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Introduccion

En la actualidad, debido a las nuevas exigencias de la globalizacion las organizaciones
han visto la necesidad de adaptarse a las nuevas tendencias, asi como también estandarizar los
procesos que llevan a cabo, puesto que la globalizacion impacta en todos los contextos de la
empresa y ocasiona que requieran respuestas estratégicas (Basu, 2015). Por otra parte en
Colombia, las empresas desean mejorar la relacion con sus colaboradores y ademas ser
reconocidas nacionalmente, para esto, se debe contar con una excelente preparacion en cada area
de la organizacién, asi pues tanto el colaborador como la empresa necesitan organizarse y
comunicarse permanentemente, pese a las limitaciones que constantemente tienen que enfrentar,
es preciso sefialar que tanto la comunicacion en la organizacion como la recoleccion de
informacion y documentacion de los procesos de gestion de talento humano, son de los factores
mas importantes para el logro de metas y objetivos en las empresas, por consiguiente son
considerados dentro de la organizacion como procesos estratégicos y no de apoyo. La norma I1SO
9001 del 2015 es muy utilizada para documentar, ya que establece unos lineamientos y una
estructura para la estandarizacion de los procesos, permitiendo desarrollarlos de una manera
correcta, en especifico para la comunicacion organizacional con una buena ejecucion, se puede
evitar pérdida de informacion por las barreras de comunicacion interna y externa, como también
del talento humano se puede mejorar la productividad, motivacion, entre otros aspectos.

Durante la tltima década, las empresas tanto del sector pablico como privado han sufrido
cambios de una forma acelerada y notables debido al surgimiento de la globalizacién y el
incremento de la competitividad han dado lugar a un alto nivel de tensién de los colaboradores.

“Este fenomeno representa para las empresas locales nuevas condiciones que tienen que absorber,
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equilibrar y compensar a través de estrategias efectivas que impidan la pérdida de
competitividad” (Puerto Becerra, 2010) en este sentido los procesos del area de talento humano y
la comunicacion organizacional son de vital importancia para poder afrontar los nuevos retos que
existen, siendo necesario realizar la estandarizacion en sus procesos y lograr de este modo,
eficazmente el desarrollo de cada actividad, ademéas de proporcionar y mantener una secuencia
adecuada en la organizacion, lo cual repercute y genera en ultima instancia resultados mas
favorables y a su vez que se fortalezca su imagen corporativa.

El presente proyecto se desarrollé mediante fundamentos tedricos en cada uno de los
aspectos relevantes de la gestion de talento humano y comunicacion organizacional de
Globaltronik, como el direccionamiento estratégico, la documentacién soporta sus procesos; en
cuanto a su procedimientos, se hizo necesario reconocer el problema que se presenta, de este
modo se estandarizo los procesos de gestion de talento humano y comunicacién organizacional,
desglosado en 4 objetivos y a su vez en diferentes actividades. Se uso herramientas de anélisis y
recoleccion de informacion, a su vez se consolido la informacion en un cuadro de agrupacion.
Tomando como referencia a Idalberto Chiavenato para los procesos de talento humano, y
Humberto Serna y el direccionamiento estratégico de la organizacién, del mismo modo tuvo en
cuenta las normas 1ISO como estandar internacional. En el proyecto se realiza el diagndéstico de la
organizacion, asimismo se realiza el direccionamiento estratégico en donde se definen los
diferentes componentes como las politicas, estrategias, objetivos, mision vision e indicadores de
gestién. Para luego Establecer el mapa de procesos en estratégicos, misionales y de apoyo. Al
disefiar el procedimiento de talento humano y comunicacion, se tuvo en cuenta las actividades

mas relevantes, anexando los instructivos de cada actividad.
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1. El Problema

1.1 Titulo
PROPUESTA DE ESTANDARIZACION DE LOS PROCESOS DE GESTION DE

TALENTO HUMANO Y COMUNICACION ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA
GLOBALTRONIK S.A.S. EN LA CIUDAD DE CUCUTA.

1.2 Planteamiento del Problema

La gestion de talento humano ha cobrado una gran relevancia en la actualidad por la
globalizacion, convirtiéndose en uno de los factores diferenciadores de las empresas (Saldarriaga
Rios, 2008). Por otro lado, la comunicacién organizacional se ha desarrollado en manera
exponencial, para satisfacer las necesidades detectadas por las diferentes organizaciones a fin de
cumplir con las exigencias de la globalizacién y de la apertura comercial y cultural que ésta
conlleva (Gelves Pefia, 2011). En principio estas dos variables representan un reto para las
empresas, sin importar el tamafio o el tipo de actividades que realicen, por lo tanto, es necesario
proponer la estandarizacion en los procesos de gestion humana y comunicacion para afrontar los
problemas que se puedan presentar a nivel internacional (Gelves Pefia, 2011; Saldarriaga Rios,

2008;).

En América latina uno de los principales retos a los que se enfrenta el area de recursos
humanos, es la de adaptarse a los nuevos cambios en los mercados, asi como, la importancia que
representa el talento humano para el éxito empresarial (Deloitte Touche, 2018). En Colombia los
procesos de gestion se han ido desarrollando en busca de lograr diferentes factores dentro de la
organizacion para generar una ventaja competitiva. (Calder6n Hernandez et al., 2010). De la
misma manera la comunicacion organizacional se ha convertido en un punto de gran importancia,
tanto, que ha sido uno de los principales problematicas que mas se han presentado a nivel interno

y externo de las empresas, por lo tanto se puede afirmar que sin una buena estandarizacion en los
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procesos que llevan a cabo la gestion y una comunicacion asertiva, se produciran diferentes
problemaéticas ademas de una degradacion de la imagen corporativa por parte de los
colaboradores (Calderdén Hernandez et al., 2010; Deloitte Touche, 2018;).

La empresa Globaltronik dedicada a la distribucion y servicio de equipos exclusivos de
avanzada tecnologia en seguridad electrénica y conectividad, posiciondndose en el mercado con
el pasar del tiempo, sin embargo, se han visto en la necesidad de estandarizar sus procesos de
talento humano y comunicacion, debido a que, por palabras del mismo gerente, se presentan
desorganizacién en cada actividad, pérdidas de informacion, esto se ve reflejado en el entorno

laboral, el sentido de pertenencia, la motivacion, y productividad de los colaboradores.

En Globaltronik no se ha podido ejecutar de manera correcta, la gestion de sus procesos
de talento humano, debido a que no cuenta con una estructura de sistema de gestién por procesos,
en donde se denota que no hay un mapa de procesos definido, asi como tampoco, con un
direccionamiento del sistema de gestion, asimismo, no se percibe un monitoreo constante de
gestion y control del talento humano, es decir no cuentan con indicadores de gestion, por tal
motivo se han estado presentando inconvenientes de tiempos y de organizacién en lo que respecta
a la realizacion de los procedimientos que se deben llevar a cabo, es asi que, si se desea tener una
competitividad y mejorar en términos de eficiencia y eficacia, es de vital importancia conocer el
valor de una correcta gestion y estandarizacion de estos procesos.

Actualmente la empresa tampoco cumple con una estructura de comunicacion interna en
donde se han presentado confusiones y pérdidas en la transferencia de informacion, por las
barreras de comunicacion, asi como también, desorden en la ejecucion de tareas, por lo tanto, se
puede decir que estos aspectos no han sido desarrollados manera ordenada y estandarizada,

ocasionando que los canales de informacion presentes en Globaltronik sean deficientes y su flujo
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comunicativo no tienda a ser percibida de una forma adecuada por sus mismos colaboradores.

El presente trabajo busca identificar la situacion presente en cada uno de los
procedimientos en la gestion de talento humano y comunicacion organizacional, asi como
también resaltar la importancia y analizar los efectos que estos puedan llegar a generar en la
organizacion Globaltronik S.A.S sin una correcta estandarizacion. Es por ello, que la situacion
actual genera una excelente oportunidad para realizar la propuesta de estandarizacion de los
procesos de talento humano y comunicacion en la organizacion, en donde se dispondré de
diferentes herramientas para el diagnostico, medicion y levantamiento documental de los
procesos.

1.3 Formulacién del Problema

¢Qué procedimientos y documentacion le permitiran a la empresa Globaltronik SAS
estandarizar la gestion de los procesos de talento humano y de comunicacion organizacional con
el fin de mejorar su eficiencia y productividad laboral?

1.4 Justificacion

En la actualidad para desarrollar una estandarizacion en los procesos de administracion
del talento humano y contar con una excelente comunicacion organizacional y de este modo
generar un valor agregado para ser competitivos, se debe promover los objetivos
organizacionales, garantizar la calidad, la motivacion y de fomentar el trabajo en equipo en los
colaboradores, para encontrar una estabilidad entre objetivos individuales y los de la empresa en
funcidn de la satisfaccion de los clientes, por tal motivo es necesario que los gerentes de las
compafiias busquen siempre una mejora continua en los procesos que se llevan a cabo y en
paralelo tener en cuenta, al colaborador en todos los aspectos nombrados. Se puede considerar
que “el trato a las personas, las oportunidades de crecimiento y desarrollo es uno de los factores

mas importantes que las empresas utilizan como estrategia de gestion de recursos humanos”
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(Madero Goémez, y Flores Zambada, 2010)

1.4.1 A nivel de la empresa.

La empresa Globaltronik encargada de dar conectividad y soporte en la ciudad de Cucuta,
actualmente cuenta con falencias importantes en la calidad de su comunicacion interna 'y en los
procesos del &rea de talento humano, aspectos que consideran realmente importantes para cumplir
con sus propositos empresariales, pero no se han desarrollado correctamente. Por ello se les hace
necesario realizar una propuesta de estandarizacion de los procesos de gestion de talento humano
y de comunicaciones organizacionales con el que Globaltronik aumente el sentido de pertenencia
y motivacion de sus empleados mediante incentivos, reconocimientos y oportunidades de
crecimiento, de este modo, incrementar la productividad y competitividad en las actividades
realizadas por parte del colaborador, reflejandose en Gltima instancia en el desarrollo de
estrategias que fortalezcan aspectos como la orientacion del trabajo, el entendimiento,
rendimiento, el clima y la cultura organizacional, ademas se administra de mejor manera las
compensaciones, funciones, las responsabilidades, la ndmina, acercandose mas a los objetivos
organizacionales.

1.4.2 A nivel del estudiante.

Con la realizacion de este proyecto mas alla de cumplir con los componentes requeridos
para llevarlo cabo, nos ayudara a interrelacionar los conceptos y herramientas obtenidas a lo largo
del proceso de formacién como ingenieros industriales, con la realidad que viven las nuevas
empresas tecnologicas, asimismo se desarrollaran habilidades y competencias a nivel de
comunicacion, investigacion, redaccion, trabajo en equipo, labor bajo presion, cumplimiento y
acatamiento de ordenes, profundizando en temas de vital importancia para el desarrollo de una

organizacion como lo es el talento humano y la comunicacion.
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1.5 Objetivos
1.5.1 Objetivo general

Desarrollar la propuesta de estandarizacion de los procesos de gestion de talento humano
y comunicacién organizacional para la empresa Globaltronik SAS que permita hacer uso eficiente
y productivo de los recursos humanos disponibles en la organizacion.
1.5.2 Objetivos especificos

Realizar el diagnostico interno del estado actual de la empresa Globaltronik S.A.S de
acuerdo con los lineamientos dispuestos en la norma ISO 9001:2015 en relacion con los procesos

de talento humano y comunicacién organizacional.

Consolidar el direccionamiento de la planeacion estratégica del sistema de gestion de

Globaltronik S.A.S que brinde un proposito y orden en la organizacion.

Disefar el mapa de procesos de la empresa Globaltronik S.A.S mediante la identificacion
y funcionamiento de los procesos, para conseguir una mayor claridad y comprension de lo que se
realiza a nivel misional, estratégico y de apoyo.

Establecer la caracterizacion de los procesos de talento humano y comunicacion
organizacional, mediante el levantamiento documental de los procesos, guiados por la piramide
de la norma ISO 9001.

1.6 Alcances y Limitaciones
1.6.1 Alcances

El proyecto estuvo enfocado en plantear la propuesta de estandarizacion de los procesos
de gestion de talento humano y comunicacion organizacional de Globaltronik en la ciudad de
Cucuta, se ejecuto en un periodo de (5) meses, siendo un proyecto de tipo descriptivo con

enfoque cuantitativo. Se dio inicio con la realizacion del diagndstico interno del estado actual de
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la empresa de acuerdo a los lineamientos dispuestos en la ISO 9001:2015 en relacion a los
procesos de talento humano y comunicacion, se prosiguio con el direccionamiento del sistema de
gestion, y posteriormente con el disefio del mapa de procesos de la empresa; se finalizé con la
caracterizacion de los procesos de talento humano y comunicacién organizacional mediante el
levantamiento documental de los procesos en base a la norma 1SO 9001.
1.6.2 Limitaciones

Dentro de las limitaciones del proyecto se identificaron la poca disponibilidad de tiempo
que posee el personal de Globaltronik para la realizacion de entrevistas y encuestas, lo cual fue la
base fundamental del diagnéstico de la empresa, por tal motivo se procedié aplicar cada
herramienta de diagndstico en diferentes momentos, con un lapso de tiempo suficiente para
mitigar esta situacion, otro factor limitante fue la carencia de documentos que soportaran los
procedimientos, instructivos y formatos formulados. Este proyecto también se vio limitado a la

sede de Globaltronik ubicada en Cucuta.
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2. Marco Referencial

2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes Internacionales

Castillo Jarrin (2017) en su proyecto de investigacion “Estandarizacion de procesos para
el mejor funcionamiento administrativo de la empresa foto estudio Proafio” para optar a la
obtencidn del titulo de Ingenieria Comercial en la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador,
tuvo como objetivo principal proponer un modelo de estandarizacion de procesos para un mejor
funcionamiento administrativo. Se utilizaron diferentes representaciones gréficas de los procesos
como flujogramas operativos, organigramas, mapas y un manual de procesos, se documento de
forma ordenada y se hizo uso de herramientas como encuestas y entrevistas, en donde concluy6 a
grandes rasgos qué es necesario realizar la propuesta para tener un manejo claro de las funciones
y actividades dentro de la empresa, de esta manera alcanzar los objetivos propuestos.

Este proyecto fue de vital importancia debido a que proporciond los lineamientos a la hora
de proponer la estandarizacion de los procesos, mediante flujogramas, organigramas, manuales y
mapas, para indicar los procedimientos que se deben seguir, ademas mostré como estos pueden
ser jerarquizados; en general fue fundamental para el desarrollo del presente trabajo ya que se
alinea con el objetivo 4 de establecer la caracterizacion de los procesos de gestion de talento

humano mediante el levantamiento documental.

Morocho Rengifo (2017) del vicerrectorado de investigacion innovacion y transferencia
tecnoldgica de la Universidad de las Fuerzas Armadas de Ecuador, en su trabajo titulado
“Levantamiento y mejoramiento de los procesos de la direccion de talento humano del gobierno
autonomo descentralizado municipal del cantén de la concordia” para la obtencion del titulo de

Magister en planificacion y direccion estratégica, en este trabajo se detalla el direccionamiento
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estratégico, se identifican los procesos a llevar a cabo, la autora utiliza herramientas de
mejoramiento para la documentacién, del mismo modo propone la estructura de puestos con sus
respectivos perfiles y el andlisis interno como de los procesos levantados priorizados con la
descripcion de las novedades que se encontraron, se concluye que los procesos que se estaban
ejecutando eran ineficientes por lo cual es necesario la implementacion de la propuesta de
levantamiento de los procesos.

La metodologia para el levantamiento de los procesos de talento humano sirvié de guia
para el desarrollo del primer objetivo propuesto en donde se realizé un analisis interno y se
establecio un diagnostico situacional; posteriormente se utilizaron herramientas como la
caracterizacion del proceso, propuesta de indicadores, cddigos, flujos de diagramas de procesos,
diagramas de analisis, procesos de contratacion de personal, ejecucidn de capacitaciones
requeridas para el desarrollo del tercer y cuarto objetivo especifico.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

Gallego Tarazona (2020) en su trabajo de grado titulado “Procesos comunicacionales en
empresa pyme colombiana mediante el andlisis del entorno laboral interno” para optar al titulo de
comunicadora social y administradora de empresas, de la facultad de comunicacién y lenguaje de
la Pontificia Universidad Javeriana, en el trabajo se realiza un evaluacion de las relaciones
laborales , ademas se identifican las estrategias de comunicacion, de tal modo que disefia
propuestas de comunicacion dentro de la organizacion con el fin obtener un mejor entorno
organizacional, la metodologia utilizada es cualitativo en busca de comprender los fenGmenos
presentes, concluye que es fundamental generar espacios de interaccién, asi como generar

estrategias comunicativas y de incentivos para motivar a los colaboradores.

