser necesario.
d.3) Inexistencia de cursos de mejora

Al igual que con la problematica de la falta de conocimiento, no existen los cursos de mejora continua,

que sean una instancia de mejorar las habilidades del personal o de adquirir nuevas competencias.

Un curso de mejora no sélo haria que los trabajadores se sientan en deuda con los recursos
entregados de la empresa hacia ellos, sino que permitirian a los trabajadores optar a otros puestos
de trabajo dentro de la empresa, o simplemente los alentaria a realizar sus labores mas informados

y capacitados.

4.3.2 Eleccién de punto critico a mejorar

La problematica escogida para trabajar, fue la que mayor puntaje obtuvo en el Scoring, es decir, la

falta de conocimiento de los trabajadores.
Dentro de esta problematica, el grupo de foco consideré 3 posibles causas:

e Falta de una correcta induccion
e Inexistencia de cursos de mejora continua

¢ Falta de perfiles de cargo

Sin los cursos de mejora, no se Sin un perfil de cargo es

podran adquirir nuevas

imposible saber que

competencias que podrian, My capacidades deberia  traer
eventualmente, permitir a los Falta de consigo el futuro trabajador, asi
trabajadores optar a otro cargo induccion como cudl seria la informacion

que Se asemeje a sSuU Nuevo
periil.

gque éste deberia manejar o
que se le deberia entregar.

Sin una correcta induccion, no
serviria tener cursos de mejora
continua, va gue no se podria
lograr que los trabajadores
equiparen sus conocimientos
&n ningun punto.

FIGURA 4.6: Figura explicativa causas de la falta de conocimiento
FUENTE: Elaboracién Propia
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Estas tres causas, fueron consideradas como un punto critico en comun en varias areas de la
empresa, ya que no solo afectaba el problema de la falta de conocimiento de los trabajadores, sino
que también, esta falta de informacién afectaba la motivacién de los trabajadores y la productividad

dentro de la empresa.

De las tres causas, la que mas afectaba la falta de conocimiento de los trabajadores era la necesidad
de una correcta induccion, esto porque la rotacion del personal es alta, debido al tipo de contrato que
no solo es indefinido, sino también a plazo, ya sea por faena o por temporada, lo que repercute en
la operacion al tener nuevas personas que no estan informadas de cémo funcionan los procesos

dentro de la empresa.

Asi, el punto critico escogido fue la falta de induccién al personal, cuya solucion fue crear un proceso
estandarizado de induccién, mediante un manual transversal a todas las areas y divisiones de la

empresa.

Esta solucién fue presentada a los Gerentes y Jefes de Primera linea, quienes remarcan lo necesario
que es contar con un proceso de induccion definido con anterioridad, dando la tranquilidad de que

cada uno de sus trabajadores cuente con la misma informacion a su llegada a sus labores.

Al contar con un programa de induccion, la empresa espera mejorar el desempefo, integraciéon y

sentido de pertenencia de los nuevos colaboradores a la empresa.
4.4 DISENO Y VALIDACION DEL MANUAL DE INDUCCION PARA DIMARSA

El propésito de esta etapa, fue describir el proceso de disefio y validaciéon del Manual de Induccién

creado para la empresa DIMARSA.

Para ello, en primer lugar, se desarrollé una estructura preliminar que pudiera ser retroalimentada,
de manera de comenzar a trabajar de manera segura y confiada sobre cada etapa planteada en la

clasificacion de las e tapas de induccion de DIMARSA.

El disefio del Manual de Induccién tuvo especial enfoque en ser personalizado ya que fue
desarrollado para la empresa, teniendo en cuenta para cada cargo la carga de trabajo, identificacion
de las tareas a cumplir, nivel de responsabilidad del cargo, caracteristicas de la gestion,

caracteristicas del grupo social de trabajo y caracteristicas de la organizacién propiamente tal.

4.4.1 Desarrollo de una estructura preliminar del Manual Piloto

Al tratarse de una empresa con variados puestos de trabajo, en primer lugar, se debid definir cuales
serian las etapas de induccion por las que pasaria cada cargo, ya que esta dependera del puesto de

trabajo.
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TABLA 4.8: Etapas de induccién segun cargo

Induccién General Induccién Particular
Grupo* | Presentaciéon | Prevencion Gerencias Jefe Especifico | Mentoring®
Directo

A Obligatoria Obligatoria Obligatoria Obligatoria | Obligatoria | Opcional
B Obligatoria Obligatoria Obligatoria Obligatoria | Obligatoria | Opcional
C Obligatoria Obligatoria Opcional Obligatoria | Obligatoria | Opcional
D Obligatoria Obligatoria | No Obligatoria | Obligatoria | Obligatoria | Opcional
E Obligatoria | Obligatoria | No Obligatoria | Obligatoria | Obligatoria | Obligatoria

FUENTE: Elaboracién Propia

Luego de esto, se plantearon la cantidad de instrumentos necesarios que permitirian ir evaluando la

calidad del programa de induccion, de tal forma de ir cambiando aquellos aspectos que necesiten

mejoras.

e Cuestionario: este cuestionario evallua la efectividad del programa de induccién en el nuevo

empleado.

e Presentacion de la propuesta: esta presentacion ira siendo expuesta una vez al mes al Gerente

General, Jefe de Personas y Organizacion, y Jefe de Recursos Humanos, de esta forma podran

ir entregando sus opiniones periédicamente los cambios 0 mejoras que se necesiten.

Luego, se desarrolld una estructura preliminar de como se esperaba que fuera disefiado el Manual

de Induccion, de manera que fuera de facil aplicacién para que perdure en el tiempo y no dependa

de quién lo aplique.

TABLA 4.9: Estructura preliminar del Manual de Induccién

ETAPA

TEMA

INDUCCION GENERAL

INDUCCION
ESPECIFICA

CIERRE

Bienvenida

Historia de DIMARSA

Funciones Generales de la division y departamentos

Manual de Convivencia

Prestaciones

Documentacion

Seguridad e higiene

Informacion del area o departamento

Rol propio y funciones

Presentacion del equipo de trabajo

Cuestionario de evaluacion
FUENTE: Elaboracion Propia

4 Para ver grupos, ver tabla tabla 4.3: Agrupacion segun niveles de informacion.
5 Mentoring: Consiste, fundamentalmente, en aprender de la experiencia de otra persona (el mentor)
que ensefia, aconseja, guia y ayuda a su mentee (el discipulo o el aprendiz) en su desarrollo personal
y profesional, invirtiendo tiempo, energia y conocimientos. (David Clutterbuck, 2015)

72



La estructura esta conformada por variados aspectos que se deben dar conocer al personal de nuevo
ingreso. Cada actividad a desarrollar dentro del periodo de induccion, se propuso de acuerdo a los
objetivos que persigue la empresa, y acorde a las necesidades de una persona que enfrenta a un

nuevo entorno.

Para un mejor resultado en temas de facilitar la adaptacion del nuevo personal, se espera cada
actividad sea presentada de manera explicita, a fin de que se puede apreciar el contenido de la

actividad, la duracion, el encargado, los recursos necesarios, etc.

El modelo ideal de un correcto periodo de induccién, es de una jornada completa de trabajo, hasta
semanas dependiendo el cargo, en el caso de DIMARSA, el proceso actual tenia una duracién de

una hora aproximada por trabajador.

Producto de lo anterior, se realizdé una reunién con el personal de Recursos Humanos, Gerencia y el
Jefe de Recursos Humanos, en donde se acordé que el periodo de induccién seria de dos horas a

dos horas y media de induccion minima para todo trabajador.

Las dos actividades con las que se dieron los primeros pasos hacia la elaboracién de un Manual de
Induccién para la empresa DIMARSA, que permita estandarizar dicho proceso, fueron: por una parte,
clasificar las etapas que tendria el proceso de induccion; y paralelamente a ello, llevar a cabo
reuniones con las gerencias de cada departamento, lo que permitié entrevistarse con los principales

involucrados en el proceso.
a) Clasificacion de las etapas de la induccion

Durante la Induccion General, se informara al nuevo trabajador acerca de todo aquello que concierne
al cien por ciento del personal, la historia de la empresa, mision, vision, valores, etc., mientras que
la induccion especifica tendra como objetivo entregar al colaborador las instrucciones particulares

de su puesto de trabajo.

La etapa de induccidon especifica en el Manual de Induccién de DIMARSA variara en cuanto a
contenido y tiempo invertido, puesto que las actividades de dicha etapa de la induccién dependeran

directamente del departamento o divisién al que pertenezca el cargo.

A las dos etapas anteriores, se suma una sub etapa que esta dentro de la induccién general, pero
que es importante mencionar. Esta es la induccién de higiene y seguridad, que es derecho de todo
trabajador, y estd a cargo de un profesional en prevencion de riesgos que cuenta con las
competencias necesarias para entregar la informacion adecuada acerca de seguridad laboral,
prestaciones otorgadas por ley de seguridad laboral, prevencion de accidentes en el puesto de

trabajo, qué hacer en caso de accidente laboral o de trayecto, etc.
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Cabe destacar que la charla mencionada anteriormente acerca de Higiene y Seguridad no sera parte
del manual de induccion, ya que esta es dictada por un profesional de la mutualidad a la que

pertenece la empresa.

Por otro lado, se suma a la induccién general, otra sub etapa, que tiene relacién con el reglamento
interno de la empresa. Se contara con una presentacion para cada nuevo trabajador del Reglamento
Interno de DIMARSA, que ademas de ser presentado al nuevo colaborador, debera ser entregado

fisicamente a éste, quien debera firmar un acta de entrega de dicho documento.

Lo anterior, debido a que uno de los articulos escritos dentro del mismo Reglamento, anuncia que
“el desconocimiento del Reglamento Interno de DIMARSA no es excusa al momento de incurrir en
una falta, ya que se presume conocido, lo que pondra al trabajador sobre la posibilidad de una

sancion de igual manera”. (Reglamento Interno DIMARSA, 2014)

Este reglamento, es una herramienta indispensable para resolver los conflictos que se llegaren a
presentar dentro de la empresa, y es tan importante que, si no existiera, seria muy dificil sancionar
a un trabajador por algun acto impropio, puesto que no habria ninguna sustentaciéon normativa o

regulatoria que ampare una decision sancionatoria.

TABLA 4.10: Estructura preliminar del Manual de Induccién

N° | Tema Actividad Responsable Tiempo Requerimientos
(Minutos)
INDUCCION GENERAL
1 | Bienvenida Reunioén personal JPO® 10
2 | Historia de DIMARSA Reunién personal JPO 15 PPT
3 | Generalidades Reunioén personal JPO 15 PPT
INDUCCION ESPECIFICA
4 | Informacion del area o | Reunién equipo de trabajo Jefe directo 10
departamento
5 | Rol del Jefe directo Reunion equipo de trabajo Jefe directo 5
6 | Rol propio y funciones | Reunién equipo de trabajo Jefe directo 10
7 | Principales Clientes Reunion equipo de trabajo Jefe directo 5
8 | Presentacion con sus Reunion equipo de trabajo Jefe directo 5
comparferos
9 | Ubicaciones Visita a terreno Compairiero de labor 5
especificas
INDUCCION GENERAL
10 | Reglamento Interno Presentacion formal RRHH 15 PPT
11 | Prestaciones Presentacion formal RRHH 10 PPT
12 | Documentacion Presentacién formal RRHH 5 PPT
13 | Seguridad e higiene Presentacién formal Prevencion de Riesgos 25
CIERRE
14 | Cuestionario de Aplicacion del cuestionario JPO 10 Cuestionario
aprendizaje
15 | Ceremonia de cierre Reunién dinamica de grupo JPO 10

FUENTE: Elaboracién Propia

6 Jefe de Personas y Organizacidn

74



Tal como se aprecia en la tabla 4.8, el personal se dividid, segun el tipo de cargo, en 5 grupos, que
recibirian una induccién especifica determinada para cada uno de ellos, pero a su vez, la misma

induccion general.

Como su nombre lo indica, la induccién especifica, es una etapa de la induccién que es Unica para
cada cargo dentro de la empresa, que dependera de las distintas funciones que tendra cada uno de

ellos.