Las técnicas e instrumentos utilizados en el anterior trabajo ayudaron al desarrollo del
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primer objetivo del presente proyecto orientado al tema de la gestion de las comunicaciones, en
donde se propuso diagnosticar la empresa a nivel interno y se utilizaron herramientas como las
entrevistas estructuradas y semiestructuradas ademas de encuestas y la observacién en campo,
con el fin de recolectar informacion para el analisis de la organizacion y reconocer las fortalezas

y debilidades con la que contaba la empresa.

Peldez (2020) en su informe de semestre de industria para optar al titulo de ingeniera
industrial en la Universidad de Antioquia, llamado “Disefio de una metodologia para la
estandarizacion de los procesos de induccién, de entrenamiento y de desarrollo de potencial del
personal vinculado a la empresa Operadora Avicola Colombia S.A.S. ubicada en el municipio de
Envigado” utilizd dos técnicas de investigacion, en campo y bibliografica, del mismo modo
implement6 una metodologia que consta de 4 fases, siendo estas: el diagndstico y andlisis del
estado actual de los procesos de induccién, luego la autora define los lineamientos de aprendizaje
organizacional y gestion, en la tercera etapa disefio los procesos llevados a cabo en las
metodologias propuestas, por Gltimo se hizo una revision de estas mismas e hizo uso de una
prueba piloto y un formato del plan de entrenamiento de personal para cargos administrativos

ademas de un diagrama metodolégico del proceso.

Este proyecto final fue de suma importancia para este trabajo debido a que presenta 4
etapas de metodologia, en donde se realiza un diagndéstico y andlisis de los procesos de induccion,
ademas define lineamientos de gestion, revision y disefio metodoldgico, que sirvio de referencia
para la recoleccion, analisis e identificacion de prioridades al momento de estandarizar los
procesos direccionados al area de talento humano, por tal motivo fue crucial para el desarrollo del

cuarto objetivo donde se levanto la mayor parte de la documentacion.
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2.1.3 Antecedentes Regionales

Ramirez (2020) en su proyecto de grado para la obtencion del titulo de ingeniero
industrial, titulado “Propuesta de plan estratégico de comunicacion para la ingenieria industrial de
la Universidad de Santander Campus Clcuta” su objetivo fue el de analizar la situacion actual
dentro de la institucién tanto interna como externa, ademas de proponer un plan de accion
enfocado en las comunicaciones derivados de los objetivos estratégicos, la investigacion fue tipo
descriptiva englobando los procesos de la comunicacion interna, se utilizaron herramientas como,
Diagramas de flujo medio fisico y magnético, asi como encuestas; el autor concluye que el plan

estratégico dio cumplimiento a las politicas de comunicacion de la UDES.

Las actividades llevadas a cabo en el anterior proyecto de grado fueron de suma
importancia, pues enfatizaron elementos de control, asi como en herramientas de recoleccion de
informacion como la encuesta, los cuales sirvieron de guia para el presente proyecto, debido a
que se utilizaron en el desarrollo del primer objetivo, obteniendo resultados de manera mas
eficiente, del mismo modo proporciond una guia en la metodologia utilizada para los procesos de
comunicacion.

Suarez (2018) de la facultad de ingenierias en su proyecto final titulado “Documentacion
del proceso de talento humano para el sistema de gestion de calidad de la clinica San José de
Cucuta” para la obtencion del titulo de Ingeniero Industrial por parte de la Universidad Libre
Seccional; Este trabajo tuvo como objetivo general el documentar el proceso de talento humano
para el sistema de gestion de calidad, dio solucion a la problematica presentada en el proceso de
talento humano en la clinica San José de Cucuta, en donde no hay una documentacion de las
actividades realizadas, para ello en primera instancia realizé un diagndéstico de la situacion actual,

ademas elaboré un manual de funciones y formas de control; uso un cronograma de actividades,
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fichas técnicas, instructivos, formatos de descripcion y perfil ocupacional, formatos de control,
evaluacion de desempefio, asimismo para la recoleccion de datos, hizo usé de la entrevista a
empleados, y la revision de documentos, al final del proyecto concluy6 que efectivamente
mediante la creacion de la documentacion se contribuye al mejoramiento continuo y se establecio

una cultura de calidad.

El anterior proyecto sirvi6 de guia por la metodologia llevada en la documentacion de los
procesos de talento humano, ademas de la jerarquizacion realizada, a la hora de establecer los
procedimientos, utilizar formatos e instructivos, cada uno aporté al desarrollo del cuarto objetivo
propuesto para realizar la documentacion de los procesos de talento humano y comunicacion
organizacional, logrando contribuir con una mejora significativa en los procesos llevados a cabo
en la empresa.

2.2 Marco Contextual

Globaltronik S.A.S. es una empresa que distribuye exclusivamente equipos de avanzada
tecnologia en seguridad electronica y conectividad, tiene cuatro sucursales en Norte de Santander,
la principal se encuentra en Clcuta, las otras se encuentran en Puerto Santander, Sardinata y
Tibd. La empresa esta legalmente constituida desde el 20 de junio de 2016 segun la Camara de
Comercio, en la capital del departamento de Norte de Santander. La organizacién emplea 47
trabajadores en el area administrativa y de soporte técnico, con vasta experiencia en ingenieria,
capacitacion, andlisis y disefio, lo cual genera valor agregado a la organizacion (Globaltronik,

2017).
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Figura 1.

Mapa de cobertura del servicio que presta la empresa

MAPA DE COBERTURA

Clcuta e Tibd
Corozal Versalles
Porvenir Filogringo
Santa Cecilia Tarra
G7r" San Faustino Gabarra
Siahel cromik Ricaute Pacelli
Sardinata
San Juana
Bucarasica
Mirla
Victoria
Mercedes
Luis Veros

Agua Clara

Pacolandia

Banco Arena

Puerto Santander

Petrolea

Campo Dos

Campo Giles
NORTE DE SANTANDER San Martin de Loba

Nota. La imagen muestra los municipios de Norte de Santander en los que Globaltronik tiene
cobertura. Tomada de https://www.facebook.com/Globaltronik/photos/4722171321149014

Misidn. Convertir la Tecnologia en una solucién estratégica y rentable para nuestros
clientes, brindando beneficios y haciendo que el éxito sea nuestro propoésito principal que nos
lleve a la excelencia. Globaltronik S.A.S. estd comprometido con proveer lo mejor de la
tecnologia ya que cuenta con un portafolio de productos y servicios que nos permite llegar a
diferentes segmentos de mercado.

Vision. Ser lideres en la comercializacion de sistemas de seguridad, redes inalambricas y
telefonia IP con una base sélida y confiable, que desarrolle nuevas tendencias en el campo de la
seguridad, anticipandonos a los cambios en el mercado y buscando estrategias para lograr el
bienestar de nuestros clientes.

Valores Corporativos. Integridad y honestidad, responsabilidad y cumplimiento,

oportunidad y eficiencia, respaldo y competitividad, capacitacion e innovacion.


http://www.facebook.com/Globaltronik/photos/4722171321149014
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Figura 2.

Logo de la empresa

GTK

Nota. Logotipo de la empresa Globaltronik. Tomado de https://globaltronik.co/quienes- somos/

Ademas, Globaltronik representa marcas lideres, reconocidas por su calidad y respaldo en
el mercado mundial. Su compromiso es satisfacer las necesidades de sus clientes con un enfoque
en soluciones integrales de automatizacion, control y seguridad electrénica. Ofrecen soluciones
integrales para el control, mejoramiento de la eficiencia, ahorro, disminucion de pérdidas,

sostenibilidad y rentabilidad del negocio de sus clientes (Globaltronik, 2017).
Figura 3.

Organigrama de la Organizacién
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Nota. Organigrama de la empresa Globaltronik. Tomado de https://globaltronik.co/quienes-somos
2.2.1 Ubicacion e informacion

Barrio Caobos Calle 13 #2E-47, Cucuta, Norte de Santander, Colombia. Tel: 607 589
2800. Mavil: (+57) 310 480 0673 — (+57) 317 437 7675. Email: ing_soporte@globaltronik.co
Paginal web: https://globaltronik.co/ Facebook: Globaltronik -
https://web.facebook.com/Globaltronik/
2.3 Marco Tedrico
2.3.1 Estandarizacién de procesos

La estandarizacion de procesos se debe considerar como una herramienta de respaldo y
apoyo para cada uno de los niveles de la organizacion, tanto en documentacion del proceso, como
en diferentes etapas de revision, lograr de esta manera una mejora del trabajo conforme pasa el
tiempo, debido a que se busca las formas adecuadas de llevar a cabo las actividades relacionadas
a los procesos (Yunuen, 2016). Cuando se realiza la estandarizacion los procesos si se
implementa correctamente para lograr los objetivos, se pueden presentar diferentes tipos de
ventajas en la organizacion tales como la mejora en la experiencia de los clientes, un mayor
control de esta manera evitar errores en los procesos y minimizar la variabilidad, asi como

también se contribuye con la documentacion y el conocimiento.

Segun Sierra (2020) dice que “la estandarizacion, es un factor importante para la
competitividad de una compariia dentro del mercado y para lograrlo se debe realizar
implementando el uso de varias y nuevas tecnologias, para asi potencializar su eficacia” por lo
cual se puede decir que cuando se logra estandarizar los procesos que se realizan en la
organizacion, contribuye a que haya mejoras en varios factores de los procedimientos, siendo

fundamental para el sistema de gestion de calidad.


mailto:ing_soporte@globaltronik.co
https://globaltronik.co/
https://web.facebook.com/Globaltronik/
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2.3.2 Diagnostico

El diagndstico empresarial es de vital importancia para las organizaciones debido a que
permite conocer la situacion actual e identificar los problemas que afecten negativamente a la
empresa y tener una vision mas detallada. Este permite definir el estado actual y tener resultados
valorativos, que ayudan a la toma de decisiones de la organizacién y de esta manera poder
cumplir con los objetivos y metas propuestas (Portugal, 2017). Para realizar el diagnéstico
existen varias metodologias, las cuales estan enfocadas en diferentes aspectos internos y externos
de la organizacion en donde se tiene en cuenta la efectividad del diagnostico como factor de
importancia a la hora de obtener unos resultados de calidad y a su vez tener informacion

suficiente, detallada y estructurada para tomar la mejor decision en cada situacién presente.

2.3.2.1 Entrevista. La entrevista es un instrumento para recoger informacién por medio
de un cuestionario y se realiza “a través de las manifestaciones verbales de los sujetos que
resultan de la formulacion de preguntas previamente establecidas” (Lopez Roldan y Fachelli,
2015, pég. 9). En la entrevista hay un intercambio de informacion verbal entre el entrevistador y
la persona que es entrevistada, del mismo modo, el entrevistado es conocido por la audiencia y su

identidad no permanece en anonimato.

Comunmente se conocen varios tipos de entrevista, cada una es utilizada segun los
analisis que se desean obtener, una de ellas es la entrevista dirigida, Lopez y Fachelli (2015) la
definen como “un cuestionario de preguntas abiertas donde existe un importante grado de
direccionalidad en la formulacion y el orden de las preguntas pues estas estan preestablecidas,
pero no la respuesta, ni su extension ni la posibilidad de intervencion del entrevistador, por lo que
permite enriquecer y profundizar en el tipo de informacion que se busca.” Lopez y Fachelli

también sefialan que este tipo de entrevista permite enriquecer y profundizar la informacion que
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se desea buscar. El segundo tipo de entrevista conocida es, la semidirigida, sus preguntas “no son
directas (claras, comunes a entrevistador y entrevistado, sobre cuestiones que el entrevistado
conoce) sino indirectas, actuan de estimulos donde el sentido real de la pregunta y de la respuesta
quieren ir mas alla de la apariencia” (Lopez y Fachelli, 2015, pag. 10). Este tipo de entrevista
pretende revelar una realidad que no es conocida por el encuestado, buscando obtener
informacion importante de temas especificos. Y finalmente, Lopez y Fachelli mencionan la
entrevista no dirigida, que es sobre un tema libre, en este caso, el entrevistado es el encargado de
desarrollar la conversacién la mayor parte del tiempo es similar a un monélogo en el que se

articula el discurso de forma introspectiva.

2.3.2.2 Encuesta. Lopez y Fachelli (2015) definen la encuesta como “una técnica de
recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es la de obtener de
manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problemaética de
investigacion previamente construida.” Para reunir esta informacion se realizan cuestionarios a la
poblacion seleccionada, esto es, a través de una serie de preguntas, cabe resaltar que las
respuestas seran andnimas con el fin de obtener resultados veraces que no comprometan a los
encuestados. Una de las caracteristicas de este tipo de encuesta es que se construye con preguntas
cerradas de respuesta corta, aqui se limita la libertad de la persona encuestada, s6lo puede elegir

entre las opciones disponibles que el planteamiento ofrece (Lopez, Fachelli, 2015).

Existen diversos medios para llevar a cabo una encuesta, entre los que se conocen tres
tipos, el primero se realiza personalmente, aqui la entrevista se desarrolla en un mismo espacio y
tiempo entre el entrevistador y el entrevistado, el segundo tipo es por correo o web, esta es una
modalidad de encuesta autoadministrada, donde no existe entrevistador, es decir, se realiza una

serie de preguntas que son dadas a conocer de forma online a la poblacion, y el tercer tipo, son las
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entrevistas telefonicas, estas se realizan en el mismo tiempo pero en espacios distintos. (Lopez,

Fachelli, 2015).

2.3.2.3 Lista de chequeo. La lista de chequeo o también llamada Checklist, se realiza a
través de un cuestionario, el cual sirve para la verificacion del cumplimiento de reglas o normas
que son previamente establecidas con un fin especifico (Anexo 3); poseen informacion claray
concisa de un tema que requiere analisis, con el fin de llevar un control y equilibrio de la
debilidad manifestada, asi pues se podra ayudar y manipular la situacion presentada llevando

unas pautas determinadas y un control absoluto (Moran y Ramos, 2018).

De este modo, Murillo Ponce (2015) sefiala que:

La lista de verificacion o comprobacion sirve para constatar que se estan realizando de
manera adecuada los diferentes procesos que se llevan a cabo dentro de una empresa, mediante
varios items que pueden contener una o varias preguntas segun sea el caso. Ademas, son
considerados formatos creados para recolectar informacion ordenadamente y de forma
sistematica; es usado en la realizacion de actividades con un orden establecido (pag. 54), es decir,
la lista de chequeo permite corroborar que los procesos realizados en la empresa se estan

ejecutando adecuadamente, y permite llevar un control y analisis de estos.
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2.3.2.4 Diagrama causa Yy efecto. Fue desarrollado por Ishikawa a principios de los afios
cincuenta mientras realizaba un proyecto de control de calidad para Kawasaki Steel Company.
Esta herramienta permite establecer un problema e identificar los factores que contribuyen a esto,
todo este proceso se realiza, hasta que se hallen todas las causas posibles proporcionando un
panorama mas amplio de los problemas existentes. Estos diagramas han tenido mucho éxito en
los circulos de calidad japoneses, donde se espera la contribucion de todos los niveles de

trabajadores y gerentes (Niebel, 2009).

Figura 4.

Diagrama de Ishikawa

(CAUSA PRINCIPAL (CAUSA PRINCIPAL (CAUSA PRINCIPAL

Causas

PROBLEMASI

(CAUSA nmcmu.) CCAUSA vnmcwu}

Nota. Diagrama causa y efecto. Adaptado de Ingenieria industrial, métodos, estandares y disefio

de trabajo. https://acortar.link/qDnnuX


https://acortar/
https://acortar/
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2.3.2.4 Matriz de priorizacion. La Matriz priorizacion es una tabla en donde se
relacionan diferentes criterios, para identificar el valor de estos, resaltando los procesos con méas
falencias, asimismo ocasiona que se clarifiquen los problemas presentes de los cuales se les debe
poner la maxima atencion, en Gltima instancia, da la posibilidad de visualizar las oportunidades
de mejora en cada proceso (EAE Business School, 2021). Para su respectiva implementacion, los
criterios deben estar definidos de forma clara y concisa, luego de ello se hace una ponderacion el

cual permitira clasificar los problemas presentes en la organizacion.

Figura 5.

Matriz Priorizacion

Establecer el objetivo que se espera
alcanzar
Identificar las opciones

Establecer criterios y ponderacion
Seleccionar las opciones con mayor
ponderacion

Nota. Matriz priorizacion de debilidades de acuerdo con diferentes criterios. Adaptado de

https://economipedia.com/definiciones/matriz-de-priorizacion.htmi

2.3.2 Direccionamiento

Se puede considerar como una metodologia utilizada para definir un conjunto de metas a
mediano o largo plazo, objetivos, politicas organizacionales, a su vez se le establecen unos

indicadores para observar el nivel de cumplimiento de lo propuesto. La direccion y desarrollo de
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la planeacion estratégica es indispensable para las organizaciones a la hora de ejecutar de mejor
manera los trabajos, permitiendo que se trabaje conjuntamente por los mismos objetivos y metas,
y asi efectuar correctamente la vision, misién y politicas establecidas (Leon, 2011).

Figura 6.

Direccionamiento del sistema de gestion

Nota. Planeacion estratégica Direccionamiento estratégico de un sistema de gestion. Tomado de
https://www.grupo-epm.com/site/aguasregionales/Qui%C3%A9nes-somos/Direccionamiento-
estrat%C3%A9gico

2.3.3 Mapa de procesos

Mapa de proceso es una herramienta que se utiliza para “mapear” los procesos, de tal
modo que se descubra el flujo de valores que estan en ellos, mediante estos mapas se puede
detectar lo que no agrega valor (Pico, 2006). Este mapa se puede utilizar para cualquier tipo de
sector empresarial, y cuenta con 3 tipos de procesos, siendo estos los procesos operativos los
cuales estan ligados directamente con la realizacion de un producto o servicio, contando con una

vision completa del cliente; también se encuentran los procesos estratégicos que estan vinculados
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a responsabilidades de planificacion y elaboracidn de estrategias, estos le dan una direccion a los
operativos, por Ultimo se pueden encontrar los procesos de soporte, los cuales estan relacionados
con los recursos y mediciones utilizadas y le dan apoyo a los operativos.

Figura 7.

Mapa de procesos
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terminado
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Nota. Mapa de procesos de una empresa de acuerdo con la ISO 9001:2015. Tomado de
https://www.nueva-is0-9001-2015.com/2016/05/como-es-un-mapa-procesos-basado-norma-iso-

9001-2015/
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2.3.3.1 Jerarquizacion de la Documentacion. En la documentacion del sistema de
gestion de calidad segun la ISO 9001 debe haber un control y al mismo tiempo debe estar al
alcance para su uso y estar protegida. Normalmente los documentos pueden ser distintos como
manuales y planes de calidad, registros, documentos externos, especificaciones, politica de
calidad, procedimientos documentados, sin embargo, la norma internacional establece que debe

haber un orden como medida para el funcionamiento de los procesos.

Figura 8.

Piramide documental

A
AR
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Nota. Jerarquizacion entre los documentos de la organizacion. Adaptado del Sistema de

gestion de calidad segun la ISO 9001, 2015 www.isotools.org/normas/calidad/iso-9001/.
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2.3.3.2 Formatos de Caracterizacion de los Procesos. Segun la 1SO 9001:2015 los
formatos de caracterizacion son herramientas para establecer los procesos de la empresa, en
donde se busca identificar los clientes y sus necesidades, del mismo modo que planificar los
objetivos y procesos, mediante un seguimiento y control, trabaja en paralelo con Ciclo PHVA.
Asi pues, Betancourt (2015) dice de una manera clara y concisa que “la caracterizacion de los
procesos es un instrumento usado para describir como funciona un proceso y asi dar
cumplimiento a los requisitos de la norma” (Anexo 4). Al caracterizar los procesos se debe tener

en cuenta algunos componentes que son importantes para su correcta estructura

Figura 9.

Componentes de la caracterizacion de procesos

+ Actividades
« Entradas

+ Salidas

« Clientes

* Recursos

+ Proveedores
+ Lider

+ Objetivo

+ Alcance

+ Documentos
+ Parametros de control

+ Requisitos

Nota. Componentes para la caracterizacion de los procesos segun la ISO 9001. Adaptado de
Planificacion tactica desde 1SO 9001: Coémo caracterizar un proceso, Betancourt, 2015,
www.ingenioempresa.com/planificacion-tactica-caracterizar-procesoProcedimientos

Segun Melinkoff (1990), "Los procedimientos consisten en describir detalladamente cada
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una de las actividades a seguir en un proceso laboral”, por medio del cual se garantiza la
disminucion de errores estos procedimientos son relevantes para las organizaciones ya que
facilita los procesos que deben llevar a cabo los colaboradores, teniendo en cuenta factores como
el tiempo. Asi como lo establece la ISO 9000 2015 donde considera que un procedimiento es una
forma concreta para realizar una actividad es decir cuando se tiene un proceso que tiene que
ocurrir de una manera concreta, y se especifica como sucede. Los procedimientos tienden a ser de
facil identificacion y siguen en un propdsito u objetivo que se alinean a los de la organizacion, los
cuales podrian estar relacionados; por ello tienden a ser documentados mediante una herramienta

denominada flujograma.

2.3.3.3 Instructivos. En la norma ISO 9001 de 2015 los instructivos detallan como se
debe realizar las actividades y quienes deben llevarlas a cabo, siendo documentos precisos en la
descripcion para la realizacion de las tareas, estas pueden aplicar para diferentes areas de la
organizacion, al ser estipuladas deben ser de obligatorio cumplimiento, de este modo lograr las
actividades solicitadas en base a las normativas y politicas de la organizacion. Existe una gran
cantidad de instructivos, de todas las complejidades sin embargo todos son desarrollados para un
fin en especifico, ademas usan un tipo de lenguaje para una mejor comprension (Gonzalez, 2021).
Por otra parte, estos se pueden clasificar segun la actividad que se esté desarrollando, pudiendo

ser instructivos de reglamentos, clinicos, de procedimiento, entre otros.
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Figura 10.

Instructivo para realizacion de tareas
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Nota. Serie de pasos para realizar una tarea de orden obligatorio. Tomado de Alba Tian

innovation consulting, Pedro Robledo, 2017, https://bit.ly/3wf210x

2.3.3.4 Guias. De acuerdo de SIGEPRE (2019) define las guias como un “documento que
orienta y establece pautas para desarrollar una 0 mas actividades de un proceso o procedimiento
“asimismo, el Consejo Profesional de Ingenieria Quimica de Colombia (2018) consideran que
una guia proporciona lineamientos, recomendaciones, sugerencias u orientaciones sobre un tema
especifico y que se utiliza cuando se requiera unificar criterios y enfoque de ejecucion, debido a
que le suministra al usuario informacion especifica para llevar a cabo una actividad o proceso en

la organizacion.

2.3.3.5 Formatos. Un formato se aplica en diferentes ambitos, este puede ser un
documento con caracteristicas técnicas especificas, utilizado para registrar datos sobre las

actividades que se pretenden realizar en la organizacion, por su parte los formatos de importancia
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para llevar un control de registros de acuerdo con la norma 1ISO 9001 como necesidad de tener la
informacion documentada. Segun el Grupo Albea (2021) consultores, los formatos tienen una
gran importancia en las empresas actualmente debido a que sirven para llevar un control, un
monitoreo de la informacion asi como también para recopilar, observar y analizar de manera
detallada las evidencias del funcionamiento de un proceso, como en el area de talento humano
donde observan algunos formatos para los procesos que se deben realizar, por otra parte mediante
los formatos se pueden elaborar reportes estadisticos que ayudan para realizar paralelos de
diferentes periodos.

Figura 11.

Tipos de formatos en el Area Talento Humano

Nota. Formatos utilizados en los procesos de Talento Humano. Adoptado de Formatos de

gestion, desarrollo de talento humano, 2019, http://sgi.ideam.gov.co/web/sgi/gestion-del- sgi
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2.3.3.6 Codificacion de documentos. La codificacion es “la operacion concreta por la
que se asigna a cada unidad un indicativo(cddigo) propio de la categoria en la que se considera
incluida” (Rodriguez Gomez et al., 1996) asimismo también es frecuentado y utilizado con
abreviaturas para categorizar. Desde la perspectiva de la calidad la codificacion es de relevancia
para las organizaciones debido a que mejora diferentes aspectos necesarios en los requerimientos

de la ISO 9001 version actualizada.

Por su parte Charmaz (2011) considera que los cddigos sintetizan y organizan los datos, a
su vez que varian segun el investigador o el proceso, por lo tanto, se puede de concluir que los
codigos permiten una mayor facilidad en la localizacion e identificacién de los documentos,
siendo un gran beneficio para las organizaciones es factores como una correcta documentacion, a

la hora de llevar los registros de comunicaciones y procedimientos que se realicen.

2.3.3.7 Manual. Duhalt K. M. (1977) define al manual, como “un documento que
contiene en forma ordenada y sistematica informacion y/o instrucciones sobre historia, politicas,
procedimientos, organizacién de un organismo social, que se consideran necesarios para la mejor
ejecucion del trabajo” por tal motivo el manual se ver como una herramienta de relevancia para la
organizacion a la hora de transmitir informacién como guia, por ello existen diferentes tipos de
manuales para cada area y situacion que se pueda presentar en la organizacién, como lo sefiala
Graham Kellog (2009) en su libro dice que el manual presenta sistemas y técnicas especificas.
Sefiala el procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de

cualquier otro grupo de trabajo que desempefie responsabilidades especificas.
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Figura 12.

Tipos de manuales

Manuales de procedimientos

Manuales historicos

. \anuales de comunicacion

e Manuales tecnicos

e Manuales de calidad

o Manuales de funciones

e Manuales normativos

Nota. Diferentes manuales que puede tener una organizacion. Adaptado de clases de manuales,
Red educativa, 2022, https://cursosonlineweb.com/manuales.html
Manual de funciones. Segin Gonzalez (2012) el manual de funciones es una

herramienta utilizada en la organizacion el cual describe el conjunto de actividades,
normas y orientaciones que debe desarrollar el colaborador, de esta manera establecer con
claridad la responsabilidad, requisitos y obligaciones de cada cargo. Cabe destacar que, si
se quiere un desarrollo estos procesos, tales como la seleccion, evaluacion y el desempefio
es de vital importancia la utilizacion del manual de funciones, asi como también, debe
estar en constante actualizacion para evitar inconvenientes a la hora de tomar decisiones y
en la creacion de estrategias, poder llevar una planificacion y control de todo lo que

respecta a los procesos de talento humano.
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Manual de comunicaciones. Un manual de comunicaciones es una herramienta
de gestion que contiene de manera explicita, lineamientos sobre los cuales debe guiarse y
regularse la comunicacion al interior y exterior de la organizacion (Botero Alvarez et al.,
2012) este instrumento es importante debido a que facilita diferentes funciones, tareas y
responsabilidades para cada una de los colaboradores, disminuye en gran medida las
diferentes barreras de la comunicacion como espaciales, semanticas y psicolégicas, asi
poder conocerse mejor como empresa y cumplir con los objetivos establecidos,
manteniendo un sistema de control de comunicacion interno y externo, respondiendo a las
preocupaciones de las partes interesadas de manera eficiente. Para disefiar un manual de
comunicacion es necesario realizar un diagnostico en cada uno de los niveles de la
organizacion, luego formular el plan para su realizacion y luego estructurarlo teniendo en
cuenta los problemas detectados por la observacion, interaccion e interpretacion.

2.3.4 ldentificacion de riesgos

Para la identificacion de riesgos en un organizacién existen diversas metodologias, las
cuales utilizan un procedimiento para la identificar diferentes factores que conlleven a generar
algln tipo de riesgo ya sea positivo 0 negativo como en la mayoria de los casos, por ello se hace
necesario en primera instancia reconocerlos, evaluarlos y clasificarlos para poder enfrentarlos y
tomar decisiones, que permita una posible prevencion o reduccion de estos mismos, en donde se

utilizara en especifico la metodologia de la ISO 31000.
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2.3.4.1 Modelo COSO I11. EI Comité de organizaciones patrocinadoras de la Comision
Treadway (COSO, por sus siglas en inglés) es una metodologia cuyo objetivo es definir un marco
conceptual para el control interno, en adaptacién a los cambios que se presentan, segun la red
especializada de auditoria y profesionales, Auditool (2013 ) consideran que un sistema de control
interno “genera mayor confianza en la capacidad de la entidad para identificar, analizar y
responder a los riesgos y a los cambios que se produzcan en el entorno operativo y de negocios”
con la implementacién esta version, permite que a la hora de realizar la evaluacion de riesgos se
amplien los objetivos de reporte internos y externos, de esta manera abordar los riesgos en la

organizacion y poder gestionarlos.

Figura 13.

COSO 111
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Nota. Principio 6 de COSO Il especifica objetivos relevantes Tomado de:

https://www.auditool.org/blog/control-interno/3027-principio-6-especifica-objetivos- relevantes


http://www.auditool.org/blog/control-interno/3027-principio-6-especifica-objetivos-

46

2.3.4.2 Andlisis FMEA. Es una herramienta utilizada como metodologia para el anélisis
de riesgos en la organizacion siguiendo los lineamientos de la ISO 9001 2015, de acuerdo con la
Escuela Europea de Excelencia (2022) este instrumento “permite identificar, definir el
cumplimiento de una conformidad, generado por un proceso, de la misma manera, pretende
identificar, describir las causas y los efectos” de manera que se deben seguir una serie de pasos

para la realizacion del andlisis de modos de falla y efecto.

Figura 14.

Identificacion de riesgos FMEA
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Clasificar riegos ; Determinar las
acciones necesarias

Nota. Andlisis FMEA para la identificacion y clasificacion de riesgos. Adaptado de Metodologia

para analisis de riesgos segun 1SO 9001, Escuela Europea Excelencia, 2019, https://n9.cl/2c8gu
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2.3.4.3 1SO 31000 de 2018. En la actualidad las organizaciones presentan diferentes tipos
de riesgos de acuerdo al tamafio, por ello es necesario gestionarlos de la mejor forma posible y a
partir de alli tomar decisiones en base a los objetivos propuestos, en este sentido aparece la ISO
31000 (2018) la cual tiene como objetivo “proporcionar directrices y un enfoque comdn para
gestionar cualquier tipo de riesgo y no es especifico de una industria o un sector” asimismo en
este documento se identifica los riesgos, se analizan, luego se les valora y se da un tratamiento,
seguimiento y revision, por lo cual se pueden presentar ventajas como una mejora en el
rendimiento y la sostenibilidad de la empresa como también una mayor confianza, al disminuir
los incidentes. Para la implementacién de esta norma de gestion de riesgos debe haber un

proceso.

Figura 15.
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Nota. Pasos de los procesos de la ISO 31000 Adaptado de: https://bit.ly/3LWE7gX

2.3.5 Indicadores

Los indicadores se pueden describir como instrumentos o herramientas para un llevar un

control, en su texto de apoyo al proceso de indicadores, Camareno (2008) define los indicadores
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como “una unidad de medida que permite el monitoreo y evaluacién de variables claves de un
sistema organizacional” de manera que se puede decir que estos deben de ser precisos y
consistentes siendo confiables para las medidas que se lleguen a tomar, esto lo afirma Mondragon
(2002) en donde considera que los indicadores presentan algunas caracteristicas indispensables
como lo es el de “ser especificos, explicitos, estar disponibles o vigentes por afios, a su vez ser
relevantes y claros es decir con facil comprension” Por lo tanto los beneficios de los indicadores
estan muy relacionados con la gestion de la calidad, ya que al presentarse un correcto monitoreo
y control, se pueden aplicar mejoras en los procesos, alineado a los requisitos de la ISO 9001
2015 y fijados en funcién de la actividades que se realicen.

2.4 Marco Conceptual

Estandarizacion. Es definido como un modelo que permite recolectar y documentar
informacidn sobre el funcionamiento de una organizacion con el fin de ejercer un control.
(Castillo Jarrin, 2017).