Dada la similitud en los cargos que componen los grupos A y B, estos comparten por completo el

proceso de induccién, teniendo que pasar por las mismas etapas.

Lo anterior, por tratarse, en el caso del grupo A, de gerentes cuyo rol estratégico los invita a alinear
a su personal hacia los objetivos de la empresa, y en el caso del grupo B, formado por jefes, cuyo
rol de coordinador de personal lo hace liderar equipos de trabajo diversos para llegar a los objetivos

esperados, propuestos por los gerentes.

Los grupos C, D y E, a pesar de tener una induccién especifica, no contemplan una reunion
obligatoria con la Gerencia de la empresa, ya que, dada la naturaleza de los cargos que componen
dichos grupos, no tendran relacion directa con ningun gerente sin pasar por el conducto regular de

sus respectivos jefes de area o de seccion.

A pesar de que los grupos C, d y E no recibiran induccion por parte de la Gerencia de la empresa, si
se les otorgara una reunién con sus jefes directos, que le permitira a los trabajadores conocer las

expectativas que genera su cargo en su respectivo jefe.

Ademas, el grupo E contempla una etapa de Mentoring, la que estara a cargo de un compafiero o

mentor, quien acompafara durante toda la primera semana al nuevo colaborador.

Esta etapa de Mentoring s6lo se contemplé para el grupo E debido a las necesidades de los cargos
que lo componen, cargos que realizan trabajos mas manuales, que requieren aprender desde la

observacion y corregir los posibles errores de manera inmediata.
b) Entrevistas con Gerencias

Se realizaron entrevistas con cada Gerencia de departamento, lo que permitio recopilar y administrar
la informacion necesaria para elaborar las etapas y detallar las actividades que daran lugar a la

induccion especifica del personal.

La informacién que se buscaba recopilar tenia relacién no sélo con el contenido de la induccion para
cada uno de los integrantes del departamento o area, sino también con el nivel de informacién que
cada puesto debia recibir, es decir, hasta donde se le debia informar de los procesos al nuevo

colaborador.
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A continuacién, se muestra el ejemplo de la Gerencia de Nautica de DIMARSA.

Entrega informacicon
especifica del
funcicnamiento completo del
area a los tres cargos que
dependen de &l

Estos cargos reciben
induccion del Gerente de su
division, y a su vez, enfregan
induccion del funcionamiento
especifico de la labor que el

Reciben induccion de sus
Jefes Directos y, a su vez,
pueden ser asignades como
mentor de un  nuevo
colaborador.

nuevo colaborador realizara.

Soldador

Operario de
Taller

Gerente

Division
Nautica

Cajero
Administrativo

FIGURA 4.7: Ejemplo Induccion especifica por Division
FUENTE: Elaboracién Propia

Ademas de recopilar esta informacion en todas las Gerencias, se administré la informacion entregada
de forma de estandarizar el proceso de induccion, con la finalidad de que cada nuevo trabajador que
ingrese a la empresa, tenga la introduccion necesaria para comprender los objetivos y actividades

que su cargo demandara.

4.4.2 Revision de la Estructura con el Jefe de Personas y Organizacién

En una revision completa de la estructura general del Manual de Induccién con el Jefe de Personas

y Organizacion de la empresa, se llegd a nuevas situaciones que no habian sido consideradas.

En el caso de la induccién General, debera estar completamente pauteada, de manera que el

proceso sea estandar, y sea la misma informacién para todos los nuevos colaboradores.

También se considerd realizar un apartado con las inducciones especificas de los cargos de los
grupos Ay B (Ver tabla 4.8), ya que éstos necesitan mas tiempo de induccién, por considerar visitas

a terreno en otras divisiones que estan relacionadas con los procesos de su propia labor.

Seguidamente, se llegd al acuerdo de no considerar la induccion de Higiene y Seguridad, si bien se
considerara el tiempo empleado, no asi los temas que seran abordados, ya que son de

responsabilidad exclusiva de la Mutualidad con que esta afiliada la empresa.

Por ultimo, se realiz6 el programa final que seguira el proceso de induccién en DIMARSA.
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TABLA 4.11: Programa del Manual de Induccién DIMARSA LTDA
Obijetivo: Realizar un programa de inducciéon de manera
formal para el personal de nuevo ingreso, con
el cual lograr una adaptaciéon adecuada a su
nuevo ambiente de trabajo y lograr personal de
calidad en cualquier puesto que desemperie.

Dirigido a: A personal de nuevo ingreso, tanto Operativo,
Jefaturas y Gerencias.
Metodologia: Induccion General, Bienvenida.

Induccion Especifica.

Induccion General, Administrativa.

Cierre.

Duracion: Una hora con treinta minutos
aproximadamente.

FUENTE: Elaboracién Propia

4.4.3 Diseno del Manual

Se establecieron las etapas y actividades que permitiran llevar a cabo el proceso de induccién
general, las cuales son responsabilidad de la empresa para con todos los nuevos trabajadores que
ingresen a laborar en sus dependencias. A su vez, se establecid el proceso de induccién especifica

que seguiran los trabajadores segun tipo de cargo o area de trabajo al que ingresen.

Se presentaron, los objetivos de la induccién, encargados, tiempos, normas generales y el
procedimiento para realizarla. Ademas, se adjuntaron pautas para guiar al orador de cada charla,

folletos que deberan ser entregados a los trabajadores, y todo tipo de material de apoyo necesario.
e Objetivo del Manual de Induccién DIMARSA LIMITADA:

“Realizar un programa de induccién de manera formal para el personal de nuevo ingreso, con el cual
lograr una adaptaciéon adecuada a su nuevo ambiente de trabajo y lograr personal de calidad en

cualquier puesto que desempeinie. “

* Charla con Jefe de Personas y Organizacion
* Bienvenida
* Historia de la empresa
* Generalidades
 Charla con Recursos Humanos
* Prestaciones
» Documentacion
* Sequridad e Higiene

* Induccion diferenciada segun grupo de cargos al que pertenece el nuevo colaborador.
* Incluye presentaciones MS Power Point, capacitacion en programas especificos, visitas a terreno, etc.

+ Evaluacion escrita del proceso de induccion.
=SZ e © Consultas para retroalimentacion inmediata

y Cierre

FIGURA 4.8: Estructura del Manual de Induccion DIMARSA
FUENTE: Elaboracién Propia
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Cada actividad es descrita paso a paso en el Manual de Induccién, identificando objetivos, tiempos,
responsables y contenidos. Sumado a ello, se entregan presentaciones de MS PowerPoint para cada

actividad, formularios de evaluacion vy tripticos entregables de apoyo a la induccion.

Lo primero que se tuvo en cuenta fue ordenar de forma adecuada los tiempos de induccion, para

ello se cred un recuadro que permite calendarizar cada etapa y actividad.

ACTIVIDAD FECHA (A) HORA (B) CARGO NOMBRE
RESPONSABLE RESPONSABLE (C)
Jefe de Personas y

Organizacion

Jefe de Personas y

Organizacién

Jefe de Personas y

Organizacién

Bienvenida

Historia de DIMARSA

Generalidades

Reglamento Interno RRHH
Prestaciones RRHH
RRHH

Documentacion

Seguridad e Higiene Prevencion de riesgos

Cuestionario de Jefe de Personas y
Aprendizaje Organizacion
Jefe de Personas y
Organizacion
TABLA 4.12: Calendarizacion de Induccién DIMARSA LTDA
FUENTE: Elaboracién Propia

En la columna (A), se debe escribir la fecha en que se realizara dicha actividad, indicando dia de la

Ceremonia de Cierre

semana, ejemplo: miércoles 09 de abril.

En la columna (B), se debe introducir hora de inicio y hora de término aproximadas de la actividad,

considerando la duracién estipulada en la tabla 4.10.

En la columna (C), se debe asignar al responsable de cada actividad, que coincida con el cargo

indicado en la columna a la izquierda de esta.

En caso de no existir la posibilidad de que sea justamente ese el cargo que realice la actividad, debe
ser este mismo quien asigne a otro responsable que tenga las competencias necesarias para

desarrollar la actividad.

4.4.3.1 Induccién General

El propésito de la induccion general, sera dar a conocer a los nuevos colaboradores, todos aquellos
aspectos basicos que se necesitan saber para desempenarse adecuadamente y con seguridad en
DIMARSA.

Esta etapa de la induccién, sera idéntica para todos nuestros nuevos trabajadores, sin importar el

cargo o labor que estos desempefien.
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ACTIVIDAD N°1: Charla con Jefe de Personas y Organizacion

a) Bienvenida:

La bienvenida debe ser un acto informativo y de acogimiento, por ello se debera comenzar con una
pequefa charla acerca de los intereses del nuevo colaborador, demostrando al nuevo trabajador que
es importante para la empresa. Para ello en el manual se describen tres consejos a tener en cuenta

por parte del encargado de dar esta bienvenida, facilitando asi el proceso de induccion.

. Algunos Tips o consejos que pueden ser de

E 9
npsh TIES!
A AL utilidad al momento de dar la bienvenida al

nuevo colaborador, son:

1. Mo olvidar nuestro objetivo: hacer sentirimportante al nuevo trabajador,
darle a entender gue recibira toda la ayuda necesaria para adaptarse a
este nuevo desafic.

2. Sonrie y el mundo te sonreira: Antes de articular la primera palabra este
simple gesto puede marcar la diferencia entre gue el trabajador se sienta
incomodo o en completa confianza.

3. Comienza con frases sencillas, tales como: “éQué tal comenzd el dia?”

éComo estds para tu primer dia?” *, iQué tal todo?”, etc.

FIGURA 4.9: Ejemplo Induccién especifica por Division
FUENTE: Elaboracién Propia

b) Historia de la Empresa:

El lado humano de una empresa marca la diferencia a la hora de conectar ya sea con sus clientes

como con sus trabajadores.

Con la finalidad de dar a entender a los nuevos colaboradores de donde viene la empresa a la que
estaran ingresando, con la finalidad de que estos sepan donde la empresa quiere llegar y la historia

de DIMARSA, se presentaran tres puntos de vista:

b.1) El punto de vista de los fundadores: Los trabajadores quieren conocer las personas detras del
logo de la empresa. Se buscar compartir detalles que no tienen que ver directamente con la empresa
pero que la muestran desde un lado mas humano. Por ejemplo, si el fundador tiene hijos, de donde

vino, etc.

b.2) Lo que ocurrié antes de crear la empresa: Al trabajador, también le interesa conocer la vida de
las personas incluso antes de cuando llegaron a crear la empresa. El nuevo colaborador, como ser

humano, busca historias parecidas a las suyas, con las que pueda identificarse.

b.3) Las pequerias anécdotas: Estas pequefas historias logran captar la atencion de la persona que

se busca, se identifique con la empresa.
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c) Generalidades:
c¢.1) Misién, visién y valores corporativos

Esta informacion es entregada utilizando la presentacion de MS PowerPoint, donde se dej6é un
espacio para afadir esta informacion en el momento en que pase por la revisién en que esta

actualmente en proceso.

c.2) Estructura organizacional

Junto con mostrar al nuevo colaborador el organigrama reducido de la empresa, dividido por
Gerencias, se debe indicar al trabajador en la Gerencia que pertenece, explicandole dénde esta

ubicado su cargo en el organigrama.

Alejandro Marchant

Gerentes de

Subgerencia
s Sucursales

FIGURA 4.10: Organigrama Reducido de DIMARSA LIMITADA
FUENTE: Elaboracion Propia

¢.3) Clima laboral

El clima laboral es un concepto que dia a dia gana mas terreno en las empresas que buscan ser
competitivas en un mercado, donde sus trabajadores atienden publico directamente durante toda la

jornada.

El como se sienta el trabajador, juega hoy un papel importante para el logro de una mayor eficiencia
en las organizaciones, pues esto determina la forma en que el trabajador percibe su ambiente laboral,

su rendimiento, su productividad, su satisfaccion, etc.