Procesos. Son el conjunto de actividades desarrolladas en una secuencia determinada,
emplea insumos y los transforma agregandoles valor, ofreciendo finalmente un producto o
servicio al cliente. (Castillo Jarrin, 2017).

Stakeholder. Se puede considerar como un individuo o grupo de personas que son
afectados directamente por el alcance de los objetivos de la organizacion (Freeman, Wicks &
Parmar, 2004). Estos se pueden clasificar en distintos grupos en funcion de las caracteristicas y

del entorno.

Reclutamiento. Es el conjunto de técnicas y procedimientos disefiados para atraer
candidatos potencialmente calificados y asignarles un puesto dentro de la organizacion con el
objetivo de dotarla de las competencias necesarias para lograr el éxito, esto se hace a través de un

sistema de informacidn y se ofrece al mercado ya sea interno o externo a la organizacién
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buscando el adecuado para ocupar el trabajo requerido. (Chiavenato, 2009).

Seleccion. Es el proceso en cual se escoge entre una lista de candidatos la persona que
cumple con la mayor cantidad de requisitos, esto se hace a través de una fuente de datos
confiables en la que se busca el candidato con mas talentos y competencias que contribuyan al
éxito de la organizacion. (Chiavenato, 2009).

Evaluacion de desempefio. La evaluacion del desempefio es una valoracion, sistematica,
de la actuacion de cada persona en funcion de las actividades que desempefia, las metas y los
resultados que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. Es un
proceso que sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las competencias de una persona,
pero, sobre todo, la aportacion que hace al negocio de la organizacion (Chiavenato, 2009).

Remuneracion. Este concepto esta asociado a la inversion del trabajo, dedicacion y
esfuerzo del personal, asi como también a los conocimientos y habilidades utilizados en beneficio
de la organizacion, y que, del mismo modo es retribuido. La remuneracion total esta dada por tres
componentes la remuneracion basica compuesta por el salario mensual, por otro lado, se
encuentra los incentivos salariales desglosados en bonos o participacion de los resultados y por

ultimo estan las prestaciones siendo esto el seguro de vida, y salud. (Chiavenato, 2009).

Telecomunicacién. Se puede entender por telecomunicaciones como toda transmision,
emisién o recepcion de signos, sefiales, escritos y sonidos, informacion de cualquier tipo ya sea
medios audiovisuales, u otro sistema electromagnético que se puedan presentar (MINTIC, 2015).

Cobertura. Area geogréafica en la que un operador de telecomunicaciones presta
determinado tipo de servicio (MINTIC, 2015) esta se puede dar en diferentes areas, es especial se
utiliza en servicios de internet, radio o television ofrecida por parte de alguna empresa.

Radioenlaces. Los radioenlaces manejan una gran cantidad de informacién que se
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transfiere entre dos 0 méas punto, se considera como sistema electronico de comunicacion
inalambrica mediante ondas de radio que permite la transferencia de informacion que utiliza el
aire como canal de transmision, por lo cual las ondas electromagnéticas se propagan por el aire y
esta manera permite la comunicacion. (Otavalo Chacho y Véasquez Ruiz, 2022).

Proxy. De acuerdo con Barbosa (2020) son servidores que usualmente se usan como un
puente entre el origen y el destino de una solicitud. Los proxies tienen diferentes aplicaciones, de
las cuales se encuentran el control de acceso es decir limita la entrada a diferentes usuarios, por
otro lado, se encuentra el filtrado de contenido, del mismo modo los clientes pueden tener ventaja

en la velocidad y por otro lado con el proxy se puede conectar en anonimato.

Firewall. El firewall es un sistema de seguridad disefiado para bloquear las conexiones en
determinados puertos del sistema, independientemente de si el trafico es benigno o maligno. Un
firewall deberia formar parte de una estrategia de seguridad estandar de diferentes niveles
(MINTIC, 2015). Este sistema normalmente es la primera linea de defensa que se puede tener en
la red contra softwares maliciosos.

Fibra optica. Las fibras opticas son delgados filamentos de vidrio extremadamente
compactos y de alta pureza., poca pérdida de sefial, ancho de banda suficiente y alta confiabilidad
porgue son inmunes a las interferencias electromagnéticas de radiofrecuencia, se puede decir que
no conduce sefales eléctricas, por lo que, es ideal para tender en cables sin componentes
conductores y puede utilizarse sin problemas en zonas de alta tension (Ortiz, 2012). Asimismo,
este tipo de fibra presenta una ventaja en lo que respecta a velocidades de transmision.

Interconexion. “Es la vinculacion de recursos fisicos y soportes 16gicos, incluidas las
instalaciones esenciales necesarias, para permitir el Inter funcionamiento de las redes y la

interoperabilidad de servicios de telecomunicaciones” (MINTIC, 2015).
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KPI’s. Estos son los indicadores o valores cuantitativos que se pueden medir, comparar y
monitorear, con el fin de exponer el desempefio de los procesos y trabajar en las estrategias de un
negocio. Los KPI resultantes se pueden implementar en muchos sectores industriales u otros,
como se muestra para mejorar la satisfaccion, producto, proceso comercial, mantenimiento,
auditoria financiera, objetivos de control, aumento de productividad, indicador de seguridad e
incluso un prototipo para el mejor desempefio organizacional (Asih et al., 2010).

2.5 Marco Legal
Constitucion politica. La constitucién Politica ley maxima del estado colombiano en

donde esta estructurada por 380 articulos, contenidos en titulos y divididos en capitulos. En el
capitulo 2 se establece los derechos sociales, econémicos y culturales, se encuentran los articulos
53, 54, 55 y 61 estos mencionan el estatuto del trabajo, las relaciones laborales, la formacion del

profesional los convenios y acuerdos que se llevaran a cabo en la empresa como también el trato.

Articulo 53. El Congreso expedira el estatuto del trabajo. La ley correspondiente tendré en
cuenta por lo menos los siguientes principios minimos fundamentales: remuneracién minima vital
y movil, proporcional a la cantidad y calidad de trabajo; irrenunciabilidad a los beneficios
minimos establecidos en normas laborales; primacia de la realidad sobre formalidades
establecidas por los sujetos de las relaciones laborales; garantia a la seguridad social, la
capacitacion, el adiestramiento y el descanso necesario. La ley, los contratos, los acuerdos y
convenios de trabajo no pueden menoscabar la libertad, la dignidad humana ni los derechos de los
trabajadores (Constitucion Politica de Colombia, 1991).

Aurticulo 54. Es obligacion del Estado y de los empleadores ofrecer formacion y
habilitacion profesional y técnica a quienes lo requieran. El Estado debe propiciar la ubicacion
laboral de las personas en edad de trabajar y garantizar a los minusvalidos el derecho a un trabajo

acorde con sus condiciones de salud.” (Constitucion Politica de Colombia, 1991).
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Aurticulo 55. Se garantiza el derecho de negociacidn colectiva para regular las relaciones
laborales, con las excepciones que sefiale la ley. Es deber del Estado promover la concertacion y
los demas medios para la solucion pacifica de los conflictos colectivos de trabajo” (Constitucion
Politica de Colombia, 1991). asi también en su Articulo 61 dice que “El Estado protegera la
propiedad intelectual por el tiempo y mediante las formalidades que establezca la ley”. Por ello
estos articulos se tendrén en cuenta para la realizacion del proyecto, cumpliendo con los de esta
manera con lo estipulado en cada uno de ellos de acuerdo con la Constitucién Politica de
Colombia.

Actualmente en Colombia existen leyes, decretos y resoluciones las cuales establecen lo
que se debe hacer o indican cdmo se debe actuar ante una situacion, asi como también se puede
decir que es de caracter obligatorio y permanente a no ser que surja alguna actualizacion con el
fin de llevar un orden y comportamiento determinadas, siendo fundamentales para regular la
sociedad garantizando a su vez la participacion de cada individuo.

Leyes. Ley 565 de 2000. “por medio de la cual se aprueba el Tratado de la OMPI -
Organizacién Mundial de la Propiedad Intelectual- sobre Derechos de Autor (WCT), en donde se
desarrolla y mantiene la proteccién de los derechos de los autores sobre sus obras literarias y
artisticas de la manera mas eficaz y uniforme posible” (Organizacion Mundial de la Propiedad
Intelectual, 2000). A fin de proporcionar soluciones adecuadas a los interrogantes planteados por
nuevos acontecimientos econémicos, sociales, culturales y tecnoldgicos. Asimismo, la
Universidad Francisco de Paula Santander en su acuerdo No.56 de 2019 mediante los criterios de
propiedad intelectual los tomara para la evaluacién de proyectos de investigacion, y como
principio para orientar la gestion debe apoyar a los estudiantes, docentes e investigadores para

identificar y proteger los derechos de autor o de los de propiedad industrial.
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Ley 1562 de 2012 “Por la cual se modifica el Sistema de Riesgos Laborales y se dictan
otras disposiciones en materia de Salud Ocupacional” (Congreso de Colombia, 2012). En esta ley
da la oportunidad de que la personas gocen de un mejor sistema de riesgos laborales, el proyecto
se tendra en cuenta esta ley como base a la hora realizar la estandarizacion en el talento humano,
tomando varios puntos nombrados en los articulos 3y 4 los cuales estipulan lo que se debe hacer
cuando se presenten dificultades haciendo su ocupacion y que esta les pueda causar alguna

enfermedad o accidente.

Ley 1342 de 2009 “Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacion y la organizacion de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones —TIC—,
se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras disposiciones.” Esta ley tendra relacion
con el proyecto en el articulo 2 en donde se tendra en cuenta el fomento y desarrollo de las TIC,
por tal motivo es necesario cumplir con este principio como politica del estado.

Asimismo, en el articulo 2. “El Estado velara por la adecuada proteccion de los derechos
de los usuarios de las Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones, asi como por el
cumplimiento de los derechos y deberes derivados del Habeas Data, asociados a la prestacién del
servicio”.

Decretos. El Decreto 1072 de 2015. tiene por objeto “compilar la normatividad vigente
del sector Trabajo, expedida por el Gobierno Nacional mediante las facultades reglamentarias
conferidas por el numeral 11 del articulo 189 de la Constitucion Politica al Presidente de la
Republica para para la cumplida ejecucion de las leyes” el proyecto tendra relacion en especifico
con la parte de reglamentaciones, relaciones laborales en el capitulo | sobre disposiciones
generales en el contrato individual de trabajo, el capitulo Il la jornada laboral, descanso

obligatorio, vacaciones y recreacion y el capitulo 3 de cesantias, retiros y liquidacion.
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El Decreto 2663 de 1950. tiene por objeto “lograr la justicia en las relaciones que surgen
entre empleadores y trabajadores, dentro de un espiritu de coordinacién econémicay equilibrio
social” este decreto se trabajo sobre la publicacion de la Edicion Oficial del Codigo Sustantivo
del Trabajo, se tendra una estrecha relacion con la primera parte derecho individual del trabajo,
junto con sus titulos y capitulos consagrados, tales como la capacidad de contratar, modalidades
de contrato, terminacién del contrato laboral, responsabilidades y empleador como representante
legal.

El Decreto 2870 de 2007. “en ejercicio de sus facultades constitucionales y legales y, en
especial, las que le confieren los articulos 189 numeral 11 de la Constitucion Politica de
Colombia, la Ley 72 de 1989 y el Decreto-ley 1900 de 1990 en este decreto se promueve la
competencia en diferentes operadores y se adoptan medidas en materia de telecomunicaciones en
concreto en el articulo 18 adecuacion de la regulacion ademas se adecua un marco regulatorio de
proteccion de usuarios de los mercados de telecomunicaciones.

Resoluciones. La Resolucion 3066 de 2011. Fue expedida por la comision de regulacion
de comunicaciones, “en facultades legales, especialmente las conferidas por la Ley 1341 de 2009,
el articulo 18 del Decreto 2870 de 2007 y de conformidad con lo dispuesto en la Decisién 638 de
la Comunidad Andina” establece una proteccion de los derechos de usuario de los servicios de
comunicaciones, en esta resolucion se tomara el capitulo | disposiciones generales aplicables a
todos los servicios de comunicaciones y el capitulo Il titulado ejecucion del contrato.

La Resolucién 0312 de 2019. Fue expedida por el ministerio de trabajo define los
estandares minimos del sistema de gestion de la seguridad y salud en el Trabajo SG-SST, en
ejercicio de las facultades legales y reglamentarias, en donde estos requisitos y normas son de
obligatorio cumplimiento para los empleadores por ello es necesario un control de estas

condiciones; para el proyecto se hara uso del capitulo Il con una cantidad de trabajadores
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once(11) a cincuenta(50) en los diferentes niveles de riesgo I,11 6 111, esto mediante unos criterios
y métodos de verificacion.

La Resolucién 2646. Fue expedido por el ministerio de proteccion social en facultad legal,
que le confiere el articulo 83 de la ley 9 de 1979, establece diferentes responsabilidades a la hora
de exponerse al riesgo psicosocial en el trabajo, con el fin de determinar las causas del estrés
laboral, por lo tanto es necesario intervencion; en relacion con el presente trabajo estard el
capitulo Il como identificacion y evaluacién de los factores psicosociales en el trabajo y sus
efectos, el capitulo 111 en determinacion intervencion y el capitulo 1V como determinacion de las

patologias del estrés ocupacional.
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3. Disefio Metodoldgico
3.1 Tipo de Investigacion
La presente investigacion fue de tipo descriptiva, se analizaron caracteristicas especificas
de los colaboradores de la organizacion que permitieron la definicidn y clasificacion de datos,

logrando un correcto analisis interno de la empresa.

Méndez (1999) menciona que los estudios descriptivos acuden a técnicas como la
observacion, las encuestas y cuestionarios con el fin de recolectar la informacion, ademas se
pueden utilizar informes y documentos elaborados por otros investigadores para recoger los datos
necesarios. Méndez también sefiala que en la mayoria de los casos se selecciona un conjunto de
individuos que representen al grupo al cual pertenecen, con el objeto de estudiar y determinar sus
caracteristicas y comportamientos a diversas preguntas, y esta informacién obtenida es sometida

a una codificacion y analisis estadistico (pag. 126).

En otras palabras, el estudio descriptivo se encarga de identificar los diferentes
componentes y elementos y su interrelacion, describiendo al mismo tiempo sus caracteristicas,
ademas delimita los hechos que conforman el problema de investigacion, para esto establece las
caracteristicas demograficas de las unidades investigadas, identifica formas de conducta y
actitudes de las personas que se encuentran en el universo de investigacion, establece
comportamientos concretos, definiendo la cantidad de personas que realizan una actividad, y
finalmente descubre y comprueba la asociacion entre las variables de investigacion (Méndez,
1999).

Enfoque de Investigacion. El enfoque que mejor se adapta al siguiente proyecto es el
cuantitativo por cuanto se busca describir, recolectar e interpretar valores o datos numéricos de la

informacion recolectada sobre la situacion actual del area de gestion de talento humano y
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comunicacion organizacional de la empresa Globaltronik S.A.S.

Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014) mencionan que “el enfoque cuantitativo
utiliza la recoleccion de datos y el anélisis de los mismos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipdtesis formuladas previamente, ademas confia en la medicion de
variables e instrumentos de investigacion” (pag. 97) lo cual permite un andlisis adecuado de los
procedimientos a realizar.

Disefio de la Investigacion. El disefio de investigacion que se tomara para este proyecto
es de campo, debido a que se tiene en cuenta lo mencionado por Arias (2012), pues la
investigacion de campo 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, es decir, el investigador obtiene la informacion, pero no altera las
condiciones existentes” (pag. 31).

Con base a este principio, en la recoleccion de informacion se toma como fuente principal
los datos primarios para el logro de objetivos y la solucion del problema planteado, en esta fuente
se mencionan algunos instrumentos mostrados en la tabla, como las encuestas, entrevistas y
observaciones realizadas en la empresa, no obstante, se emplean fuentes secundarias

mencionadas en el marco tedrico (Arias, 2012).
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Tabla 1.

Técnicas aplicadas en disefio de investigacion de campo

Diseiio Técnicas Instrumentos

No Camaras: fotografica y

Obsenvacion estructurada de video

Guia de encuesta,

Encuesta Cral G’rabador, camara de
Disefio de video
investigacién de Escrita Cuestionario
Campo Gufa de entrevista,
Estructurada Grabador/camara de
Entrevista video

Libreta de notas,
Grabador/camara de
video

No
estructurada

Nota. Técnicas e instrumentos de disefio de investigacion de campo. Tomado de.
http://www.formaciondocente.com.mx/06_RinconlInvestigacion/01_Documentos/E1%20P

royecto%20de%20Investigacion.pdf

Por tal motivo, para el desarrollo de esta investigacidn se utilizé la metodologia de campo,
ya que es la que se adapto a los requerimientos del proyecto, puesto que la informacién fue
primordialmente reunida de forma directa, a través del diligenciamiento de encuestas, entrevistas
y listas de chequeo por parte de los empleados de la empresa Globaltronik S.A.S.

3.2 Poblacién y Muestra
3.2.1 Poblacion

Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2014) definen la poblacién como “el conjunto de
individuos o personas o instituciones que son motivo de investigacion” (pag. 246). Teniendo en
cuenta lo anterior, la empresa Globaltronik S.A.S. Esta conformada por 47 empleados, entre los

cuales se encuentra el personal administrativo y de soporte técnico. Esta fue la poblacion


http://www.formaciondocente.com.mx/06_RinconInvestigacion/01_Documentos/El%20P
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convertida en objeto de estudio, teniendo en cuenta los directivos de la organizacion.
3.2.2 Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se tomo toda la poblacion para realizar los
estudios pertinentes, es decir, fueron 47 empleados, los cuales conforman la cantidad de personas
que realizaron la encuesta y participaran en cada uno de los procesos llevados a cabo, y en base a
esto se procedid a estudiar y analizar cada una de las respuestas y comportamientos obtenidos
para diagnosticar la situacion de la empresa.

3.3 Instrumentos para la Recoleccién de la Informacion

Méndez (1999) afirma que las fuentes son un conjunto de hechos o documentos usados
para analizar, clasificar y transmitir los datos necesarios para el tema que se investiga, asimismo,
para la recoleccion de informacion se usan técnicas que facilitan su obtencién (pag. 142). Méndez
también sefiala que la informacion se clasifica en fuentes primarias, como lo son entrevistas,
encuestas y observacion, mientras que las fuentes secundarias son textos, documentos, revistas,
entre otros.

3.3.1 Fuentes Primarias

Como fuente principal para el desarrollo del proyecto se usaron los resultados obtenidos
de la entrevista (Anexo 3) y encuesta (Anexo 4) llevadas a cabo en el primer objetivo,
herramientas necesarias para la toma de informacion respecto al estado interno de la empresa; del
mismo modo se elaboré una lista de chequeo (Anexo 5), para posteriormente realizar el
direccionamiento del sistema de gestion y el disefio del mapa de procesos de la organizacion
Globaltronik; ademas de la informacién suministrada por la empresa referente a estos procesos,

como formatos y documentacion con la que ya contaba la empresa.
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3.3.2 Fuentes Secundarias

Para la recoleccion de informacion se tomé como fuente la norma ISO 9001 de 2015, la
cual “se basa en la gestion del riesgo, el Sistema de Gestion de calidad (SGC) y la estructura
funcional de la empresa, poniéndose especial énfasis en la interconexion y las relaciones
existentes entre estos tres elementos” (ISOTools, 2016). Ademas, la Norma 1SO 31000 de 2018,
se encarga de gestionar todo tipo de riesgo presentado en una industria. Del mismo modo se
toman en cuenta los antecedentes mencionados en el marco referencial, donde se nombran
proyectos Internacionales, Nacionales y Regionales, con el fin de formar bases informativas sobre
el proceso de estandarizacion en una empresa, asimismo se tiene en cuenta como referencia los
libros de Chiavenato “Gestion del talento humano” y “administracion de talento humano” y
finalmente los articulos investigados.

3.4 Andlisis De La Informacion

Para el andlisis de la informacion se utilizaron herramientas cualitativas que permitieron
agrupar la informacion obtenida de las entrevistas y encuestas que se realizaran a los
colaboradores de la empresa, estos instrumentos son, matriz doble causa, cuadro de agrupacion de
fortalezas y debilidades, finalmente se hizo uso de la matriz de vulnerabilidad para relacionar los
diferentes criterios y resaltar los procesos con mas falencias y que requieren mayor atencién. Otra
herramienta tomada en cuenta para el analisis de la informacion fue el formato de caracterizacion

de procesos (Anexo 7).
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4. Propuesta de estandarizacion de los procesos de Gestion de talento humano y
comunicacién organizacional
4.1 Diagnostico interno del estado actual de la empresa

Inicialmente se desarroll6 un diagndstico interno de la empresa, en donde se identifico el
estado actual de los procesos de talento humano y comunicacién organizacional de Globaltronik.
Para ello, se utilizaron diferentes herramientas para la obtencidn, recoleccién y analisis de
informacion, asimismo se determiné el grado de vulnerabilidad de las probleméticas encontradas
en los procesos.

4.1.1 Entrevista

Entrevista con la gerente. Para la realizacion de la primera actividad del diagnoéstico, se
recabo informacion detallada de la empresa en cuanto a sus procesos de talento humano y
comunicacion organizacional, se hizo uso de la entrevista. Este instrumento se hizo en dos partes,
la primera se le realiz6 a la gerente de la empresa, esta parte consta de 9 preguntas generales de la
empresa 'y 9 preguntas a nivel estratégico, siendo de tipo abiertas, con la finalidad de conocer
cdémo se manejan los diferentes procesos como las capacitaciones, los contratos, la comunicacion,
la razén de ser de Globaltronik, sus objetivos a futuro y cdmo lograrlos, desde el punto de vista
gerencial.

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, en la entrevista hecha al gerente de
Globaltronik, se buscaba conocer aspectos generales de los procesos que se llevan a cabo en
cuanto a la comunicacion y talento humano, en relacion con la primera pregunta efectuada se
obtuvo informacion del cargo siendo gerente general, asimismo se conocio sobre sus funciones

que estan direccionadas a una parte administrativa, con responsabilidades en los pagos de los
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bancos, asi como también su posicion en el organigrama de la empresa siendo parte de la junta
directiva de la organizacion.

En cuanto a las preguntas 2, 3 se preguntd sobre el manejo del area de talento humano, y
las capacitaciones al personal. Para la pregunta dos, la gerente evidencia problematicas de
tiempos, carencia en el conocimiento de normativa dentro de los procesos de esta area. En la
pregunta 3 se encontr6 que las capacitaciones de ingreso se hacen mediante un empalme del que
entra como nuevo ingreso y del colaborador que deja el cargo, no obstante, se encuentran
diferentes falencias en esto debido a que, no siempre se tiene la posibilidad de realizar el
empalme, asi como también quedan dudas respecto al proceso, y las funciones a realizar,
evidenciando la inexistencia de un estandar que soporte el proceso.

La pregunta 4 tuvo como proposito conocer si la empresa contaba con unas politicas
establecidas y asi como también con el mapa de procesos. De acuerdo con la respuesta obtenida se
observd que no se contaba con una politica, del mismo no estéa definido un mapa de procesos,
ocasionando que haya problemas de comunicacién ya que no tienen un enfoque por procesos ni
tampoco una visién en conjunto que permita el trabajo equipo entre las diferentes areas de la
empresa.

Al realizar la pregunta 5 indagd en cuanto a la existencia de estandares para los procesos
que maneja el area de talento humano y los diferentes documentos que tiene de acuerdo con la
necesidad. Se evidencid que, si bien existen algunos formatos para el modelo de contratacion,
liquidacidn solicitud y respuesta de vacaciones, para llevar un control del mismo, sin embargo, no
cuentan con un estandar ya sea procedimiento o instructivo en el que la metodologia del proceso
esté establecida de una manera sencilla pero profunda.

En Globaltronik la principal forma comunicacion es virtual, en especifico por WhatsApp

para informacion del dia a dia y correo electrdnico para comunicados oficiales, y respuestas a
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entes externos, de esta manera contar el soporte de la informacion enviada. Esta se pudo
evidenciar en la respuesta dada por la gerente de la organizacion, en donde se manifiesta que esos
canales de comunicacion son los mas rapidos en lo que respecta dar una informacion mas sin
embargo no la més efectiva.

De acuerdo con la informacion obtenida en la pregunta 7 se pudo evidenciar que el tipo de
comunicacion utilizada es vertical, siendo el flujo de la informacion de arriba hacia abajo, desde el
punto de vista del organigrama de la empresa, teniendo muchas veces inconvenientes como la
carencia de contacto entre las areas de la organizacion, asimismo hay mayor probabilidad de
malentendidos, por tal motivo se debe llegar a un equilibrio entre comunicacién horizontal y
vertical.

La comunicacién no es totalmente asertiva en Globaltronik de acuerdo con la pregunta 8
hecha en la entrevista, se evidencio varios aspectos a mejorar como la recepcion de la informacion
y la rapidez con la que esta llega a cada uno de los colaboradores, estas problemaéticas se vienen
observando reiteradas veces en el proceso, provocando inconvenientes al momento de ejecutar
alguna indicacion dada por algun lider del area. La respuesta dada por la gerente indica que se le
debe dar prioridad a la organizacion de cada proceso de talento humano y la comunicacion
organizacional, en donde se deben tener en cuenta las reuniones y la correcta ejecucion de los
procesos.

De acuerdo con la informacion obtenida por parte de la gerente, se pudo saber que
Globaltronik inicialmente tenia otros objetivos, con el pasar del tiempo se direccion0 a las
telecomunicaciones, buscando brindar soluciones a diferentes problematicas en Norte de
Santander, enfocados principalmente en los clientes corporativos, teniendo una atencion rapida
ante los incidentes que se presenten con el servicio, con ello lograr un mayor reconocimiento en la

region. Se puede considerar que Globaltronik es una empresa en crecimiento, por lo cual se les
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hace necesario mejorar constantemente sus procesos, para ello es importante tener documentados
estos mismos como soporte.

Entrevista auxiliar de talento humano. Para la segunda parte de la entrevista la cual se le
realizé al area de talento humano, se estructur6 de una forma mucho mas especifica. La entrevista
constd de 24 preguntas de tipo abierto, en donde abordaron diferentes aspectos (ver anexo 15),
como las funciones que se realizan en el area, el personal y contrato que manejan, seleccion de
personal, inducciones, formatos y memorandos utilizados, procedimientos que soporten los
procesos llevados a cabo en talento humano. Asimismo, se indagd en cuanto al direccionamiento
que lleva la empresa y si contaba o0 no con el mapa de procesos, con politicas, los canales de
informacion utilizados, claridad de la informacion que se comparte dentro y fuera de la
organizacion.

De acuerdo con la informacion obtenida en el &rea de talento humano, en cuanto a sus
procesos y los de comunicacion, se encontraron diferentes falencias como la sobrecarga de
funciones, falta de un direccionamiento estratégico concreto con politicas y un mapa de procesos.
Por otro lado, se evidencié que al realizar el proceso de seleccidn no se estan revisando los
antecedentes de la persona a contratar.

Se encontro6 que los formatos, memorandums que hay en la organizacién estan
desactualizados, los formatos con los que cuentan no estan estandarizados donde contenga el logo
de Globaltronik, e informacion basica del mismo, asimismo no cuenta con un adecuado sistema de
asistencia. En cuanto a los canales de informacidn se observo y se encontrd que la comunicacién
no llega muchas veces de manera efectiva, debido a la falta de utilizacién de herramientas de
informacidn como cartelera informativa, folletos, entre otros. EIl buzén de quejas y reclamos no es

utilizado de manera correcta, siendo baja la atencidn en este aspecto.
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4.1.2 Encuesta

Este método de obtencion de informacion se realiza con el fin de conocer la percepcion
que tienen los colaboradores de los procesos relacionados con el &rea de talento humano y
comunicacion organizacional, logrando visualizar porcentualmente el desarrollo de la
organizacion en cuanto a estos procesos.

Para su ejecucion se utilizd una encuesta mixta, que constaba de diez preguntas de
seleccion maltiple, una pregunta cerrada, una pregunta abierta y finalmente una de escala de
puntuacién (ver anexo 4), estas fueron clasificadas segun el &rea de impacto, es decir, 7
preguntas relacionadas con los procesos de Talento Humano y 6 de Comunicacion
Organizacional. En general, se obtuvieron 27 respuestas, con lo cual se realizé el diagnostico en
cuanto a los datos obtenidos.

Figura 16.

Pregunta proceso de contratacion

Previo a su proceso de contratacion, ;Globaltronik le realizo pruebas especificas?
27 respuestas

@ Si, me hicieron diferentes pruebas
@ No, ninguna prueba

Segun la pregunta realizada, se evidencia en la figura 16 que el 77,8% de los
colaboradores estan de acuerdo con el planteamiento, Globaltronik realizé pruebas previo al

proceso de contratacion, sin embargo, el 22,2% indica que no esta de acuerdo con lo anterior.
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Figura 17.

Pruebas aplicadas en el proceso de seleccion

Si la respuesta es, "si", ;Qué tipo de pruebas le fueron aplicadas?
23 respuestas

Entrevista estructurada 19 (82,6 %)

Prueba Psicotecnica

Pruebas de conocimientos
especificas del cargo

No aplica

20

En complementacion con la pregunta anterior, en la figura 17 se evidencia
detalladamente las pruebas que fueron realizadas en el proceso de seleccion, de lo cual se obtuvo
que 19 colaboradores mencionan que se les realizd una entrevista estructurada, del mismo modo,
5 seleccionaron que se les fue realizada una prueba de conocimientos especificos del cargo, estas
fueron las respuestas con mayor relevancia, de lo cual se puede sefialar que hace falta un
refuerzo y correcta estructuracion del proceso de seleccion, que pueda contar con varios filtros
previo al ingreso a la organizacion.

Figura 18.

Proceso de induccion

Luego de firmar el contrato para iniciar sus labores con Globaltronik, ;realizd algin tipo de
induccién?
27 respuestas

@ Si, induccién general y especifica del
cargo
@ No, ninguna induccién
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Como se evidencia en la figura 18, el 66,7% de los colaboradores responden que si les
fue realizado correctamente el proceso de induccidn especifica y general del cargo, pero el
33,3% manifiesta que no recibid alguna induccion por parte de la empresa, lo cual puede generar

dificultades en cuanto a la orientacion de sus labores en la organizacion.

Figura 19.

Informacion detallada del desarrollo de funciones

¢Consideras que es importante recibir un documento con la informacion detallada del desarrollo
de sus funciones?
27 respuestas

@ si
@ No

Segun la pregunta realizada, se evidencia en la figura 19 que el 96,3% de los
colaboradores consideran totalmente necesario recibir la informacién detallada del correcto

desarrollo de sus funciones, con lo cual se valida que actualmente no esta siendo debidamente

proporcionada al personal.

Figura 20.

Realizacion de capacitaciones

¢Ha recibido alguna capacitacién por parte de la empresa?
27 respuestas

@® si
@ No

e )
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Segun los datos evidenciados en la figura 20, aproximadamente el 93% de los

colaboradores manifiestan haber recibido capacitaciones por parte de la empresa.

Figura 21.

Labores relacionadas con otro cargo

¢Alguna vez ha realizado actividades que considere que corresponden a otro integrante de la
empresa?

27 respuestas

@ Siempre
@ Algunas veces
@® Nunca

Como se evidencia en la figura 21, el 70,4% de los colaboradores afirma que en algunas
ocasiones ha realizado actividades que considera que pertenecen a otro integrante de la empresa,
esto comprueba la gran necesidad de establecer y explicar las funciones y responsabilidades

inherentes a cada cargo.

Figura 22.

Pregunta de implementacién del manual de funciones

¢Cree usted que implementando un manual donde se detalle las actividades con sus respectivos

responsables de cada proceso, ayudara a la empresa a la consecucién de sus objetivos?
27 respuestas

®si
® No

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, en la figura 22 se observa que
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aproximadamente el 97% de los colaboradores estan de acuerdo con la implementacion de un
manual de funciones que detalle las actividades con los respectivos responsables de cada

proceso, lo cual le traerd grandes beneficios a la organizacion.

Figura 23.