Todas estas complejidades deben quedar expuestas en la induccién general, dejando que el nuevo
trabajador haga las acotaciones necesarias para que logre comprender qué esta buscando la

empresa, y como éste aportara en el clima laboral de DIMARSA.
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i e e I e e B R e e e i |
CLIMA LABORAL

Orientacion al Servicio
Estilo de liderazgo

Trabajo en equipo
Pertenencia y compromiso

Crecimiento y desarrollo

Condiciones de trabajo

FIGURA 4.11: Extracto de PPT Clima Laboral en DIMARSA LIMITADA
FUENTE: Elaboracion Propia

Se contara con el material de apoyo para llevar a cabo la charla, en este caso, la presentacion de

MS PowerPoint “Induccion Charla JPO”, que contiene los tres puntos tratados anteriormente.

H ACTIVIDAD N°2: Charla Personal de Recursos Humanos

Esta charla debe dirigirla el Jefe de Recursos Humanos de la empresa, o bien, designar un

encargado de su departamento con las competencias necesarias para dictar la charla.

El objetivo de esta reunidn, sera informar al nuevo colaborador de todos aquellos aspectos ajenos a

su trabajo como tal, pero que afectaran de manera transversal su desempefio.
Los principales puntos a tratar son:
1. Prestaciones

En este apartado, se incluyen todos aquellos servicios y/o beneficios que ofrece la empresa a los
trabajadores. Estas prestaciones se dividen en cuatro grupos segun su naturaleza, quedando de la

siguiente manera:

a.1) Prestaciones obligadas por la ley:

e Laempresa debe cumplir con los derechos fundamentales de los trabajadores definidos por
ley.

e Ley 16.744 sobre Riesgos de Accidentes del Trabajo y Enfermedades Profesionales, ley que
es administrada por una mutualidad, en el caso de DIMARSA, por la Asociacion Chilena de
Seguridad.

a.2) Seguros médicos: Seguro complementario de salud, que es optativo para los trabajadores, este

cubre los costes de hospitales, médicos y otros servicios médicos.
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a.3) Tiempo libre remunerado: ofrecen a los empleados tiempo libre, algunos pagados y otros no.
a.4) Servicios a los empleados: son beneficios extra que la empresa ofrece a los trabajadores, tales

como beneficios deportivos, descuentos, etc.

El detalle anterior es s6lo para conocimiento del orador de la charla, pues este contara con el apoyo
visual de la presentacion de MS PowerPoint con todos los datos actualizados de las prestaciones

que debera informar al nuevo colaborador.
2. Documentacién

En este punto se explica al trabajador que tipo de documentos debera hacer llegar a la empresa
dependiendo de la situacidon en que se encuentre, también se le hara entrega de un triptico que
resuma esta informacién, de manera que el trabajador pueda utilizarla en caso de encontrarse en

alguna de las cinco situaciones que se detallan a continuacion.

e Solicitar licencia médica.

e Solicitar permiso administrativo.

e Solicitar permiso por motivos de fuerza mayor.
e Solicitar vacaciones.

e Solicitar renuncia.

Al igual que en el punto anterior, toda la informacién detallada estara disponible en la presentacion,

como apoyo al orador.
3. Seguridad e Higiene

Este item serd abordado por un especialista en prevencién de riesgos que proporciona la mutualidad

a la que DIMARSA esté afiliada, de acuerdo a lo estipulado por la ley.

Por lo anterior, no sera parte del Manual, sin embargo, es obligacién del Departamento de Recursos

Humanos procurar que esta se lleve a cabo, debido a la naturaleza de ésta.
4. Reglamento Interno

Este reglamento se considera parte integral del contrato de trabajo, cada trabajador queda obligado

al estricto y fiel cumplimiento de las disposiciones que en él se contienen.

El trabajador, debera acatar las normas de seguridad y prevencién establecidas y aconsejadas e

inducir a los companeros que pretendan infringirlas.

En él se detallan los siguientes aspectos, que deberan ser tratados en su totalidad en la charla de

recursos humanos.

e Jornada de trabajo
e Descansos
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Remuneraciones

Feriado anual o vacaciones
Asignacion familiar

Licencias

Obligaciones

Prohibiciones

Sanciones

Sugerencias, consultas y reclamos

5. Ceremonia de Cierre

Una vez finalizado el proceso de induccién general, se procede a contextualizar el conocimiento
entre el orador y el nuevo colaborador, pudiendo este hacer las consultas necesarias, de manera

que pueda ser retroalimentado a la brevedad.

A su vez, se sugiere reforzar aquellos contenidos que la empresa considera importantes, tales como

el reglamento interno o las disposiciones de seguridad.

ACTIVIDAD N°3: Entrega de Documentos ||

Los documentos que se le deben entregar a los trabajadores al finalizar la induccién general, son:

e Reglamento Interno
o Lista de documentacion a entregar segun causal

e Folletos de informacion de Higiene y Seguridad

Luego de la entrega, se debe firmar el acta de recepcién de documentos a los nuevos colaboradores,

de esta forma, se podra asegurar que la informacioén fue entregada.

4.4.3.2 Induccién Especifica

El encargado de brindar la induccién especifica para cada cargo, debe ser previamente coordinado
desde el departamento de Recursos Humanos y a su vez, designado por el jefe del respectivo

departamento o gerencia a la que se integra el nuevo colaborador.
a) Induccién Especifica Grupos AY B

La induccion especifica de estos grupos se realizara por medio de exposiciones de diapositivas de
MS PowerPoint.

Ademas, estos cargos necesitaran conocer algunas instalaciones especificas fuera de su area de

trabajo, para lo cual se debera contar con un vehiculo disponible para su traslado.
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Actividad n°1: Presentacion del cargo

En esta actividad, el nuevo trabajador sera inducido a su puesto de trabajo por su jefe directo, para
lo cual el tiempo requerido sera de aproximadamente una hora. Esta actividad se dividira en dos

etapas:

a.1) Politica del cargo

Se informara al trabajador acerca de su medio ambiente de trabajo, los canales de comunicacion de
los que dispone para realizar sus labores y como debe utilizarlos de la mejor manera, se le informa

con quiénes trabajara, quienes seran sus clientes directos y a quienes tendra a cargo.

Asi mismo, se le informara al trabajador cual es el conducto regular a seguir en ciertos casos
especificos de su cargo, la confidencialidad que debera tener con algunas informaciones, etc. Para

ello se dispondra del material visual, donde se detallara cada uno de los temas.

a.2) Procedimientos del cargo

Por tratarse de cargos unicos, el encargado de brindar esta informacién al nuevo trabajador sera su
jefe directo o, en caso de ser posible, la persona que fue desvinculada de la empresa y que sera

reemplazado por este nuevo colaborador.

Se deben detallar aquellas caracteristicas intrinsecas del cargo, tales como el liderazgo y el trabajo
en equipo que debe lograr el Gerente o Jefe de primera linea para lograr cumplir con las funciones
del equipo que depende de él. Cada orador dispondra de un espacio en la presentaciéon de MS

PowerPoint para agregar aspectos especificos que considera van siendo necesarios con el tiempo.

A continuacién, se detalla con un ejemplo practico donde se muestra cémo es distinto el tipo de
informacion que se le entrega segun el tipo de cargo, en este caso, por parte del departamento de
Control de Gestion de DIMARSA LIMITADA.

¢En qué momento necesitara de nuestro
departamento?

Informacion que podemos entregar. ¢
Ventas
Ay

Gastos
Finanzas

Presupuestos Disponibles

Ejemplos de reportes por tipo de informacion.

FIGURA 4.12: Ejemplo induccion especifica a un Gerente en DIMARSA LIMITADA
FUENTE: Elaboracién Propia
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La imagen indica la informacién que se le entrega a un nuevo Gerente que ingresa a la empresa,
se puede ver que la cantidad de informacion a la que este tendra acceso, es practicamente toda la

informacion que maneja el equipo de Control de Gestion.

Por otro lado, al tratarse de un Jefe de primera linea, la informacién que se le puede entregar es

mas acotada, tal como se muestra a continuacion.

¢éEn qué momento necesitara de nuestro
departamento? -

Detalles respecto a su area.

Sistema actual de ordenes de compra.

Muestra del Software

Como usar el Software segun la informacion que debe entregarse.

Ejemplos de reportes semanales, mensuales, anuales.

FIGURA 4.13: Ejemplo induccion especifica a un Jefe de Primera linea en DIMARSA LIMITADA
FUENTE: Elaboracion Propia

Actividad n°2: Sistemas y programas ||

Esta es una actividad practica que cada nuevo integrante de la empresa perteneciente al grupo Ay

B debera recibir. En ésta, se debe aprender en la practica el uso de los programas que debera utilizar.

El principal programa ocupado por la empresa, es SAP, que conecta con todos los servidores y bases
de datos ocupados en las operaciones de DIMARSA LIMITADA.

a.3) Revision general del sistema SAP de la empresa

En esta etapa, se presenta el funcionamiento integral del sistema SAP, indicando quiénes son los
principales usos de cada moédulo, y que areas o gerencias son afectadas al realizar cambios dentro

del sistema.

A su vez, se crea el usuario del nuevo colaborador, entregandole los accesos a los mddulos que
debera manejar y se le explicara al trabajador en qué situaciones debera solicitar autorizacién para
seguir algun procedimiento, y en cuales otras deberan ser él quien autorice a otros para seguir un

procedimiento.
La induccidn al sistema SAP tendra la siguiente estructura:
o El Sistema SAP

e SAP, sus usos
e SAP Logon
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¢ Navegacion SAP

e Interaccién con otros sistemas

a.4) Revision especifica de los médulos del cargo

Cada cargo tendra una variedad distinta de accesos o médulos a los que podra ingresar, toda esta

informacion debe ser entregada de la manera mas clara posible al nuevo colaborador, dejandole

claro que podra preguntar cuantas veces quiera acerca del funcionamiento de sus médulos.

Cabe destacar que el menu no es estatico, e ira cambiando de acuerdo al médulo que se esté usando

en SAP.

La barra de herramientas, es la segunda barra superior debajo de la barra de “men0” que trae SAP

GUI.

Esta barra consta de varios iconos, que son accesos directos a ciertas funcionalidades, y un "campo

de texto" que visualizaremos como un "espacio" muy importante que es el espacio donde se escriben

las transacciones de SAP, estos iconos estan definidos y detallados para cada usuario en el Manual

de Usuario que se le entregara al finalizar esta etapa.

Por ejemplo, el menu de la transaccion FB03 (para visualizar documentos financieros) sera el

siguiente:
Eotén Utilizacion
v Mormalmente es ulilizado para validar informaciones
inzertadas en campos que varian de acuerdo con la
<Entars transaccidn an proceso.
T Es ulilizado para ejecutar una trangaccién a partir da su
codigo.
<Campo de Comando= | o B o _
Ejemplo: &l codigo para la transaccidn de Visualizar Maierial es
MMO3.
| Salva informaciones insertadas en un deferminado documento.
Puede cambiar de leyenda, de acuerdo con el moduly de la
<Grabar> fransaccidn en procaso. Por gjemplo CO, FI, MM atc

FIGURA 4.14: Ejemplo inducciéon SAP en DIMARSA LIMITADA

FUENTE: Elaboracién Propia

Actividad n°3: Socializacion

Esta etapa consta de cinco dias de visitas a terreno para el grupo A, y de tres dias de visitas a terreno

para el grupo B.
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En cada una de estas visitas sera el encargado de Personas y Organizacién quien agendara y

coordinara las visitas con quien corresponda.

La finalidad de esta etapa es, presentar al nuevo colaborador a sus nuevos companeros, de manera

de empoderarlo en el cargo.

Para ello es importante que conozca todas las areas con las que tendra relacién y a su vez que

conozca a sus potenciales clientes, para que estos se familiaricen con el nuevo trabajador.

Actividad n°4: Introduccién al cargo

Se trata del ultimo dia de induccion del nuevo colaborador, ocho horas en que contara con el apoyo
tanto de su jefe directo como de sus compafieros, afinando los ultimos detalles que le queden por

mejorar.