Canales de comunicacién Globaltronik

Indique si Globaltronik cuenta o no con los siguientes canales de informacion/comunicacion

30

s N
20
10 L
0
Reuniones Video Comunicacion  Redes sociales Teléfono Correo Chat interno

Conferencia boca a boca corporativas (Llamadas) electrénico (WhatsApp)

Segun los datos mostrados en la figura 23, se puede evidenciar que los canales de
informacién o comunicacion mas frecuentados por la empresa son las llamadas telefénicas, el
correo electrénico, WhatsApp y comunicacion voz a voz, del mismo modo, se observa que las
reuniones, videoconferencias y redes sociales corporativas requieren de mayor atencion por parte

de los directivos.

La siguiente pregunta realizada fue con opcion de respuesta abierta, se buscaba indagar
sobre la percepcion que tenian los colaboradores de la comunicacion interna de la empresa, con

lo cual se obtuvo que el 54,2% de los colaboradores manifestaron que existe una buena
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comunicacion en la organizacion, sin embargo, el 45,8% sefialé su inconformidad sobre el
asunto, es decir, se encuentra casi proporcionalmente dividida la respuesta, lo cual indica que se
debe mejorar la comunicacion interna en Globaltronik.

Figura 24.

Actividades de integracion

;Realiza la empresa actividades de integracion?
27 respuestas

@ Pocas veces
@ Frecuentemente
Nunca

Segun lo observado en la figura 24, el 59% considera que la empresa realiza actividades
de integracion frecuentemente, mientras el 41% menciona que se hacen pocas veces, teniendo en
cuenta lo mencionado, Globaltronik planifica momentos de esparcimiento para sus

colaboradores.

Figura 25.

Carteleras de informacion

¢ Consideras importante el uso de carteleras de informacién en la empresa?
27 respuestas

® si
® No




71

En la figura 25 se observa que el 96,3% de los colaboradores esté totalmente de acuerdo
con la incorporacion de carteleras informativas en la empresa, permitiendo un mayor flujo de la

informacion comunicada en la organizacion.

Figura 26.

Mayor problema que afecta a la empresa

¢Cual considera que es el mayor problema que afecta a la empresa?

27 respuestas

@ El registro del ingreso y egreso a la
empresa

@ La falta de comunicacién en los
diferentes niveles jerarquicos de lae...

La poca claridad a |a hora de realizar
cada actividad

@ No aplica

@ Falta de comunicacion entre niveles
jerarquicos de |la empresa, junto con |...

@ La falta de respuestas cuando se este...

Como se evidencia en la figura 26, uno de los mayores problemas de la empresa radica en
la falta de comunicacion en los diferentes niveles jerarquicos de la organizacion, esto representa
un 33,3% de las respuestas de los colaboradores y el 14% mencionaron que es la poca claridad a

la hora de realizar cada actividad.

Figura 27.

Grado de satisfaccion del clima organizacional

¢Queé tan satisfecho esta con el clima organizacional presente en Globaltronik?

27 respuestas

@ Muy insatisfecho
@ Insatisfecho
Normal

@ Satisfecho
@ Muy sastifecho
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Segun los datos mostrados en la figura 27 el 66,7% de los colaboradores sefialan que se
encuentran satisfechos o muy satisfechos con el clima organizacional en la empresa, mientras

que el 14,8% se encuentran insatisfechos o muy insatisfechos.

4.1.3 Lista de chequeo en base a la ISO 9001: 2015

Para la continuacion del diagndstico se realizo una lista de verificacion (ver anexo 5),
basada en los numerales 5.3, 7.1.2, 7.1.6, 7.2, 7.3, 7.4 y 7.5 de la norma ISO 9001:2015, la cual
fue diligenciada con el apoyo de la persona encargada del sistema de gestidn en la organizacion
y el auxiliar de talento humano. En la lista de verificacion, se establecieron 17 preguntas con el
fin de indagar a fondo la documentacion y formatos con los que contaba Globaltronik S.A.S.

En el disefio de la lista de verificacion se definid el grado de cumplimiento de cada
pregunta, las respuestas plantean los siguientes criterios de seleccion: CUMPLE y NO
CUMPLE, con una sola opcidon de respuesta. Cuando el criterio se refiere a que los requisitos
estan completamente establecidos y documentados, se considera CUMPLE, si no se evidenciaba
que los requisitos se encuentran establecidos ni documentados se califica como NO CUMPLE.
Adicionalmente se incorpor6 una columna para registrar la evidencias encontradas y explicadas
por los entrevistados en cada pregunta, del mismo modo se agregd la columna de observaciones
para anotaciones y hallazgos de importancia.

En el enlace anexado a continuacién, se presentan los resultados obtenidos en esta etapa
inicial, donde se puede evidenciar que en 8 preguntas se marcé el cumplimiento de los requisitos,
mientras que en 9 se noto el incumplimiento de lo exigido por la norma, cabe resaltar que las
respuestas fueron segun la percepcion de los entrevistados, en base a esto se marcaba el
cumplimiento o no de cada pregunta.

A continuacion, se anexa el enlace donde se encuentra la lista de chequeo segun la ISO
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9001:2015:
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1gbUTPACotpQ9l1aKIMDTTb3EYgRWVYRsV/

edit?usp=sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true

4.1.4 Lista de chequeo en base a la ISO 19011

Para tener una perspectiva externa de la organizacion, se determind en realizar una lista de
chequeo en base a la ISO 19011 y con aspectos relevantes de la gestion de talento humano,
comunicacion organizacional, clima organizacional, y direccionamiento estratégico; esta lista de
verificacion permitio observar falencias encontradas anteriormente en la entrevista, encuesta y
lista de verificacion de la 1ISO 9001:2015, asi como también evidenciar otros factores negativos.
La lista de chequeo fue diligenciada mediante la técnica de la observacion.

Para la elaboracion de la lista de chequeo se plantearon 2 criterios, donde se selecciond
CUMPLE o NO CUMPLE dependiendo del item considerado, asimismo se dejé el espacio para
colocar las observaciones pertinentes. Para determinar si el factor cumplia o no, se observé cada
aspecto establecido en la lista y se compar6 con lo que realmente se tiene o se realiza en
Globaltronik. En la figura 28 se puede observar los resultados obtenidos en cada seccion de la lista
de chequeo, en donde se encontr6 que 4 de los factores establecidos estan en el marco de
cumplimiento y 16 en no cumplimiento.

A continuacion, se anexa el enlace donde se encuentra la lista de chequeo segun la ISO
19011:

https://docs.google.com/spreadsheets/d/11InQyjg2ejoxnalcWZvZIZyVIqgrfi7P9/edit?usp=s

haring&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1qbUTPACotpQ9IaKJMDTTb3EYgRWVyRsV/edit?usp=sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1qbUTPACotpQ9IaKJMDTTb3EYgRWVyRsV/edit?usp=sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true

Figura 28.

Lista de chequeo 1SO 19011

GTK

Globaltranik

Lista de Chequeo

Universidad

Proceso: Comunicacion irganizacional y
Talento humano

Auditor: Emely Buenafio Yafiez

Brownie Urbina Ortega AL LR

Tipo de auditoria:

Responsable del proceso: Fecha de auditoria: 06/02/2023

C: Conforme

NC: No conforme

ESTATUS DE
PREGUNTAS LA HALLAZGOS
EVUACION
Clima Organizacional C NC
,Como es el clima organizacional en la empresa, hay buena s .
¢ L 9 - p. y X Se dirigen entre si por el nombre
comunicacion con los compafieros de trabajo?
¢ Las condiciones del puestode trabajo (lluminacion, espacio) X La iluminacién podria mejorar, la distribucion de
son los adecuadas? puestos le hace falta la clasificacion por areas
;En el lugar de trabajo se fomenta y se desarrolla el trabajo en -
= 9 ! y ! X |Cada uno cumple su funcién por aparte
equipo?
¢Hay un nivel de compromiso y de motivacion por parte de X Alta rotacion de personal por falta de planes que
colaboradores? motiven a los colaboradores
Comunicién Organizacional C NC
¢Se realiza correctamente el proceso de contestacion de X No existe una metodologia para contestar las llamadas,
llamadas por parte de la recepcionista? por lo tanto no se crea una identidad
¢ Existen carteleras informativas que mantengan actualizados a . .
- . . No existe, por lo tanto no es visible, esto genera
los colaboradores sobre las actividades de mayor importancia X . L
o desinformacion
en la organizacion?

No hay una correcta estructuracion de los canales de
¢ Se llevan adecuadamente los canales de informacion? Entre X informacion en la empresa, del mismo modo, los
estos el memorando y planes de trabajo. memorandos no estan correctamente definidos y no se

usan de la manera adecuada
Se evidencia comunicacion con los clientes en el proceso de X Se evidencia el trato con clientes internos o externos
administricion de talento humano mediante whatsapp o llamada telefonica

. . o . . No se evidencia un buzon de SPQR y tampoco se crea
¢Existen mecanismos de atencion de peticiones, quejas y . .
X |un espacio para escuchar las sugerencias por parte de
reclamos?
los colaboradores




Direccionamiento estrategico NC
Se tiene establecida una mision y vision, las cuales estan
10 ¢Se ha determinado correctamente la misién, vision y objetivos X publicadas en la pagina de la empresa pero no son
de la organizacién?; Son visibles a sus colaboradores? visibles de forma fisica en la organizacion, ademas
requiere una actualizacion
1 ¢El organigrama, politicas y valores corporativos son visibles a X No se encuentra al alcance y vista de los colaboradores
sus colaboradores? de globaltronik, no estan divulgados.
) No se encuentran definidos los procesos y tampoco
¢ Los procesos de la empresa estan definidos de manera clara . . .
12 . X |existe un mapa que los clasifique segin sus areas
y establecidos en un mapa? .
funcionales
Lo . No se cuenta con un direccionamiento debido a que no
Se observa un direccionamiento en cuanto a los procesos que . I .
13 . . X [se tienen identificados y/o clasificados los procesos de
realiza el area funcional de talento humano i )
apoyo, misionales y estrategicos
- Se pudo evidenciar que segln su funcidn, ya sea
¢El personal utiliza adecuadamente los EPP dentro y fuera de p_ o d - g_ ”ya .
14 o . . administrativo u operativo, tiene la dotacion requerida
la organizacion cumpliendo con su jornada laboral?
para el cargo
Talento Humano NC
. . Se encuentran extendidos por toda la organizacion,
¢ Esta correctamente establecidos los puntos de encuentro y P ~ Y
15 L . . demarcando la ruta de evacuacion y punto de
rutas de evacuacion dentro de las instalaciones?
encuentro
¢ Existe una adecuada delimitacion de areas en la organizacion? . .
A . Debido a que cada una de las &reas no se encuentran
16 |Estas se encuentran clasificadas y correctamente demarcadas X - | .
. delimitadas segin sus funciones
por departamento de trabajo?
. . Debido a que solo cuenta con una persona en el area
¢La empresa cuenta con la cantidad de personal requerido d . P
17 . X |de talento humano, asimismo no se cuenta con un area
para el correcto desarrollo del &rea de Talento Humano? -
de comuniciones
Actualmente no existen programas, jornadas o
. - . camparias de SST, asimismo, estan en proceso de
¢Hay planes, programas, jornadas o campafias de seguridad y . o R
19 . X |incorporacién de un plan de trabajo, inicialmente se
salud en el trabajo? . . . =
realizan pausas activas pero sélo con un pequefio grupo
de trabajadores
No se evidencia una correcta descripcion e
20 ¢La identificacion y descripcion de los documentos es X identificacion de los documentos; del mismo modo, no
apropiada? cuenta con una correcta guia para la ejecucion del
mismo.
. . ) Debido a que el personal operativo se encuentra la
Existe una completa integracion entre todo el personal de d p p
21 globaltronik X [mayor parte del tiempo en campo hay poca
comunicacion con el personal administrativo
Total 17
Total porcentaje 81%
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Se evidencio que el 81% de los factores tienen un no cumplimiento, mientras que el 19%

que corresponde a 4 factores de los 20 evaluados, asimismo se redactaron los hallazgos

encontrados en cada uno de ellos esté en el cumplimiento o no. Asimismo, se determiné que la

mayoria de los factores tienen un no cumplimiento, cada una las secciones establecidas, el clima

organizacional con 3 no cumplimientos y 1 cumplimiento, comunicacion organizacional con 4 no

cumplimientos y un cumplimiento al igual que el aspecto de direccionamiento estratégico, por
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otra parte, el de talento humano quedo con 5 no cumplimientos y un cumplimiento.

4.1.5 Matriz doble causa

La informacion obtenida en entrevistas, encuesta y listas de chequeo fueron agrupadas en

la matriz doble causa, donde se mencionaron dos grandes problematicas que actualmente afectan

a la organizacion, los cuales fueron, la ineficiencia en los procesos de recursos humanos y la

comunicacion ineficaz. Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, se aplico el método de

las 6M para separar los factores causantes de cada problematica, estos fueron, Management,

Mano de obra, Medicion, Metodologia, Medio interno y Material, los factores contienen aspectos

positivos y negativos, clasificados segun lo indagado en la empresa, la flecha esta direccionada

hacia la problematica en mencion, en la figura 29 se puede visualizar la informacion agrupada

segun el criterio identificado.
Figura 20.

Matriz doble causa

MANAGEMENT MANO DE OBRA MEDICION
—a
[ —a
( ) [ Falta de canales de | —
= " —a
Fal(tj:;sd:"colﬁgddidl:: el ¢ [——>| atencion al cliente (Desconocimiento def | C\]:‘ 2 "
procesos interno direcclonariiento S — Alta rotacion del ||
estrategico de fa > buen clima personal
— K empresa J organizacional | {

(=) {Falta de comunicacion) —a
— 3 entre los diferentes F{F ™ [= =
No se encuentra definido | niveles jerarquicos J N e Ve B ' \ 3 No existe un plan de

el mapa de procesos al tad -~ - No existe medicion del ‘{_ comunicacion interna
{ ) . personal capacitado |« ___3.[Calidad de atencion al desempefio del p | - 2
L usuario 4
=" [ Se brinda atencién e
—_— |—>»| importancia alas s -
Un solo responsable de fechas festivas s n
todos los procesos de | <€— - q_F'
RRHH Se realizan - ~ Desr onenel ¢
— actividades de € Buena comunicacion personal
S e ———T integracion del E—a
Falta de incorporacion entre c 2
personal L )
> de reuniones \ ———
informativas s
EROCESOSDE COMUNICACION
INEFICIENTES — INEFICAZ
s
Poca actividad en las
—a [ X A e redes sociales
( - - Mislony vision corporativas de la o
El manual de funciones |¢— - inadecuado empresa v
desactualizado [No hay | I o
—>>| apropiada para los ‘ o Se cuenta con la
| procesos g S dotacion deacuada
- = — —a La informacion es pardicatld tina de ras‘
[No hay instructivos, guias| —— | 3| entregada de forma L areas J
ni formatos para los | g Falta de un programa de | ¢ oportuna
| procedimientos del area induccion y reinduccién
\ J -—

—a
—_—
No existe una piramide
documental que registre <«
la informacion

=
e rp——
No hay politicas ni
objetivos
\__ organizacionales

<

METODOLOGIA

No existe un manual
de comunicaciones
internas

t

No se lleva control de | |

|

—

nivel de ausentismo

MEDIO INTERNO

Los canales de
comunicacion son
limitados y poco
eficientes

=)
No existen carteleras
informativas visibles al
cliente interno

>
| Instalaciones

<
| inadecuadas
N J

MATERIAL
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Por medio de la matriz doble causa se analizaron dos problematicas y los factores que
afectan primordialmente a la empresa, ya sea de forma positiva o negativa, logrando observar en
un so6lo diagrama el panorama completo de la organizacién en cuanto a los procesos de talento
humano y comunicacion organizacional, con lo cual se evidencio en la figura 31 una notable
diferencia, donde los aspectos negativos triplicaron la cantidad obtenida en los aspectos
positivos.

4.1.7 Matriz de vulnerabilidad

Luego de identificar los factores positivos y negativos de la matriz causa y efecto
mediante las 6M, se buscd determinar, el grado de vulnerabilidad en el que se encuentra cada uno
de estos, se tomaron los aspectos negativos, organizados en dos secciones recursos humanos y
comunicacion organizacional. Para saber el grado de vulnerabilidad se utilizé la probabilidad de
ocurrencia por impacto junto con la capacidad de reaccion que se tiene, en la figura 30 se puede
observar la valoracion.

Figura 30.