Para ello contara con un coach, o compafiero que cumpla las mismas funciones o parecidas a ellas,
de esta forma sera este trabajador quien actie como entrenador del nuevo trabajador en las

actividades especificas diarias del cargo.

b) Induccién Especifica Grupos CY D

Actividad n° 1: Presentacion al cargo

Al igual que con los cargos anteriores, en esta actividad se le informa al trabajador de qué trata su

cargo, cual sera su entorno de trabajo, y como se podra comunicar con sus superiores.

También se le informa que competencias posee en su cargo, quienes seran sus clientes directos y

a quienes tendra a cargo, ademas de que tipo de informaciéon manejara.

Actividad n°2: Socializacion

La finalidad de esta etapa es, presentar al nuevo colaborador a sus nuevos companeros, de manera

de empoderarlo de su nuevo cargo.

Para lo cual, es importante que conozca todas las areas con las que tendra relacién y a su vez que

conozca a sus potenciales clientes, para que estos se familiaricen con el nuevo trabajador.

Para ello se dispone de 30 minutos en que se hara un recorrido por las instalaciones, presentandole

al nuevo colaborador sus nuevos compafneros.

Actividad n°3: Entrenamiento

Durante la primera y segunda semana el supervisor trabaja con el nuevo colaborador para aclarar
dudas que se pudieran presentar. Los profesionales de recursos humanos les ayudaran a los

supervisores a cerciorarse de que se efectué esta etapa.
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A esto se le suma un coach, o compariero que cumpla las mismas funciones o parecidas a ellas, de
esta forma sera este trabajador quien actlie como entrenador del nuevo trabajador en las actividades

especificas diarias del cargo.

c) Induccién Especifica Grupo E

Actividad n°1: Charla Superior a Cargo

En esta charla, el nuevo trabajador sera presentado a su equipo de trabajo, dejandolo en manos de
un trabajador asignado para ser su mentor, quien lo acompafara durante el tiempo que sea

necesario para que el nuevo colaborador pueda realizar sus labores de manera segura y eficaz.

El encargado de asignar a este mentor serd el Jefe directo, actividad que debe realizar antes de

presentar al trabajador a sus compafieros.

Actividad n°2: Mentoring

El mentoring es una modalidad de capacitacion donde una persona desarrolla, cuida, comparte y
ayuda a otra a adquirir conocimientos y habilidades, buscando dar respuesta a las necesidades de

su “pupilo” para aumentar su productividad y sus oportunidades de éxito en el futuro.

Para ello se asignara a un trabajador de confianza, que cuente con la antigliedad y capacidades para

apoyar al nuevo colaborador en sus labores.

Nuestro mentor estara “a cargo” del nuevo colaborador por el tiempo que sea necesario hasta que
este pueda desenvolverse con tranquilidad, pero como retrata el espiritu de nuestra empresa, el

pupilo estara siempre ligado a su mentor, quien le ensefié la nueva labor que debia desempenar.
4.4.3.3 Evaluacién

Evaluar el proceso de induccion general permitira al departamento de recursos humanos, obtener
datos cuantitativos y cualitativos de la efectividad con que se lleve a cabo dicho proceso, obteniendo
indicadores que permitan tomar los correctivos necesarios para mejorar el proceso, visualizando

exactamente qué es lo que no se esta realizando de manera adecuada.

Para ello en la seccidon anexos de este manual, se puede encontrar un formulario llamado
“Evaluacion del proceso de Induccion”, que el encargado de realizar cada etapa de la induccion,
debera tener en sus manos al comienzo de la actividad, con la finalidad de que el nuevo colaborador

lo complete de acuerdo a la informacion recientemente entregada.

Al finalizar cada etapa de la induccién, el nuevo colaborador, encontrara una serie de preguntas
relacionadas con las actividades realizadas en el proceso de induccién. Se pretende que esta

evaluacion sea para cada uno de los encargados de las distintas fases de la induccién.
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Para ello, debera marcar con una X la casilla correspondiente de acuerdo al siguiente criterio:

1. Malo
2. Regular
3. Bueno

A continuacién, un ejemplo de la forma en que el trabajador evaluara la induccion general.

N° ITEM 1 2 3 TOTALES
1 La duracién del proceso fue lo adecuado X 3
2 El material suministrado como folletos u otro material X 2

impreso es claro y legible.

TOTAL 5
FIGURA 4.15: Extracto formulario de evaluacion DIMARSA LIMITADA
FUENTE: Elaboracién Propia

De esta forma el valor otorgado por el trabajador fue de tres puntos para el item uno y de 2 puntos

para el item dos, es decir, la evaluacion fue la sumatoria de la columna TOTALES, cinco puntos.

Una vez finalizada la evaluacién, el personal de recursos humanos contara con una tabla de
equivalencias, con la que podra estandarizar la respuesta del trabajador, y podra concluir donde

estan las fortalezas y debilidades del proceso de induccion.

RANGO VALORACION
15-21 OPTIMO
8-14 ACEPTABLE

1-7 DEFICIENTE

FIGURA 4.16 Equivalencias del formulario de evaluacion DIMARSA LIMITADA
FUENTE: Elaboracién Propia

4.4.4 Validacion Del Manual de Induccion

Una vez finalizado el Manual de Induccién, se procedio a la validacién con la organizacién, buscando

dar respaldo a la aplicacién del proceso de induccién en la empresa.

Se validé el Manual Piloto con el encargado de Personas y Organizacién, quien enfatizé la

importancia de generar un formulario que permita ordenar la informacién antes de la induccion.

Este formulario servira unicamente al Jefe de Personas y Organizacion, pues es este quien una vez

culminado el proceso de seleccion de personal integrara al nuevo colaborador iniciando con el
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proceso de induccidén antes de que éste se integre a sus labores, asi como también generara un

registro de todos los procesos de induccién realizados.

El formulario debe ser llenado por el asistente de recursos humanos quien solicita al Jefe de

Personas y Organizacioén la induccion general del nuevo colaborador.

En este documento se registrara la fecha de solicitud y la fecha en la que se realizara la induccién
general, las solitudes que se deberan realizar de induccion especifica segun el cargo y al final, la

fecha de ingreso del colaborador en su cargo, a la empresa.

Una vez realizado el formulario recomendado por el Jefe de Personas y Organizacion, y logrando
que la visién de la empresa sea lo mas cercana posible al Manual disefiado, el encargado de

Personas y Organizacién validé el Manual.
4.5 PRESENTACION Y PUESTA EN MARCHA DEL PLAN DE INDUCCION

Se realiz6 una presentacion formal del nuevo Manual de Induccion de DIMARSA a la Gerencia de la
empresa, con la finalidad de mostrar el trabajo realizado y recibir la retroalimentacién necesaria para

poner en marcha el nuevo plan de induccion.

4.5.1 Presentacion del Manual a DIMARSA LTDA.

Mediante una exposicidn en conjunto con el Jefe de Personas y Organizacion, se presento el nuevo
Manual de Induccién a los Gerentes de la empresa, de manera que estos conocieran el nuevo

proceso de induccién e hicieran comentarios.

Se presentaron los objetivos que se perseguian con implementar este nuevo proceso de induccion,

que fueron sintetizados de la siguiente manera:

Crear un ambiente de trabajo equitativo y justo.
Sistematizar los procedimientos administrativos.

Orientar al empleado en cuanto su derecho laboral dentro de la institucion.

N~

Poner en conocimiento los servicios que brinda la institucion.

A su vez, se les pidié la colaboracién a todos los asistentes durante las semanas de puesta en
marcha de este nuevo procedimiento, otorgando el tiempo necesario a sus trabajadores,

permitiéndoles asi, cumplir con los distintos procesos de induccion a los nuevos trabajadores.

Ademas, se les pidié a cada uno de ellos que apoye esta nueva iniciativa, colaborando con su propio
tiempo y conocimientos que permitan a la empresa dar la bienvenida a quienes seran sus nuevos

compainieros y colaboradores.

90



4.5.2 Puesta en marcha y socializacion del nuevo Manual de Induccién

Para la puesta en marcha del Manual de Induccién, se hizo un seguimiento del proceso de ingreso
de dos nuevos trabajadores a la empresa, apoyando asi a la implementacion del Manual en la

empresa.
a) Socializacién

Al mismo tiempo, se procedido a ayudar en la socializacion del nuevo proceso en la empresa,
buscando que los trabajadores se interiorizaran con el nuevo proceso y lo adaptasen como parte de

su trabajo.

Debido a que el proceso de socializacion se desarrolla a partir de la participacién activa de las
personas en un determinado proceso, se invitd a los trabajadores a realizar una actividad de “Role
Playing”, donde unos brindaron induccién acerca de un tema especifico a sus comparieros y otros la

recibieron.

En este Role Playing, los trabajadores no sélo representaron un papel, sino que se sintieron dentro

de él, es decir, pensaron, actuaron y decidieron como lo harian si se enfrentaran en la situacion real.

De esta manera, se pudo evaluar como actuarian los trabajadores al momento de tener que brindar

induccién a un nuevo compariero, y se pudo retroalimentar en los casos que fue necesario.

La actividad demostré que los trabajadores buscaron comprometerse con su nuevo rol de anfitriones
a los nuevos trabajadores, lo que sin duda ayudod en el proceso de induccién de los dos trabajadores

a los que se les hizo seguimiento.

b) Seguimiento

Para ejemplificar el seguimiento realizado a las primeras inducciones realizadas con el nuevo Manual
de Induccién, se detalla a continuacién el caso de la induccion realizada a un vendedor del

departamento de calzado dama de la multitienda DIMARSA Puerto Montt.

En primer lugar, se completd el formulario de Registro de Induccién, que permitié gestionar las

reuniones y administrar los tiempos necesarios para llevar a cabo la induccion.

Como indica la figura 4.12, el primer trabajador que dio inicio a la puesta en marcha del nuevo plan
de induccién, fue el Sr. Alejandro Alvarado, quien comenzd sus labores el dia lunes siete de

diciembre del afio 2015 en el cargo de vendedor del departamento de calzado dama.

Al ser un cargo de la categoria E, dependiente, no necesité de induccién especifica fuera de su lugar

de trabajo, tal como se aprecia en la siguiente figura.
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I Yymarsa

e todo para tedos

REGISTRO DE INDUCCION DE
PERSONAL

N*001

[ FECHA: | 02-12-2015

1 DATOS DEL NUEVOD COLABORA

DOR

Mombre: ALEIANDRC

LEONIDAS ALVARADO LOPEL

Profesion//estudios: Vendedor

Edad:

32 afos

Fecha de Ingreso: 07-12-2015

Cargo al que ingresa:

Vendedor Calzado Dama

Motivo contratacion

Musvo Cargo &

Reemplazo

Motivo: Aumento de dotacion

Duracion de contrato;

Tres meses a indefinido

Farma de Seleccion Interna:J

Externa: [

Mixta:[J

FIGURA 4.17: Primera induccion con el nuevo proceso de DIMARSA LIMITADA

FUENTE: Elaboracién Propia

2. DATDS PARA EL PROCESO DE INDUCCION

Tiempo de duracian del proceso:

Una semana

Persona responsable de la induccion
General:

JPQ Jaime Toledo

: ] . S O
La persona a desvinculzrse hara el entrenamienta al nuevo
oCupante de su cargo N R
Area o departamento que interviene en el proceso de induccidn espacifica
Area o departamento Responsable/Delegado Lugar
Ventas Javiera Coronado Tiendz
Viaticos para traslado 51 NO Monto: 50

FIGURA 4.18: Ejemplo de entrega de datos del proceso de induccion

FUENTE: Elaboracién Propia

Luego de ello, se calendarizaron las actividades que darian la bienvenida al nuevo trabajador,

comenzando por la induccién general.
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cierre

Organizacién

TEMA FECHA HORA CARGO MOMBRE
RESPOMSABLE RESPOMSABLE

Bienvenida a7-12 09:00-09:15 lefe de Personasy | Jaime Toledo
Organizacién

Historia de a7-12 09:15-09:30 lefe de Personasy | Jaime Toledo

DIMARSA Organizacidn

Generalidades a7-12 09:30-10:00 lefe de Personasy | Jaime Toledo
Organizacién

Reglamento a7-12 10:15-10:45 RRHH Francisca Alvarez

Interno

Prestaciones o7-12 10:45-11:00 RRHH Francisca Alvarez

Documentacion a7-12 11:00-11:15 RRHH Francisca Ahvarez

Seguridad e a7-12 11:30-12:30 Prevencicn de Fernando Caszanello

higiene riesgos

Cuestionario a7-12 14:30-15:00 lefe de Personasy | Jaime Toledo
Organizacidn

Ceremonia de a7-12 15:00 lefe de Personasy | Jaime Toledo

FIGURA 4.19: Ejemplo calendarizacion induccion general
FUENTE: Elaboracién Propia

Finalizada la induccién general, se procedié a la etapa de la induccion especifica, que debido a la

naturaleza del cargo dependié sélo de su superior a cargo, siendo el Jefe de piso correspondiente al

departamento de calzado dama, y a su mentor, el que fue asignado por el mismo jefe de piso antes

mencionado.