Cuadro de valoracion

CAPACIDAD DE REACCION
(0-5) (5-10)

VALORACION VALORES

(0-5) INDEFENSO | PELIGRO II

PROBABILIDAD DE
OCURRENCIA POR

IMPACTO

(5-10) |VULNERABLEIII[ PREPARADO IV
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En el desarrollo de la matriz de vulnerabilidad se utilizaron diferentes criterios de
valoracidn, el puntal o también llamado factor, la consecuencia en donde se describe el qué pasaria
si se deja el factor; el impacto del puntual, su probabilidad de ocurrencia y el producto de estos
ambos, del mismo modo se determiné la capacidad de reaccidon, con estos datos se puede obtener
una valoracion, el grado de vulnerabilidad del factor.

En recursos humanos se tomaron 14 factores de los cuales 7 de ellos, su grado de
vulnerabilidad fue de “vulnerable”, por otro lado, hubo 6 factores con grado de vulnerabilidad alto
siendo 3 grado indefenso y 3 grado peligro. Solo hubo un factor del cual se puede decir que el area
de talento humano tendria un grado de vulnerabilidad “preparado” es decir no representa ningin

riesgo o vulnerabilidad.

Figura 21.

Matriz de vulnerabilidad Talento humano

PROBABILIDAD DE PROBABILIDAD DE

IMPACTO CAPACIDAD DE GRADO DE
PUNTUAL CONSECUENCIA OCURRENCIA OCURRENCIA POR -
(0-10) @-1) IMPACTO REACCION (0-10) VULNERABILIDAD
Falta de claridad en el desarrollo Dupl.lmdad u omision de a 04 16 z Noleaabl
de los procesos funciones
Rocearsr=ln i o] (No hay claridad en los procesos 7 08 56 5 ndefenso
mapa de procesos
Un solo responsable de todos los
procesos de RRHH Sobrecarga laboral 6 06 36 7 Preparado
Desconocimiento del .
direccionamiento estrategico de FoEe e.a sentido de L, 5 05 25 4 Vulnerable
pertenencia por la organizacién
la empresa
Alta rotacion del personal Pérdida de talento valioso 5 05 25 5 Vulnerable
No existe medicion del No se implementan planes de .
8 07 5. 6 Peli
8 |desempeiio del personal mejora continua : 4 B
g Desmotivacion en el personal  [Dismiucion en la productividad 3 035 1.05 5 Vulnerable
El mamual de funciones Ineficiencias de la gestion
=] g 3
E desactualizado administrativa . G B 9 [EET
w  |No hay mstructivos, guias ni Inchicienc Ia realizacion de
8 formatos para los clensia en it o 9 0,79 7.11 4 Indefenso
o . . los procesos
o |procedmientos del drea
o Lentitud en los procesos, pérdidal
ﬁ Falta de gestion documental de tiempo y errores enlos 5 07 35 5 Vulnerable
documentos
No exist - No se establece una estrategia
dhz::;:axa::; Zt:"até ico eficaz y no hay buenos 7 0,79 5.53 4 Indefenso
& resultados
Falta de un programa de Disminueion en el rendimiento .
mduccion y remduccion de los colaborad 6 085 >l o [T
. Incrementa los costos de
oo !Jeva Sl aldE personal y aumenta la carga de 4 06 24 5 Vulnerable
ausenfismo 2
trabajo
Tt ' . < I cficicncia e 3 04 12 2 Vuinerable
los procesos
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Para la comunicacién organizacional se determinaron 9 factores provenientes de la matriz
doble causa, en donde se evidencio que hubieron 4 puntuales los cuales tuvieron un grado de
vulnerabilidad “vulnerable”, asimismo, 4 puntuales fueron categorizados 2 en grado indefenso y 2
en peligro, por ultimo, se evidenci6 un factor del cual la empresa esta “preparado”. Se puede decir
que el 44,4% de los puntuales estdn en un grado de vulnerabilidad poco favorable, siendo critico
para Globaltronik solventar estos aspectos, mediante diferentes estrategias.

Figura 22.
Matriz de vulnerabilidad comunicacion organizacional

IMPACTO PROBABILIDAD DE PROBABILIDAD DE CAPACIDAD DE GRADO DE

REACCION (0-10) VULNERABILIDAD

PUNTUAL CONSECUENCIA OCURRENCIA OCURRENCIA POR

(0-10)

(0-1) IMPACTO

Falta de canales de atencién al |Frustracién e inconformidad en
0 1 Vulnerable
cliente intemo los colaboradores s 2 :
Falta de comunicacion entre los R pt]lr: ahu::r al 0 1 Pr o
diferentes niveles jerarquicos per ol estatega 3 cpar
j corporativa.
z - =
9 Falta. de m.curpcrac.:mn & . |Toma de decisiones es nmcho
T |reuniones informativas, y medios s icada 0.86 516 Indefenso
g de comunicacion :
= . Retrasos en a planificacion, se
5 fre cmf;tc un plan de repite mnecesariamente el fluyjo 04 12 Vulnerable
4] conmmucacion mtema .
& de trabajo
) = = .
> No ha.y documentacion Per:.ildaJ de tiempo, documentos 07 511 B
.0 |apropiada para los procesos duy
T |No existe un manual de [No se transmite una identidad o i 56 Pl
a conmmicaciones internas cultra organizacional al cliente ) o
= -
Z  |Poca actividad en las redes Disti o
= . . nmuye las relaciones de
E sociales corporativas de la . con el cliente externo 05 2 Vulnerable
o |empresa
©  |Los canales de commicacién  |Dificultades en la circulacién de
0 3 Vulnerable
son limitados y poco eficientes  [la informacion. s :
(No existen carteleras
. . .. . Desinformacion en los
@mﬁvxs visibles al cliente - olaboradores 07 56 ndefenso
interno

4.1.8 Cuadro de agrupacion de debilidades y fortalezas

Segun lo obtenido en la matriz de vulnerabilidad se logro identificar los aspectos de mayor
incidencia en la organizacion, estos fueron los que arrojaron un grado de “peligro” e “indefenso”
en la matriz, con lo cual se procedio a clasificar los diez aspectos negativos obtenidos del analisis
interno de la organizacion, como debilidades, agregadas en el cuadro de agrupacion, del mismo

modo, los aspectos positivos identificados se clasificaron como Fortalezas para la empresa.
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Por medio de este cuadro de agrupacion se concretd la informacidn recopilada con las
actividades anteriormente mencionadas, donde toda la informacion obtenida paso por varios filtros
hasta llegar a concertar los datos en el cuadro observado en la tabla 2, lo que permitié analizar
puntualmente los aspectos que afectan a la organizacion, y en base a esto definir estrategias para la

empresa.
Tabla 2.

Cuadro de agrupacion de debilidades y fortalezas

CUADRO DE AGRUPACION

DEBILIDADES FORTALEZAS
No se encuentra definido el Se brinda atencién e
1 |mapa de procesos 1 |importancia a las fechas festivas
El manual de funciones Se realizan actividades de
2 |desactualizado 2 |integracion del personal

No hay instructivos, guias ni

formatos para los procedimientos del Buen clima organizacional

3 |, 3
area

Falta de un programa de Buena comunicacién entre

4 linduccion y reinduccion 4 |colaboradores
Falta de incorporacion de Se cuenta con la dotacion

5 |reuniones informativas 5 |adecuada para cada una de las areas
No existe un manual de .
. . Personal capacitado

6 |comunicaciones internas 6
No existen carteleras La informacion es entregada de

7 |informativas visibles al cliente interno 7 |forma oportuna

No existe medicion del

~ Calidad de atencidn al usuario
8 |desempefio del personal 8

No existe un correcto
9 |direccionamiento estratégico.

No hay documentacién
10 |apropiada para los procesos
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En la tabla 2 se observa que se identificaron 10 debilidades en la empresa en cuanto a los
procesos de talento humano y comunicacion organizacional, donde se mencionan, la ausencia de
mapa de procesos, falta de instructivos, guias, formatos y manuales, nunca se realizan reuniones
para comentar los avances obtenidos, inexistencia del direccionamiento estratégico, ni medicion
en el desempefio del personal, entre otros; del mismo modo, se identificaron 8 fortalezas en la
organizacion, entre los cuales est, la percepcion de un buen clima laboral, atencion e
importancia a la celebracion de fechas festivas, realizacion de capacitaciones con la ARL, entre
otros aspectos mencionado en el cuadro de agrupacion.

4.2 Elaboracién de la planeacion estratégica de la organizacion
Para el correcto desarrollo del presente objetivo se tomo en cuenta la entrevista realizada

a Gerencia general, donde se indagd y confirmé la informacion referente a la planeacion
estratégica de la organizacion, para posteriormente establecer de forma adecuada la definicion de
estrategias.
4.2.1 Definicion de mision, vision y valores corporativos

En el diagndstico realizado en el objetivo anterior, se llevd a cabo una entrevista con
Gerencia General (ver anexo 3) donde se preguntaron puntos como, la razon de ser de la
empresa, qué se queria lograr, cuél era su ventaja competitiva, con lo cual se comprobd que la
misién y vision con la que contaba actualmente la empresa requeria una actualizacion, del mismo
modo los valores corporativos se modificaron en beneficio a la organizacion, teniendo en cuenta
lo mencionado por Serna (2008) en el libro gerencia estratégica, donde define que la mision es la
formulacidon de los propdsitos de la organizacion, distinguiendola de otros negocios en cuanto a
las operaciones o productos ofrecidos, del mismo modo, Serna en su libro, plantea una serie de
preguntas requeridas para la formulacion de la mision (Pag. 60), las cuales se tomaron en cuenta

al momento de realizar la entrevista con Gerencia general. Asimismo, se formula una visién en
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base a lo mencionado por Serna, donde se menciona que la vision es el conjunto de ideas
generales que proveen el marco de referencia de lo que una empresa es y quiere ser en el fututo
(P&g. 61). Teniendo en cuenta lo anterior, se propuso lo siguiente para Globaltronik:

Mision. Proveer lo mejor de la tecnologia al servicio de nuestros clientes, ofreciendo
calidad, atencién y soluciones eficientes; contamos con un portafolio de productos y servicios
que nos permite llegar a diferentes segmentos del mercado.

Vision. En el afio 2040 consolidarnos como una empresa lider en Telecomunicaciones,
redes inalambricas y telefonia IP con una base sélida y confiable a nivel regional, anticipandonos
a los cambios en el mercado y brindando soluciones innovadoras a nuestros clientes.

Como se habia mencionado anteriormente, la organizacion ya contaba con unos valores
corporativos formulados, por lo que se procedio a agrupar la informacion disponible, tomando en
cuenta lo obtenido en la entrevista realizada a Gerencia, (ver anexo 3).

Valores corporativos.

Integridad. Globaltronik sustenta relaciones comerciales a partir de la claridad con el
cliente y la lealtad debida en las soluciones de sus necesidades.

Compromiso. Globaltronik establece programacién y orden para optimizar los recursos y
cultivar la confianza establecida con los clientes.

Eficiencia. Globaltronik se compromete a prestar una excelente atencion a través de un
servicio con pulcritud, rapidez y respeto, presto a los requerimientos del cliente.

Calidad. Globaltronik ofrece un excelente servicio y proporciona buena atencion al
usuario.

Innovacién. El equipo humano de Globaltronik es capacitado técnica humanamente de
forma continua, contribuyendo a la innovacion constante de sus servicios.

Toda esta informacion fue especificada en una cartilla de direccionamiento estratégico



realizada para la organizacion, donde se detalla graficamente y separada por items los
respectivos puntos mencionados anteriormente. Por otro lado, se disefiaron 2 avatares para
personalizar la cartilla y demés documentos. A continuacion, se puede visualizar una pagina de
la cartilla en la figura 33.

Figura 23.

Mision y vision
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Globaltronik
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MISION

Proveer lo mejor de la tecnologia al
servicio de nuestros clientes, ofreciendo
calidad, atencion y soluciones
eficientes; contamos con un portafolio
de productos y servicios que nos
permite llegar a diferentes segmentos
del mercado.

VISION

En el afio 2040 consolidarnos como una
empresa lider en Telecomunicaciones,
redes inalambricas y telefonia IP con
una base sodlida y confiable a nivel
regional, anticipandonos a los cambios
en el mercado y brindando soluciones
innovadoras a nuestros clientes.

4.2.2 Elaboracion de politicas, objetivos y estrategias

Teniendo en cuenta los datos obtenidos en el diagndstico, se validé que la organizacién

no contaba con Politicas que guiaran a los colaboradores y apoyara la toma de decisiones de la
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empresa, del mismo modo, se verificd que no se contaba con el disefio de estrategias que
permitiera establecer un plan de accion para el cumplimiento de objetivos. Debido a esto se
disefiaron las Politicas pertinentes para la empresa.

Politicas. Para determinar las politicas generales de la organizacion tomamos en cuenta
la informacion recibida en las entrevistas y en base a lo descrito en el libro de gestion de recursos
humanos de Gomez-Mejia, LR, Balkin, DB, & Cardy, RL (2020), se procedio a estipular las
Politicas Recursos Humanos, donde se establece las pautas para efectuar correctamente los
procesos de reclutamiento, seleccion, induccion, formacion del personal y evaluacion del
desempefio; posteriormente se definio la Politica de horario y asistencia, donde se describen
algunas de sus expectativas respecto a la puntualidad, asistencia y horario de trabajo, del mismo
modo se establecid la Politica de seguridad y salud en el trabajo, la cual menciona la importancia
de preservar y cuidar la integridad fisica, mental y social de los trabajadores de Globaltronik
buscando brindar y mantener condiciones de trabajo seguras y éptimas en todos los ambientes de
trabajo.

La Politica de uso del correo electrdnico y redes sociales, donde se establece el uso
apropiado del correo electronico y las redes sociales de la empresa, en base a los aspectos
mencionados; posteriormente se instaura la Politica de privacidad y seguridad de la informacion,
con el objeto de mantener un nivel de exposicion que permita responder por la integridad,
confidencialidad y la disponibilidad de los datos de la organizacidn; finalmente se establece la
Politica de no discriminacion donde se menciona que Globaltronik, no tolerara ningudn tipo de
discriminacion basada en apariencia fisica, cultura, discapacidad, género, edad, entre otros
aspectos mencionados en la cartilla de direccionamiento estratégico.

Esta informacion se establecio en Globaltronik con el fin de garantizar que la

organizacion funcione de manera eficiente y efectiva, permitiendo que todos los empleados
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cumplan con los requisitos de la empresa.

Objetivos. Los objetivos que fueron determinados para la empresa son especificos,
medibles y alcanzables, estos se alinearon con las politicas previamente establecidas para la
organizacion; se mencionaron objetivos para el area de Talento Humano (ver tabla 3), tales
como, atraer talento calificado y capaz de adquirir habilidades para la corporacién, desarrollar y
retener empleados talentosos y comprometidos que permita asegurar la continuidad y el
crecimiento de la empresa a largo plazo, llevar un control del ausentismo laboral, reducir la
rotacion de empleados, dar seguimiento y control a la tasa de accidentalidad laboral en la
empresa y establecer un control y mejora del desempefio laboral de los colaboradores.

En cuanto al area de comunicacion organizacional se establecieron objetivos tales como,
emplear adecuadamente los canales de comunicacion de la empresa y mejorar la efectividad de la
comunicacion interna. Estos objetivos fueron establecidos con el fin de proporcionar una
direccion clara para la empresa, que le permita enfocar sus esfuerzos en actividades que
contribuyan a su éxito y crecimiento, ayudando a la toma de decisiones y acciones que estén
alineadas con los intereses y necesidades de la empresa.

Estrategias. Para continuar con el direccionamiento de la organizacion, se disefiaron
estrategias que permitan desarrollar un plan de accién para el logro de objetivos fijados, en base
a esto, se definieron estrategias como las observadas en las tablas 3 y 4, donde se mencionan los
objetivos por area con sus respectivas estrategias, esto fue realizado con la intencion de
aprovechar las fortalezas de la organizacion y abordar las debilidades, las cuales fueron
identificadas en el diagndstico realizado a la organizacién, con esta informacién se busca tener
una direccion clara de las acciones a seguir y la manera en que se asignaran los recursos para

alcanzar los objetivos de la misma.



Tabla 3.

Estrategias del area de Talento Humano

TALENTO HUMANO

OBJETIVO

ESTRATEGIAS

Atraer talento calificado y
capaz de adquirir habilidades
para la organizacion

Utilizar plataformas de reclutamiento
adecuadas, atraves de laagencia de empleoy
las redes sociales corporativas.