Este compafiero que ofici6 de mentor para el nuevo colaborador, lo acompané en sus labores

durante una semana desde su ingreso.

especificas del
cargo

Comparero de
labores

Tema Fecha Hora Responsable MNombre
Responsable
a7-12 15:30-16:00 Javiers Coronado
Politica del cargo Superior a cargo
Procedimientos del a7-12 16:00-16:30 Superior a cargn / Javiera Coronado
CArgo desvinculada
Presentacion de a7-12 16:30-16:45 Javiera Coronado
areasy Superior 3 cargo
companeros
Entrenamiento en | 02-12 al 14-12 09:00-18:00 5 i / Mentor Andrés
actividades UPRrIAr 3CAEOF | s rdenas

FIGURA 4.20: Ejemplo calendarizacion induccién especifica
FUENTE: Elaboracién Propia
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Durante el proceso de induccién especifica, la encargada de mostrar los procedimientos del cargo,

Srta. Javiera Coronado, dispuso de las herramientas suficientes para entregar la informacion de

manera clara y concisa.

A continuacién, se presenta un ejemplo da como se explico el proceso de ventas de la empresa.

PROCESO DE VENIAS

Saludo Cordin

et ——
| tavamamvento
3¢ hiamacor
\ J
v
Mo ce
SRS
Nocapatad
e’ hente
No esta bo
Que busca
. X
VENTA
i
Reigs M LOGRADAY <
chemava | I

No acepta
atsmabiva

de
pemantano

Agepta producto
omplamenars

FIGURA 4.21: Proceso de ventas en tiendas DIMARSA LIMITADA

FUENTE: Elaboracion Propia

Ya finalizado todo el proceso, se procedié a la entrega de los documentos que el trabajador pudo

llevarse consigo, lo que permitira tener la informacion necesaria en el momento indicado.
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Los documentos entregados para este cargo fueron el reglamento interno de la empresa y el triptico

de ventas, que se aconseja tener en su puesto de trabajo.

Tu presentacion
persona VENDE

N Sevenes b weoon coe
¢ MCOMOIEI SeT a3
avratyce

© ©

P

Narder vemare M) rogs
e Frea y aterad
SPhEa 2apa0k e e s
00N 3 Ty wy e
Nasder serpw on 0y
- o chende b igwcars =%

—_—

Fi3 sempr i

sy de datfcaoe

SRS S

3 wiame

FIGURA 4.22: Extracto triptico de Ventas
FUENTE: Elaboracién Propia

Finalmente, el trabajador realiza la evaluacion de la induccidn que le fue entregada, lo que permitio

a la empresa llegar a tener el primer acercamiento de cdmo funciona el proceso de induccién.

Recordando la figura 4.16, donde se indica la valorizacion que se dara al proceso segun el rango de
puntajes obtenido del cuestionario aplicado a los trabajadores ya finalizada la induccion, esta puesta
en marcha del proceso fue evaluada con un 17 por el trabajador Sr. Alejandro Alvarado, lo que se

valorizé como “Optimo”.

95



Dentro de los aspectos que fueron mal evaluados, se destacaron:

e “Ellugar donde se desarroll6 la exposicion esta libre de interrupciones y ruidos”, esto se debi6 a
que la zona donde se realiz6 la induccién fue en una zona de la tienda que no se encuentra
aislada del ruido de los clientes.

e “El lenguaje manejado por el expositor es claro y preciso”, para esto se necesitara trabajar con
aquellos trabajadores que estaran a cargo de alguna induccién, para ayudarlos a sintetizar la

informacién de manera que esta sea mas adecuada.
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5. CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

Primeramente, se realizé un diagndstico mediante encuestas a todos los trabajadores para detectar
las areas débiles y luego, como segunda parte se un diagnostico a través de entrevistas a los

Gerentes y Jefes de area que laboran en DIMARSA.

Con estas herramientas se pudo detectar la falta de conocimiento de los derechos y obligaciones del
trabajador, los antecedentes de la empresa, su estructura organizacional, el reglamento que rige la
empresa, lo que se espera de ellos, por lo que se detectd la necesidad de contar con un programa
de induccion ya que de ello dependera que su desempefo, integracion y sentido de pertenencia sea

de acuerdo a las expectativas esperadas para el puesto.
5.1 CONCLUSIONES

Después de haber trabajado integramente con el area de Personas y Organizaciéon de la empresa
DIMARSA LTDA., se pudo concluir:

La induccion en DIMARSA debe entenderse como la oportunidad que se tiene para aumentar la

capacidad y competitividad de la empresa.

En cuanto al analisis que se realizé de la situacion actual que presentaba la empresa referente a los
procesos de Recursos Humanos, aquella tematica que marcé la pauta de las reuniones fue la falta

de induccion de personal.

El proceso de induccion en DIMARSA LIMITADA se realizaba de manera informal y con informacion
deficiente. La informacion sobre la misién y vision no era impartida a todos los trabajadores,

contribuyendo al desconocimiento de aspectos fundamentales.

A su vez, se identificaron problemas de descripcion de cargos no actualizados, inexistencia de
documentacion ni sistematizacién de procesos y toda la desorganizacion propia de una empresa que

esta atravesando un proceso de cambios hacia instaurar su propia cultura organizacional.

No todos los trabajadores recibian una induccién previa al ingreso a sus labores, por lo cual, existian
retrasos en la productividad tanto de los nuevos trabajadores como de los antiguos que debian

tomarse el tiempo durante su jornada laboral de instruir a sus nuevos companeros de labores.

El proceso de induccidn no era estandarizado, carecia de figuras especificas responsables en la
empresa de ejecutar el proceso y transmitir la informacion que ésta contiene, dando espacio a que
los empleados de nuevo ingreso aprendan por el proceso de ensayo y error, lo que generaba pérdida

de tiempo, recursos econdémico y esfuerzos.
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A su vez, no existia ningun tipo material informativo concerniente a la induccion, que le permita al

personal de nuevo ingreso, tener informacion clara y uniformemente establecida.

La organizacién tampoco poseia mecanismos formales de evaluacion del proceso de induccion en

términos de la eficiencia en la adaptacion del personal a la empresa, al cargo y al grupo de trabajo.

La mayoria de empleados encuestados en DIMARSA LIMITADA., informé que cuando ingreso a la
empresa no se le proporcioné informacioén clara acerca de las funciones y atribuciones que debia

realizar en su puesto de trabajo, lo cual representa limitaciones en el rendimiento laboral.

Un gran porcentaje de estos trabajadores consideraba que la falta de conocimiento era la principal
falencia que no permitia aumentar la productividad de la empresa, y a su vez, no existia ningun tipo

de coordinacion con el cliente interno, lo cual entorpecia el desempefio de todas las areas.

Ya teniendo clara la situacién actual que presentaba la compafia se procedié a analizar los puntos

criticos que se debian tener en cuenta para el disefio de un manual de induccion.

Al determinar los puntos criticos que afectaban la productividad de los trabajadores desde el punto

de vista de las necesidades de éstos, se encontraron cuatro problematicas a considerar:

1. Falta de conocimiento de los trabajadores
2. Falta de motivacion de los trabajadores

3. Sindicatos demasiado empoderados
4

Resistencia al cambio

Dentro de estas problematicas, la falta de conocimiento de los trabajadores, se considerd un dilema
transversal que afectaba no sélo a todas las areas de trabajo, sino también a los clientes de la

empresa.

Es por ello que se analizé esta problematica encontrando tres puntos criticos que causaban la falta

de conocimiento del personal.

1. Falta de una correcta induccion
2. Inexistencia de cursos de mejora

3. Falta de perfiles de cargo

De las tres causas, fue la induccién de personal aquella que mas afectaba la falta de conocimiento
de los trabajadores, debido a la alta rotaciéon de personal que presenta la empresa, asi, el punto
critico escogido a trabajar, fue la falta de induccién al personal, cuya solucién era crear un proceso
estandarizado de induccién, mediante un manual transversal a todas las areas y divisiones de la

empresa.
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El nuevo Proceso de Induccion de DIMARSA LIMITADA fue validado en primera instancia por el Jefe
de Personas y Organizacién, quien no presenté objecion alguna pues siguié de cerca los cambios

propuestos antes de plasmar un procedimiento definitivo.

La Gerencia General de DIMARSA LIMITADA, reconoce la necesidad de contar con un programa de
induccion para los colaboradores de nuevo ingreso con el propdsito de estandarizar el proceso y

facilitar el proceso de adaptacion del nuevo colaborador a la empresa y al puesto de trabajo.

Al presentar el Manual de Procedimientos de Induccién a la Gerencia General, ésta quedd en
completa conformidad con el trabajo realizado, y al poner en marcha este plan de induccién, quedé
satisfecha con los resultados logrados con las personas que pasaron por este nuevo proceso de

induccion.
5.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda en primer lugar la implementacién de este manual de Induccién de personal como
una correcta forma de estandarizar dicho proceso, lo que se cree, resultara en la optimizacion de
recursos, puesto que evitara de manera total los gastos resultantes de los errores cometidos al no

contar con un proceso pre determinado.

A su vez es recomendable generar espacios de socializacién con el cliente interno, puesto que, al
ser futuros solicitantes de nuevo personal, se prepararan 6ptimamente para colaborar con este

proceso.

También es de suma importancia para el funcionamiento de este proceso, registrar el proceso de
induccion mediante las herramientas proporcionadas en el presente manual, para llevar un adecuado
registro y archivo histérico de las actividades realizadas y ademas poder contar con bases de datos

para analizar los procedimientos y generar planes de mejora continua

Por dltimo, tal como se dijo anteriormente, es necesario desarrollar y actualizar manuales de
funciones y procedimientos de todas las areas y puestos de trabajo y cruzar esta informacién con
los perfiles de cargo que se encontraban en proceso de redaccion al finalizar este trabajo, debido a
que estos forman parte de la estructura del procedimiento y de los objetivos que persigue el manual

de induccidn.

Es recomendable revisar periddicamente el Proceso de Induccion por lo menos una vez por afo,
esta recomendacion se realiza con la finalidad de actualizarlo e incluir areas o departamentos que el
trabajador deba conocer, ya que la empresa se encuentra en proceso de cambio y crecimiento y la

estructura organizacional puede cambiar.
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MANUAL DE INDUCCION DIMARSA LIMITADA
PROGRAMA DE INDUCCION

Cuando se contrata un nuevo
colaborador, brindarle una induccidn
tanto de la empresa como del puesto de
trabajo es fundamental para que

obtenga éxito en el desempeiio laboral.

En DIMARSA queremos familiarizar al
nuevo trabajador con nuestra empresa

y con sus compaferos de trabajo, su

cultura, sus principales directivos, su

historia, sus politicas y beneficios.

El programa de induccion de DIMARSA LTDA. fue creado para introducir a

nuestros nuevos colaboradores de la manera mas amigable posible.

Para ayudarnos en esta tarea, nuestro manual de induccion describe cada
paso a seguir, incluyendo tiempos y encargados de cada etapa de etapa de

la induccion formal para todo el personal de la Institucion.
Objetivo

Realizar un programa de induccién de manera formal para el personal de
nuevo ingreso, con el cual lograr una adaptacion adecuada a su nuevo
ambiente de trabajo y lograr personal de calidad en cualquier puesto que
desempeiie.

Dirigido a:

A personal de nuevo ingreso, tanto Operativo, Jefaturas y Gerencias.
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Contenido

PROGRAMA DE INDUCCION 1
CONTENIDO 2
INDUCCION GENERAL 4
RECURSOS 4
ACTIVIDADES 4
CHARLA DEL JEFE DE PERSONAS Y ORGANIZACION 5
Bienvenida 5
Historia de DIMARSA 7
Generalidades 8
Mision, vision y valores corporativos 8
Estructura Organizacional 8
Clima Laboral 9
CHARLA PERSONAL DE RECURSOS HUMANOS 10
Prestaciones 11
Documentacién 12
Seguridad e Higiene 12
Reglamento Interno 13
Ceremonia de Cierre 13
ENTREGABLES 14
INDUCCION ESPECIFICA 15
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Charla Informéatica para cargos grupos Ay B 17
Socializacion 17
Entrenamiento 18
INDUCCION GRUPOS C Y D: SUPERVISORES Y TRABAJADORES INDEPENDIENTES 18
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ACTIVIDADES 18

Charla Superior a Cargo para grupos Cy D 19
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MANUAL DE INDUCCION DIMARSA LIMITADA
INDUCCION GENERAL

El propdsito de la induccidon general, serd dar a conocer a
nuestros nuevos colaboradores, todos aquellos aspectos

basicos que se necesitan saber para desempefarse

adecuadamente y con seguridad en DIMARSA.

Esta etapa de lainduccidn, sera idéntica para todos nuestros
nuevos trabajadores, sin importar el cargo o labor que estos :

desempeiien.

Recursos

La induccion general se realizara por medio de exposiciones
de diapositivas de MS PowerPoint, necesitando para esto
una sala cdmoda que cuente con un computador con el

software instalado y un proyector.

Actividades
N° | Actividad Tema Responsable Tiempo Requerimientos
Bienvenida Jefe de Personasy 10
Organizacién
1 Reunidn personal Historia de Jefe de Personasy 15 | PPT
DIMARSA Organizacién
Generalidades Jefe de Personas y 15 | PPT
Organizacién
Reglamento RRHH 15 | PPT
Interno
Prestaciones RRHH 10 | PPT
2 | Presentacion formal 1= entacion RRHH 5| pPT
Seguridad e Prevencion de 25
higiene riesgos
3 Aplicacién del Cuestionario de Jefe de Personasy 10 | Cuestionario
cuestionario aprendizaje Organizacién
4 Reunién y dindmica | Ceremonia de Jefe de Personas y 10
de grupo cierre Organizacién

Tabla 1.1: Cronograma de actividades Induccion General
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Cada uno de estos temas serd expuesto de manera formal en una charla

dictada por su respectivo encargado y en los tiempos estimados.

Los recursos requeridos en cada charla, tales como presentaciones,
manuales, calendarios de actividades, etc. se pueden encontrar en las

paginas posteriores.

Charla del Jefe de Personas y Organizacion

Esta charla debera ser efectuada por el Jefe de Personas y Organizacion,
quién en caso de no ser posible dictar esta charla, debera asignar el mismo a
la persona idonea para reemplazarlo.

Durante esta reunion, se tendra como objetivo dar una buena impresion de
la empresa al nuevo trabajador, dar una adecuada bienvenida y por supuesto,
dejar claro todas aquellas situaciones que podrian complicar un correcto
desarrollo de la labor del nuevo colaborador.

Los principales puntos a tratar seran los explicitados a continuacion.

Bienvenida

Cada vez que un nuevo trabajador se incorpora o integra en nuestra empresa,
es motivo de alegria y satisfaccion para todos quienes pertenecemos a

DIMARSA, por diversas razones.

Por ejemplo, porque habrad una persona mas para que pueda colaborar o
ayudar en todo lo que se necesite hacer para que la empresa crezca y
prospere y al mismo tiempo, es una nueva oportunidad para conocer a una
nueva persona, con la cual podriamos llegar a ser grandes amigos en un

futuro no tan lejano.
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Pero, icomo podemos lograr que los nuevos trabajadores de nuestra

& | empresa se sientan en confianza, acogidos vy
Dmf\&‘jﬁ‘ﬂ?s parte del equipo de trabajo de nuestra
iDIVIRT

compafia?

La respuesta no es muy dificil; lo que podemos hacer es darle una bienvenida
al nuevo trabajador, para que éste se sienta bien de haber ingresado a una
compafia tan acogedora y de excelente ambiente laboral como lo es

DIMARSA LTDA.

Para ello, lo mas importantes es comenzar el dia en forma positiva, para que
el nuevo colaborador que se esta integrando a la compania se sienta mas en

confianza y bien acogido por los demas companeros de trabajo.

Con todo lo anterior, estamos seguros que el trabajador podra

desempeiiarse en sus labores de una manera mas eficiente y 0ptima.

Algunos Tips o consejos que pueden ser de utilidad al momento de dar la

bienvenida al nuevo colaborador, son:

1. No olvidar nuestro objetivo: hacer sentir importante al nuevo trabajador,
darle a entender que recibira toda la ayuda necesaria para adaptarse a
este nuevo desafio.

2. Sonrie y el mundo te sonreira: Antes de articular la primera palabra este
simple gesto puede marcar la diferencia entre que el trabajador se sienta
incobmodo o en completa confianza.

3. Comienza con frases sencillas, tales como: “¢Qué tal comenzo el dia?”

¢Como estads para tu primer dia?” “, ¢ Qué tal todo?”, etc.
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4. Demuestra curiosidad por su vida: Nuestro nuevo colaborador debe saber
que la empresa estd interesada en él, debemos demostrar que no sélo
nos importa como un complemento en las funciones a realizar, sino que
es importante como una nueva persona, un nuevo talento, un nuevo

compafero.

Historia de DIMARSA
Nuestra historia es nuestra identidad, el nuevo trabajador que ingresa a
nuestra empresa, debera conocer de dénde venimos para comprender hacia

dénde queremos llegar.

Para ello recomendamos utilizar la Presentacién de MS PowerPoint adjunta
al documento, que contempla toda la informacién que se describe a
continuacion, ademas de fotografias que haran la entrega de informacién

mas dindmica y amigable para el nuevo trabajador.

DIMARSA se inicia a mediados del siglo XIX, muy poco tiempo después de la
fundacién de Puerto Montt. El 12 de noviembre de 1856 salié de Alemania,
el colono que mas tarde fundaria un local comercial en el mismo lugar donde
hoy se encuentra DIMARSA. Llegd el 12 de febrero de 1857, instalando un
local de ventas, que comercializaba productos necesarios para el desarrollo

de esta inhdspita regidon, como picotas, hachas y herramientas en general.

A fines del siglo la tienda ya tenia un nombre: Casa Blanca, y con el tiempo,
el surtido de productos se amplié a los abarrotes, génerosy otros. Hacia 1920
pasa a llamarse Casa Outridge. Luego, en 1947, se incorpora la linea blanca
con la distribucion de Mademsa y Madeco. Finalmente, ya en 1982 recibe el

nombre actual de Distribuidora e Importadora DIMARSA.
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Hoy, con mas de 150 afios de trayectoria comercial, la empresa se encuentra
en pleno desarrollo, siempre adecudandose a las nuevas necesidades de la
region, abriendo y renovando sus tiendas, tanto en la capital regional como
en Castro (1955), Calbuco (1982), Ancud (1986), Puerto Varas (1994),
Quellén (2003), Aysén (2009) y Concepcién (2009).

Desde sus inicios, pasando por la antigua Casa Blanca hasta la actual
DIMARSA, la empresa ha sido siempre dirigida por algun descendiente
directo de su fundador, encontrandose hoy en manos de la sexta generacion,

la cual se ha encargado de proyectarla a este nuevo siglo.

Actualmente la empresa cuenta con 13 tiendas y una superficie total del

orden de los 14.000 metros cuadrados de salas de ventas y bodegas.
Generalidades

Misidn, vision y valores corporativos

Esta informacién debera ser agregada cuando se cuente con ella.

Estructura Organizacional

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de

papeles que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar

juntos de forma dptima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacion.

El primer paso para que el nuevo colaborador deje de lado la incertidumbre
de pertenecer a un nuevo equipo de trabajo, es saber donde estara ubicado

dentro de la empresa, de quién dependerd y quiénes dependeran de él.
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Para ello, le presentaremos un organigrama simplificado, doénde
explicaremos qué hace cada gerencia y de qué manera estas se comunicany

dependen las unas de las otras.

Luego de esto, podremos ubicar al nuevo colaborador en la gerencia a la que

corresponderd, explicdndole cémo funcionara dentro de este organigrama.?!

General
Alejandro
Marchant

Gerencia '

- Gerentes de
’Subgerenma ‘ Sucursales ‘

erencia de Gerencia

Ventas Proyectos y

Y Finanzas | naistica

Comercial

[—

erencia Adm‘

Gerencia ‘

Clima Laboral

Es de suma importancia prestar atencion al clima organizacional que se tiene
en la empresa, ya que esto puede ayudar a aumentar o disminuir el

rendimiento de ella.

Si los colaboradores se sienten identificados e integrados a la empresa, es
muy probable que sean mas eficientes a la hora de trabajar, esto debe

quedar plasmado en la presentacion de este punto.

1 Es importante completar los espacios en este organigrama, que corresponden
a los nombres que en cada momento ocuparan los cargos indicados.
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Para apoyar la correcta entrega de informaciéon en un tema tan importante
como el clima laboral, tenemos una serie de items a tratar dentro de nuestra

presentacion de MS PowerPoint adjunta.
= QOrientacion al Servicio
= Estilo de liderazgo
= Trabajo en equipo
=  Pertenencia y compromiso
= Crecimiento y desarrollo
= Condiciones de trabajo

Cada uno de estos puntos debe ser contextualizado a DIMARSA, siendo
sincero en indicar cuales de ellos estan instaurados ya dentro de la cultura

de la empresa, y cuales de ellos aun necesitan trabajo.

Charla Personal de Recursos Humanos

Esta charla debe dirigirla el Jefe de Recursos Humanos de la empresa, o bien,

designar un encargado de su departamento idoneo para dictar la charla.

El objetivo de esta reunion, sera informar al nuevo colaborador de todos
aquellos aspectos ajenos a su trabajo como tal, pero que afectaran de

manera transversal su desempeiio.

Los principales puntos a tratar son:
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Prestaciones®

En este apartado, debemos incluir todas aquellas adiciones a los sueldos de
los trabajadores, incluyendo no sélo aquellas en dinero, sino también en
beneficios o especies. Incluye: aportes en seguros, primas de antigliedad,

cajas privadas de pensiones, despensas, ayudas para renta, etc.
Dividimos estas prestaciones en cuatro grupos segun su naturaleza:

1. Prestaciones obligadas por la ley:

a. La empresa debe cumplir con todos los derechos fundamentales
de los trabajadores definidos por ley.3

b. Ley 16.744 sobre Riesgos de Accidentes del Trabajo y
Enfermedades Profesionales.

2. Seguros médicos: Seguro complementario de salud, que es optativo para
los trabajadores, este cubre los costes de hospitales, médicos y otros
servicios médicos.

3. Tiempo libre remunerado: ofrecen a los empleados tiempo libre, algunos
pagados y otros no.

4. Servicios a los empleados: son beneficios extra que la empresa ofrece a
los trabajadores, tales como beneficios deportivos, descuentos, etc.

El detalle anterior es sélo para conocimiento del orador de la charla, pues

este contara con el apoyo visual de la presentaciéon de MS PowerPoint con

2 Cada prestacion deberéa estar con sus montos y detalles completos en la
presentacion.

3 Estos derechos estaran detallados en la presentacion de MS PowerPoint
“Charla RRHH"
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todos los datos actualizados de las prestaciones que debera informar al

nuevo colaborador.

Documentacion

En este punto se debera explicar al trabajador que tipo de documentos
deberd hacer llegar a la empresa en distintos casos, a su vez, se le hara
entrega de un documento que resume esta informacidn, de manera que el
trabajador pueda utilizarla en caso de vivir alguno de los cinco casos que se

detallan a continuacion.

Solicitar licencia médica.
Solicitar permiso administrativo.
Solicitar permiso por motivos de fuerza mayor.

Solicitar vacaciones.

i A wd e

Solicitar renuncia.

Sequridad e Higiene

Este item serd explicado, como la ley lo indica, por un prevencionista de

riesgos que proporciona la mutualidad a la que DIMARSA esta afiliada.

Esto bajo sus parametros y con sus herramientas de apoyo, por lo cual no
sera parte de este Manual, pero si serd obligacion del departamento de
recursos humanos agendar esta reunidén con anterioridad, ya que es de

caracter obligatoria.
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Reglamento Interno

Este reglamento Interno se considerara parte integral del contrato de trabajo,
cada trabajador queda obligado al estricto y fiel cumplimiento de las

disposiciones que en él se contienen.

El trabajador, debera acatar las normas de seguridad y prevencion
establecidas y aconsejadas e inducir a los compaineros que pretendan

infringirlas.

En él se detallan los siguientes aspectos, que deberan ser tratados en su

totalidad en la charla de recursos humanos.

Jornada de trabajo
Descansos
Remuneraciones

Feriado anual o vacaciones
Asignacion familiar
Licencias

Obligaciones

Prohibiciones

© 00 N o U A~ W NP

Sanciones

10.Sugerencias, consultas y reclamos

Ceremonia de Cierre

Una vez finalizado el proceso de induccion general, podremos sentarnos a

conversar con nuestro nuevo compafiero, quien podra hacernos saber todo
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aquello que no le quedo claro, en qué aspectos le quedaron dudas, etc. de

manera que podamos retroalimentar sus preguntas a la brevedad.

Entregables

Los productos entregables que se llevaran consigo los nuevos colaboradores

son:

1. Reglamento Interno
2. Lista de documentacién a entregar segun causal

3. Folletos de informacidn de Higiene y Seguridad

Luego de la entrega de cada uno de ellos, debemos pedir firmar el acta de
entrega de documentos a nuestros nuevos companeros, de esta forma,

podremos asegurar que la informacion fue entregada.
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INDUCCION GRUPOS A Y B: Gerencias y Jefaturas de primera linea.

Recursos

La induccidon especifica de estos grupos se realizara por medio de

exposiciones de diapositivas de MS PowerPoint, necesitando para esto una

sala cdmoda que cuente con un computador con el software instalado y un

proyector.

Ademas, estos cargos necesitaran conocer algunas instalaciones especificas

fuera de su area de trabajo, para lo cual se debera contar con un vehiculo

disponible para su traslado.

Actividades

N° Actividad Tema

Responsable

Tiempo® | Requerimientos

Politica del cargo

Presentacién del
Procedimientos del

cargo
cargo
Revision general del
sistema SAP de la
2 Sistemas y empresa.
programas Revision especifica
de los mdédulos del
cargo
e Presentacion de
3 Socializacién

areas y comparieros
Entrenamiento en
4 Introduccidn al cargo actividades
especificas del cargo

Superior a cargo
Superior a cargo /
desvinculado

Personal Sistemas

informaticos

Personal Sistemas
informaticos

Superior a cargo

Superior a cargo /
Compaiiero de
labores

15 PPT
45
20 PC
40 PC
VEHICULO

N 5

>40-900 DISPONIBLE

480°

Tabla 1.3: Cronograma de actividades Induccion Especifica

4 Tiempo en minutos

5900: 3 horas durante 5 dias de visitas a terreno para el grupo Ay 540: 3 horas
durante 3 dias de visitas a terreno para el grupo B.

6 8 horas de entrenamiento, que figuraran en el ultimo periodo de la induccién
especifica, es decir, la tltima jornada completa antes de dejar al trabajador

solo en sus funciones.
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Charla Superior a Cargo para grupos Ay B
En esta charla el nuevo trabajador sera ya inducido a su puesto de trabajo,

el encargado de presentarle todo lo referente a su cargo sera su jefe directo
y para esta actividad se cuenta con aproximadamente una hora.

Esta actividad se divide en dos etapas, las cuales se detallan a continuacion.
e Politica del cargo

Informamos al trabajador acerca de su medio ambiente de trabajo por, sobre
todo, los canales de comunicacidn de los que dispondra para su cargo y cdmo
debera utilizarlos de la mejor manera, a su vez se le transmite la informacion
acerca de con quiénes trabajara, quienes seran sus clientes directos y a
quienes tendra a cargo, ademas de que tipo de informaciéon manejara.

Asi mismo, se le indica de qué manera debe dirigirse a las personas, el uso
de su mail corporativo, el conducto regular a seguir en ciertos casos tipicos
de su cargo, la confidencialidad que debera tener con algunas informaciones,
etc.

Para ello se dispondra el material visual necesario, donde se detallaran cada
uno de estos temas, con la finalidad de ser un apoyo al orador. Este material
se encuentra adjunto al final de este documento.

e Procedimientos del cargo

Por tratarse de cargos que en su mayoria son individuales, el encargado de
brindar esta informacidn al nuevo trabajador serd su jefe directo o, en caso
de ser posible, la persona que fue desvinculada de la empresa y que sera
reemplazado por este nuevo colaborador.

Se deben detallar aquellas caracteristicas intrinsecas del cargo, tales como el
liderazgoy el trabajo en equipo que debe lograr el Gerente o Jefe de primera
linea para lograr cumplir con las funciones del equipo que depende de él.

Cada orador dispondra de un espacio en la presentaciéon de MS PowerPoint
para agregar aspectos especificos que considera van siendo necesarios con
el tiempo.
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Charla Informéatica para cargos grupos Ay B
Esta es una actividad completamente practica, cada nuevo integrante de la

empresa debera aprender en la practica el uso de los programas que se
utilizan en su cargo.

El principal programa ocupado por la totalidad de la empresa, es su SAP, que
conecta con todos los servidores y bases de datos ocupados en las
operaciones de DIMARSA LIMITADA.

La induccidn al sistema SAP tendra la siguiente estructura:

El Sistema SAP
SAP, sus usos
SAP Logon
Navegacion SAP

vk wnN e

Interaccion con otros sistemas

Cada opcidn presentara una variedad distinta de transacciones y/o accesos
a otras operaciones, toda esta informacion debe ser entregada de la manera
mas clara posible al nuevo colaborador, dejandole claro que podra preguntar
cuantas veces quiera acerca del funcionamiento de sus médulos.

Cabe destacar que el menu no es estatico, e ird cambiando de acuerdo a la
transaccion que se esté usando en SAP, por lo cual esta parte del manual
dependera netamente del departamento de informatica de DIMARSA.

Socializacion
Esta etapa consta de cinco dias de visitas a terreno para el grupo A, y de tres

dias de visitas a terreno para el grupo B.

En cada una de estas visitas sera el encargado de Personas y Organizacion
quien agendard y coordinara las visitas con quien corresponda, utilizando el

formulario entregado al final de este Manual de Induccién

La finalidad de esta etapa es, presentar al nuevo colaborador a sus nuevos

compaferos, de manera de empoderarlo de su nuevo cargo. Para ello es
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importante que conozca todas las dreas con las que tendra relacién y a su
vez que conozca a sus potenciales clientes, para que estos se familiaricen con
el nuevo trabajador.

Entrenamiento

Se trata del ultimo dia de induccién de nuestro nuevo compafiero, ocho
horas en que contara con el apoyo tanto de su jefe directo como de sus

compaferos, afinando los ultimos detalles que le queden por mejorar.

Para ello contard con un coach, o compafiero que cumpla las mismas
funciones o parecidas a ellas, de esta forma sera este trabajador quien actue
como entrenador del nuevo trabajador en las actividades especificas diarias

del cargo.

INDUCCION GRUPOS C Y D: Supervisores y trabajadores
independientes

Recursos
La induccidon especifica de estos grupos se realizara por medio de

exposiciones de diapositivas de MS PowerPoint, necesitando para esto una
sala cdmoda que cuente con un computador con el software instalado y un

proyector.

Actividades
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N° Actividad Tema Responsable Tiempo’ | Requerimientos
Politica del cargo Superior a cargo 10 PPT
Presentacion del A & P - B
1 Procedimientos del Superior a cargo /
cargo ) 20
cargo desvinculado
S Presentacion de .
2 Socializacion . o Superior a cargo 30
areas y compafieros
Entrenamiento en Superior a cargo /
L. L o Una
3 | Introduccidn al cargo actividades Compainiero de
- semana
especificas del cargo labores

Charla Superior a Cargo para grupos Cy D
En esta charla el nuevo trabajador sera ya inducido a su puesto de trabajo,

el encargado de presentarle todo lo referente a su cargo sera su jefe directo
y para esta actividad se cuenta con aproximadamente media hora.

Esta actividad se divide en dos etapas, las cuales se detallan a continuacion.
e Politica del cargo

Informamos al trabajador acerca de su medio ambiente de trabajo por, sobre
todo, los canales de comunicacién de los que dispondra para su cargo y cdmo
debera utilizarlos de la mejor manera, a su vez se le transmite la informacién
acerca de con quiénes trabajard, quienes seran sus clientes directos y a
guienes tendra a cargo, ademas de que tipo de informacién manejara.

Asi mismo, se le indica de qué manera debe dirigirse a las personas, el uso
de su mail corporativo, el conducto regular a seguir en ciertos casos tipicos
de su cargo, la confidencialidad que debera tener con algunas informaciones,
etc.

Para ello se dispondra el material visual necesario, donde se detallaran cada
uno de estos temas, con la finalidad de ser un apoyo al orador. Este material
se encuentra adjunto al final de este documento.

e Procedimientos del cargo

7 Tiempo en minutos
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Por tratarse de cargos que en su mayoria son individuales, el encargado de
brindar esta informacién al nuevo trabajador sera su jefe directo.

Cada orador dispondra de un espacio en la presentacién de MS PowerPoint®
para agregar aspectos especificos que considera van siendo necesarios con
el tiempo.

Socializacion
La finalidad de esta etapa es, presentar al nuevo colaborador a sus nuevos

compaferos, de manera de empoderarlo de su nuevo cargo. Para ello es
importante que conozca todas las dreas con las que tendra relacién y a su
vez que conozca a sus potenciales clientes, para que estos se familiaricen con

el nuevo trabajador.

Para ello se dispone de 30 minutos en que se haremos un recorrido por las
instalaciones, presentandole al nuevo colaborador sus nuevos compafieros.
Entrenamiento

Durante la primera y segunda semana el supervisor trabaja con el nuevo
colaborador para aclarar algunas dudas que se le puedan presentar. Los
profesionales de recursos humanos les ayudaran a los supervisores a

cerciorarse de que se efectué esta etapa.

A esto le sumaremos un coach, o compafero que cumpla las mismas
funciones o parecidas a ellas, de esta forma sera este trabajador quien actue
como entrenador del nuevo trabajador en las actividades especificas diarias

del cargo.

8 Se adjunta presentacion de apoyo para este punto al final del documento.
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INDUCCION GRUPO E: Trabajadores dependientes

Recursos
La induccidn especifica de estos grupos se realizard por medio de

exposiciones de diapositivas de MS PowerPoint, necesitando para esto una

sala comoda que cuente con un computador con el software instalado y un

proyector.
Actividades
N° Actividad Tema Responsable Tiempo® | Requerimientos
1 Presentacion del Procedimientos del Superior a cargo / 20
cargo cargo desvinculado
S P tacion de .
2 Socializacion . resentact nN Superior a cargo 10
areas y comparfieros
Entrenamiento en Superior a cargo /
L. . o Una
3 Introduccién al cargo actividades Compaiiero de
e semana
especificas del cargo labores

Charla Superior a Cargo para grupo E
En esta charla el nuevo trabajador sera presentado a su equipo de trabajo,

dejandolo en manos de un trabajador asignado para ser su mentor, quien lo
acompanara durante el tiempo que sea necesario para que el nuevo
colaborador pueda realizar sus labores de manera segura y eficaz.

El encargado de asignar a este mentor sera el Jefe directo, actividad que debe
realizar antes de presentar al trabajador a sus compafieros.

Mentoring
Esta etapa consta de una Induccién Informal realizada por los nuevos

companeros de trabajo.

El mentoring es una modalidad de capacitacion donde una persona

desarrolla, cuida, comparte y ayuda a otra a adquirir conocimientos y las

9 Tiempo en minutos
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habilidades y dar respuesta a sus necesidades para aumentar su

productividad y sus oportunidades de éxito en el futuro.

Para ello deberemos asignar a un trabajador de confianza, que cuente con la

antigliedad necesaria para apoyar al nuevo colaborador en sus labores.

Nuestro mentor estard “a cargo” del nuevo colaborador por el tiempo que

sea necesario hasta que este pueda desenvolverse con tranquilidad, pero

como retrata el espiritu de nuestra empresa, el pupilo estara siempre ligado

a su mentor, quien le ensefid la nueva labor que debia desempeiiar.

Entregables

Los productos entregables que se llevaran consigo los nuevos colaboradores

son:
CARGO ENTREGABLE
Gerentes Manual SAP

Jefes de primera linea

Vendedores

Manual de Mdédulos SAP

Triptico Ventas

Luego de la entrega de cada uno de ellos, debemos pedir firmar el acta de

entrega de documentos a nuestros nuevos compafieros, de esta forma,

podremos asegurar que la informacion fue entregada.
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EVALUACION

Evaluar el proceso de induccion permitird al departamento de recursos
humanos, obtener datos cuantitativos y cualitativos de la efectividad con que
se lleve a cabo dicho proceso, obteniendo indicadores que nos permitan
tomar los correctivos necesarios para mejorar el proceso, visualizando

exactamente qué es lo que no se estd realizando de manera adecuada.

Para ello en la seccidon anexos de este manual, podremos encontrar un
formulario llamado “Evaluacién del proceso de Induccidon”, que el encargado
de cada etapa de la induccidn, debera tener en sus manos al comienzo de la
actividad, con la finalidad de que el nuevo colaborador lo complete de

acuerdo a la informacidén recientemente entregada.
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Calendarizacion de actividades Induccion General

TEMA FECHA HORA CARGO NOMBRE
RESPONSABLE RESPONSABLE
Bienvenida Jefe de Personas
y Organizacion
Historia de Jefe de Personas
DIMARSA y Organizacion

Generalidades

Reglamento
Interno

Prestaciones

Documentacion

Seguridad e
higiene
Cuestionario de
aprendizaje
Ceremonia de

cierre

Jefe de Personas
y Organizacion

RRHH

RRHH

RRHH

Prevencién de
riesgos

Jefe de Personas
y Organizacién
Jefe de Personas

y Organizacién

Cada espacio en blanco debe ser completado con la informacién requerida,

recordando cumplir con los tiempos establecidos en la tabla 1.1
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Calendarizacion de actividades Induccion Especifica

Fecha Hora Nombre
Tema Responsable
Responsable

Politica del cargo Superior a cargo
Procedimientos Superior a cargo
del cargo / desvinculado
Revision general Personal
del sistema SAP Sistemas
de la empresa. informaticos
Revision
Personal
especifica de los
Sistemas
maddulos del
informaticos
cargo

Presentacion de
dreas y Superior a cargo
compaiieros
Entrenamiento

Superior a cargo

en actividades
/ Compafiero de

especificas del
labores
cargo

Tabla 1.4: Calendarizacion de actividades Induccion Especifica

Cada espacio en blanco debe ser completado con la informacidn requerida,
recordando cumplir con los tiempos establecidos en la tabla 1.1

Es de responsabilidad del Jefe de Personas y Organizacién agendar estas
actividades, las cuales dependeran del grupo al que se pertenezca el nuevo

colaborador.

Una vez finalizada la induccidn especifica por parte de cada departamento,
este debera hacer entrega del “Informe de induccidn especifica”, adjunto al

final de este manual.
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Formulario de Registro de Induccion de Personal

REGISTRO DE
IMAFRSA "
- tode INDUCCION DE

PERSONAL

FECHA: Haga clic aqui o pulse para escribir una fecha.

1. DATOS DEL NUEVO COLABORADOR

Nombre:

Profesidn: Edad:

Fecha de Ingreso: Cargo al que ingresa:
Motivo contratacion

Nuevo Cargo [ Motivo: Haga clic o pulse aqui para escribir texto.

Reemplazo 0

Duracién de contrato:

Forma de Seleccién Interna:O Externa:OJ Mixta:O

2. DATOS PARA EL PROCESO DE INDUCCION
Tiempo de duracion del proceso:
Persona responsable de la induccién

General:
. . S| O
La persona a desvincularse hard el entrenamiento al nuevo
ocupante de su cargo NO O
Area o departamento que interviene en el proceso de induccién especifica
Area o departamento Responsable/Delegado Lugar

Viaticos para traslado sid NO O Monto: $
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Instructivo Notificacion De Induccion Especifica

Este formulario servird Unicamente al Jefe de Personas y Organizacién, pues
es este quien una vez culminado el proceso de s eleccién de personal
integrara al nuevo colaborador iniciando con el proceso de induccién antes
de que este se integre a sus labores directamente en el cargo, asi como
también generara un registro de todos los procesos de induccidn realizados.

El formulario debe ser llenado por el asistente de recursos humanos quien
solicita al Jefe de Personas y Organizacién la induccién general del nuevo
colaborador.

En este documento se registrara la fecha de solicitud y la fecha en la que se
realizard la induccion general, las solitudes que se deberan realizar de
induccion especifica segun el cargo y al final la fecha de ingreso del
colaborador en su cargo, a la empresa.

En el casillero que solicita No, colocaremos el nimero de induccion que se
esta realizando.

En el casillero area o departamento, indicaremos el area o departamento al
que pertenece el cargo.

En el casillero de cargo escribiremos el cargo que ocupara el nuevo
colaborador.

En el casillero de Cédigo. Se registrara el cédigo asignado al colaborador al
momento de su registro en la empresa.

Registraremos también la instrucciéon y o titulo profesional del nuevo
colaborador.

En el casillero Requerimiento del cargo marcaremos la opcién con una X
dependiendo del caso si es un requerimiento NUEVO el nuevo colaborador
es un reemplazo de un ex colaborador.

Finalmente, registraremos también, el tipo de proceso de seleccién que se
realizd para el cargo, marcando con una X si fue interno, externo o mixto.
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Formulario de Notificacion de Induccion Especifica

NOTIFICACION DE
F DimARSA  |\buCCION ESPECIFICA

de todo para todos

N°Haga clic o pulse aqui para escribir

texto.
FECHA: Haga clic aqui o pulse para escribir una fecha.
DE: CARGO:
PARA: CARGO:
ASUNTO:

Saludos Cordiales,

Por medio de la presente pongo a su conocimiento que ellla

Sr/Sra.....coiii e, , ingresa a laborar en nuestra empresa en el
(oF= 1o [ I o [ a partir del dia ......... delmes de .....ccooeevunnnenn. , del
presente.

Por tal motivo solicitamos delegar a un representante del Departamento a su cargo
para que realice el proceso de Induccion Especifica en los insumos que
intervienen en el desarrollo de las actividades del cargo en mencién; una vez
concluido el proceso solicitamos elaborar el informe respectivo.

Cualquier situacion o detalle que se presente durante el desarrollo comunicar a
Recursos Humanos.

Por la atencién y el apoyo brindado anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

JEFE DE PERSONAS Y ORGANIZACION
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Instructivo Notificacion De Induccion Especifica

Este formato servira al Departamento de Personas y Organizacion

la Induccién Especifica requerida para los nuevos colaboradores, con las
diferentes areas o departamentos intervinientes en el proceso; en el mismo
se notificara a manera de memorandum con fecha e indicacién de la persona
responsable en GTH, para el responsable del area de la que se necesita la
induccion. Estableciendo como asunto, Induccion de: el drea o
departamento solicitado, por ejemplo:

Induccion de Contabilidad, de Sistemas, etc.

En el cuerpo de esta notificacion informamos el ingreso de un nuevo
colaborador, comunicamos su titulo (si lo tuviese) y nombre, y la fecha de
ingreso del mismo.

Luego solicitamos la delegacion de un colaborador del area o departamento
gue sera el responsable del proceso de induccion especifica.

Al mismo tiempo solicitamos que inmediatamente concluido el proceso se
realice el informe respectivo sobre su desarrollo.
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Formulario de Informe de Induccion Especifica

I Pmarsa INFORME DE INDUCCION
e ESPECIFICA

da todo para todos

N°Haga clic o pulse aqui para escribir
texto.

FECHA: \ Haga clic aqui o pulse para escribir una fecha. |

1. DATOS GENERALES

Fecha De Elaboracion:

Elaborado Por:

Departamento:

Cargo:

Informe:

Nombre Del Entrenador:

Nombre Del Colaborador Capacitado:

Cargo:

Departamento:

Fecha De Inicio Del Proceso:

Fecha De Finalizacion Del Proceso:

Temética Recibida:

Recomendaciones Para El Candidato:
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Instructivo Informe De Induccion Especifica

Este informe servira para monitorear y verificar la efectividad del proceso.

Iniciaremos registrando los datos generales sobre el proceso de induccién
especifica, la respectiva fecha en que se realiza el informe, quien lo elabora,
a qué departamento pertenece y su cargo.

A continuacion, en el contenido del informe indicaremos nombre del
entrenador (persona responsable de la Induccidon especifica).

Nombre del nuevo colaborador, cargo y departamento al que pertenece.

Haremos constar fechas de inicio y terminacidon del proceso, y una breve
descripcidn de los temas impartidos durante el entrenamiento.

Finalmente, el entrenador registrara las recomendaciones que considere
necesarias para el nuevo colaborador.
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Cuestionario de Evaluacion del proceso de Induccion

EVALUACION DEL PROCESO
T ImArsA DE INDUCCION

de todo para todos

N°Haga clic o pulse aqui para escribir texto.

INSTRUCCIONES:

A continuacion, encontrard una serie de preguntas relacionadas con las
actividades realizadas en el proceso de induccién, agradecemos entregar toda la
informacion solicitada, a fin de aunar esfuerzos y consolidar las acciones de
mejora en el proceso.

Para ello, debera marcar con una X la casilla correspondiente de acuerdo al
siguiente criterio:

1. Malo
2. Regular
3. Bueno

N° ITEM 1 2 3 TOTAL

1 | Laduracién del proceso fue lo adecuado

2 | El material suministrado como folletos u otro
material impreso es claro y legible

3 | Los contenidos del material suministrado
fueron claros y especificos

4 | El material audiovisual fue claro y preciso en
el contenido que pretende informar.

5 | El lugar donde se desarrollé la exposicion
estd libre de interrupciones y ruidos

6 | Se contd con todo el material necesario al
momento de realizar la exposicion.

7 | El lenguaje manejado por el expositor fue

claro y preciso.
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Instructivo Evaluacion Del Proceso De Induccidn

CUADRO DE EQUIVALENCIA:

RANGO VALORACION
15-21 OPTIMO
8-14 ACEPTABLE

1-7 DEFICIENTE

Evaluar el Proceso de Induccién general permitira al Departamento de
Gestion del Talento Humano, obtener datos cuantitativos y cualitativos de la
efectividad con que se lleve a cabo dicho proceso, obteniendo indicadores
que nos permitan tomar los correctivos necesarios para mejorar el proceso
visualizando exactamente qué es lo que no se esta realizando de forma

adecuada.
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Proceso de Ventas

Saludo|Cordial

Levantamiento
de Informacion

Ofrecer

informacion del
Esté lo que l producto
busca

Ofrecer ayuda

para el futuro
inmediato I No desea
ayuda

Necesidad
del cliente

No estd lo
que busca

Ofrecer
producto
alternativo

cepia
alternativa

7]
=
= Acepta producto
g complementario
w
a Ofrecer producto
8 complementario
w
o
o
-4
o
No acepta No acepta un
alternativa nuevo producto

complementano

PRE-
VENTA

j Despedida l

Cordial

Fin del proceso
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