Publicar ofertas de trabajo atractivas, deben
ser claras y especificas.

Desarrollar y retener
empleados talentosos y
comprometidos, para
asegurar la continuidad y el
crecimiento de la empresa a
largo plazo.

Ofrecer programas de capacitacidn y
desarrollo profesional

Proporcionar retroalimentacion y
reconocimiento por el trabajo bien hecho

Ofrecer oportunidades de avance y
crecimiento profesional dentro de la empresa

Llevar un control del
ausentismo laboral

Llevar un registro detallado del ausentismo
para detectar patrones y tendencias.

Establecerincentivos para los empleados que
tienen un buen historial de asistencia

Reducir la rotacion de
empleados

Plan de Reconocimiento y recompensas

Crearun ambiente de trabajo positivo y
saludable

Estableceruna comunicacion abiertay
transparente entre la empresay los
empleados

Establecer un control y
mejora del desempeiio
laboral de los colaboradores

Realizar periodicamente la evaluacion de
desempefio de los colaboradores.

Ofrecerincentivos y recompensas basados en
el desempefio

Proporcionar capacitacion y oportunidades de
desarrollo
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Tabla 4.

Estrategias de comunicacion organizacional

COMUNICACION ORGANIZACIONAL
OBJETIVO ESTRATEGIA

Establecer reuniones regularesy definir los canales
de comunicacion existentes en la empresa.

Emplear adecuadamente los
canales de comunicacién de la |Par un correcto uso aas carteleras informativas,

empresa siendo visible a los colaboradores

Establecer manual de comunicacionesen |3
empresa.

Proporcionar alos empleados un espacio donde
puedan compartir sus opiniones, comentarios y

Mejorar |a efectividad de la  [sugerencias.

comunicacion interna Fortalecer la comunicacion verbal mediante

integracion del personal, que permita mejorar el

flujo de informacion en la empresa

Teniendo en cuenta lo anterior, se desarrollaron 13 estrategias para los procesos de
talento humano, ya que se evidencio6 que fue un area bastante afectada en cuanto al correcto
desarrollo de sus actividades y se tomd en cuenta la cantidad de acciones efectuadas y su
importancia en la empresa, del mismo modo, se realizaron 5 estrategias para los procesos de
comunicacion organizacional puesto que es un area que esta surgiendo y requiere atencion
general en cuanto a sus actividades.

A continuacion, se anexa el enlace donde se puede visualizar la cartilla de
direccionamiento estratégico realizada para la organizacion:

https://drive.google.com/file/d/1atC309FMOUdTbjPnP60aTS10zyUm6B-

wi/view?usp=sharing



88

4.2.3 Manual de funciones

Para establecer correctamente el manual de funciones se recopil6 inicialmente la
informacion relacionada con la estructura organizacional de la empresa, se indago que la
empresa contaba con un organigrama donde se podia identificar 7 &reas funcionales, distribuidas
en 14 cargos. Tomando en cuenta los datos obtenidos, se procedié a realizar una encuesta que
permitiera confirmar la cantidad de areas y cargos con los que contaba actualmente la
organizacion (ver anexo 8).

En base a los datos obtenidos en el formulario enviado a cada colaborador y con la
informacion recopilada en las visitas realizadas a la organizacion, se determing la cantidad de
cargos y areas que existen actualmente en la empresa, con lo cual se procedi6 a establecer el
organigrama evidenciado en la figura 38, donde se detalla que actualmente hay 9 areas
funcionales distribuidas en 16 cargos, gerencia general y la revisoria fiscal, se tomo en cuenta la
clasificacion y definicion de cargos por area segun la informacidn establecida por la
organizacion.

Figura 24
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A partir de la informacion previamente obtenida se procedié a recopilar los perfiles de
cargos con los que ya contaba la empresa, se analiz6 que la informacion se encontraba
incompleta o no existia una correcta distribucion de datos, por lo tanto, se realizé la correcta
estructuracion de los perfiles de cargo, segun los requerimientos de la organizacién (ver anexo
9). Dentro de los perfiles se mencionan los items que permitiran identificar los datos especificos

de cada cargo, la explicacion de cada item es la siguiente:

Nombre del cargo. Denominacién otorgada al cargo en Globaltronik S.A.S., segun las
disposiciones internas de la empresa.

Equipo al que pertenece. Clasificacion del cargo segun la inclinacién de sus funciones,
si es administrativo u operativo.

Area: Unidad operativa dentro de la organizacion, establecida para los diferentes cargos,
tomando en cuenta la clasificacion de niveles jerarquicos y la informacién establecida por la
empresa.

Cargo(s) al que reporta: Hace referencia al cargo que se le debe reportar el desarrollo
de sus funciones.

Cargos que le reportan: Menciona el/los cargos que le reportan el desarrollo y
cumplimiento de funciones, si no hay cargos que le reporten en la casilla dice “No aplica”.

Localizacién: Sede donde se encuentra desarrollando las funciones el cargo en cuestion.

Objetivo general del cargo. Resume la razon de ser del cargo y su propésito general
dentro de la empresa.

Nivel educativo. Corresponde al nivel de escolaridad y la educacién requerida para
desempeniar el cargo.

Experiencia laboral. Se refiere al tiempo laborado en otras empresas en cargos afines al



90

perfil requerido.

Formacion y conocimientos. Conocimientos especificos requeridos para el correcto
desempefio del cargo.

Requisitos. Condicion que estipula la organizacién para cargo previo al proceso de
seleccidn y/o contratacion.

Habilidades. Conjunto de caracteristicas que permiten al cargo desempefiarse
exitosamente en su labor y cumplir con los requerimientos de la organizacion.

Funciones especificas. Son las actividades y tareas especificas realizadas por el
trabajador en la ejecucién del cargo.

Funciones genéricas. Son las funciones que el personal debe cumplir en cuanto al
Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Obligatoriedad. Son los requisitos que debe cumplir el colaborador en cuanto al SG-
SST y direccionamiento estratégico de la organizacion.

Para la correcta elaboracion del perfil de cargo se aplicé una entrevista realizada a través
de Google Forms, donde se tomd en cuenta los items previamente seleccionados, y se realiz6 una
pregunta por item (ver anexo 8). Teniendo en cuenta lo anterior, esta encuesta fue realizada a
cada cargo, se les solicitaba especificamente las actividades que realizaban, su experiencia,
conocimientos y habilidades que debian poseer para el correcto desarrollo del cargo. Con los
datos adquiridos en las entrevistas se procedio al analisis y digitacion de datos a los respectivos
formatos establecidos en Excel para cada cargo (ver anexo 8).

Para el disefio del manual de funciones se establecid una estructura clara, permitiendo la
facil comprensién y comunicacién dentro de la empresa, por tal motivo se desglosé en 8 items
principales, los cuales fueron:

Presentacion de la empresa. Se mencionaron aspectos generales de la organizacion,
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describiendo un panorama general de la actividad e informacion de la empresa.

Objetivo. Se especifico el objetivo principal por el cual se realizd al manual de funciones
y su importante contribucién al desarrollo de la organizacion.

Alcance. Se menciono la poblacion a la cual va dirigido el manual de funciones, esto es
el personal que realiza sus labores en Globaltronik S.A.S.

Organigrama. Se mostro el organigrama realizado para la organizacién, donde se
especifican los 16 cargos con los que actualmente cuenta la empresa, logrando de este modo un
correcto desarrollo y delimitacion de funciones, mediante la especificacion de niveles jerarquicos
establecidos en el organigrama.

Lista de cargos. Se delimitaron los cargos que cumplen sus funciones en cada area
funcional de la empresa.

Conceptos del manual. Se especificaron los items que se encuentran dentro del perfil de
cargo, mencionando una breve descripcién de cada uno.

Perfiles de cargo. Se afadieron los 16 perfiles de cargo de la empresa Globaltronik,
especificando en cada perfil una descripcion del cargo, el objetivo principal, los requisitos, las
funciones especificas y generales en cuanto al SG-SST.

Registro de cambios. Se afiadi6 al final del manual para registrar todas las solicitudes de
cambio y su progreso a través del procedimiento de control de cambios, Ilevando un control y
orden de la informacion contenida en el manual de funciones.

A continuacion, se anexa el enlace donde se encuentra el manual de funciones:
https://drive.google.com/file/d/1GcmLy5qdTSchSWSteMJImY psnkfvR42uQ/view?usp=sharing
4.2.4 Manual de comunicaciones

Para realizar el manual de comunicaciones inicialmente se recopil6 informacién del

maneja todo el proceso de comunicacion organizacional, mediante herramientas como la


https://drive.google.com/file/d/1GcmLy5qdTScbSWSteMJmYpsnkfvR42uQ/view?usp=sharing
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encuesta (ver anexo 4) dirigida a los colaboradores de la organizacion, en donde se busco
conocer los medios de comunicacion interna, su calidad, asimismo se utilizo la entrevista (ver
anexo 3) en donde en indagaron diferentes aspectos de la comunicacion como los canales
utilizados, la forma de comunicacion, el clima organizacional que se tiene, posteriormente se uso
como técnica la observacion y como herramienta la lista de verificacion en donde se
determinaron aspectos con falencias en cuanto a la comunicacién interna y externa.

Luego de recopilar la informacion se definieron los objetivos del manual de
comunicacion, los especificos y el general, para luego definir el alcance de este, el cual se
determino de acuerdo a la comunicacion que se realiza en Globaltronik y sus partes interesadas.
Luego se definieron aspectos clave que son de relevancia para el manual, y permita que el
colaborador que tenga el manual pueda entenderlo facilmente.

Se prosiguio con las generalidades de la comunicacion en la organizacion, en donde se
determind las herramientas de comunicacion externa que afecta directamente la imagen
corporativa de Globaltronik. Las herramientas van de acuerdo con el tipo de empresa que es
Globaltronik S.A.S de telecomunicaciones, siendo comunicados de prensa, carta externa,
mediante la pagina web, boletin informativo, campafias publicitarias, redes sociales, buzon de
PORS.

Para la comunicacion interna se busco establecer unas herramientas que permitan que la
comunicacion sea fluida y efectiva, que de acuerdo con el caso o situacion se utilice uno u otro.
Se realizé la matriz de comunicaciones en donde se definen algunos aspectos tales como: Qué se
comunica, quien se lo comunica, a quien se lo comunica, cuando lo comunica y cémo se
comunica. El que se comunica seria la informacion para divulgar ya sea interno o externo, el
quien lo comunica es el colaborador que lo hace en especifico su cargo, a quien seria la persona,

el area o las partes interesadas al cual va dirigida la comunicacion, cuando lo comunica seria el
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momento en que se realizard y el como lo comunica seria la herramienta que va a utilizar. A
continuacidn, se anexa el enlace donde se puede visualizar el manual de comunicaciones:
https://drive.google.com/file/d/1fyPbNxeRJSwWZLKbVBulpghrLRz-PoDBM/view?usp=sharing

4.3 Disefio de mapa de procesos
En el disefio del mapa de procesos de Globaltronik se utiliz6 una metodologia, el cual

incluye diferentes pasos, en donde inicialmente se recopil6 la informacion de las areas existentes
de Globaltronik, por ello se utilizé como base el manual de funciones actualizado anteriormente.
Luego se seleccionaron los procesos estratégicos ya que son vitales para todo el proceso que
lleva la empresa, se prosiguio con los procesos misionales en donde se tuvo en cuenta la
actividad econdmica que hace la organizacion en este caso prestadora de servicios de internet,
siendo estas actividades parte de su mision como empresa. Por otro lado, se identificaron los
procesos de apoyo, son imprescindibles para la organizacion mas sin embargo para el cliente
final no lo es. Luego de identificados los procesos se detalld algunos subprocesos que se
realizan.
4.3.1 Definicion de procesos estratégicos

Para la definicion de los procesos estratégicos de la organizacion se tuvieron en cuenta
las politicas desarrolladas en el objetivo anterior, asi como también los objetivos establecidos,
pues se busco orientar y asegurar los procesos en la organizacion, es decir va relacionado con la
direccion de Globaltronik. En los procesos estratégicos se determina cOmo va operar la empresa
por tal motivo es importante reconocer estos procesos dentro de la misma asi entender hacia
donde va la organizacion. Se realizaron varias preguntas en el area de talento humanoy a la
gerente en cuanto a las actividades que se realizan para determinar lugar en el mapa de procesos.
4.3.2 Seleccion de procesos misionales

Para la seleccion de los procesos misionales se tuvo en cuenta la relacion que tienen
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directamente con la razdn de ser, el servicio que ofrece Globaltronik, en ese sentido se determind
inicialmente recolectar informacion de cada una de las areas y los procesos que estos realizan
para ello se hizo uso de la técnica de la observacion, y en acompafiamiento con gerentes se logro
identificar de manera clara cada uno de ellos.

4.3.3 ldentificacion de los procesos de apoyo

Al momento de identificar los procesos de apoyo de Globaltronik se tuvo
acompafiamiento de la lider del SG SST asimismo de la auxiliar de talento humano y la gerente
de Globaltronik. Inicialmente se determind que estos procesos deberian ser necesarios para la
operacion de la empresa siendo importantes, pero no le dan direccionamiento o hacen parte de la
mision de la organizacion.

En la figura 35 se puede observar el resultado obtenido luego de la recopilacion de la
informacion, en donde se disefi6 el mapa de procesos de Globaltronik mediante la técnica de la
observacion y la entrevista, asimismo se determiné que para el mapa de procesos se debe tener
en cuenta la necesidad del cliente a un lado y la satisfaccion de este al otro. EI mapa estara
dividido en tres secciones las cuales estan interrelacionadas, siendo esta los procesos
estratégicos, los misionales que son la razén de Globaltronik y los de apoyo, que soportan o dan

apoyo a los demas siendo vitales para el desarrollo los otros procesos.
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Figura 25.
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Al momento de clasificar los procesos se les coloc6 cada uno de los procedimientos que
realizan, de este modo se puede comprender de una manera méas profunda la relacion que llevan

y como funcionan entre si con el objetivo de satisfacer al cliente.

4.4. Caracterizacion de los procesos de talento humano y comunicacién organizacional

La caracterizacion de procesos conlleva al analisis y descripcién detallada de los
procesos internos que se realizan en la organizacion. Por medio de la caracterizacion, se logra
comprender cdmo funcionan los procesos y como se pueden mejorar para optimizar el
rendimiento y alcanzar los objetivos propuestos para la empresa.

4.4.1 Disefo y/o actualizacion de la documentacion de los procesos de RRHH

Para la correcta estructuracion de los procesos de Talento Humano se establece la

documentacién que incluyen formatos e instructivos que faciliten el correcto desarrollo del area,

para la elaboracion de los documentos se tomé en cuenta lo mencionado por Suarez, J. A. (2018,
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22 octubre), en el proyecto “Documentacion del Proceso de Talento Humano para el Sistema de
Gestion de Calidad de la Clinica San José de Ctcuta” tomado en cuenta en los antecedentes del
presente proyecto.

A continuacion, se hace una descripcion de cada uno de los formatos realizados. Los
cudles son los siguientes:

Formato de induccién y reinduccion. Este formato sera diligenciado por los encargados
de las &reas mencionadas al momento de ingresar personal nuevo a la organizacion y/o
periddicamente para procesos de reinduccion (ver anexo 11).

Formato de entrevista a aspirantes. Es el formato destinado a registrar la informacion
del aspirante en el proceso de entrevista (ver anexo 12).

Formato de evaluacién de desempefio. En este formato se evalGa el rendimiento de los
empleados en términos de habilidades, competencias, resultados y objetivos alcanzados (ver
anexo 10).

Formato de reporte de asistencia. Es el formato destinado para el registro de
colaboradores en los diferentes eventos o capacitaciones llevadas a cabo en la organizacion. (ver
anexo 13).

Formato de paz y salvo. Formato usado para concretar la correcta entrega de elementos,
pagos y documentacion, requisito previo al proceso de liquidacion y retiro del trabajador (ver
anexo 14).

Instructivos. Los documentos que se disefiaron fueron de tipo instructivo, para las
actividades que se realizan en el area de talento humano, teniendo unos componentes especificos,
comenzando desde el encabezado del documento, en donde, se encuentra el codigo del
documento, la versién que rige, el logo de Globaltronik y la pagina en la que se esta. Asimismo,

se definio el estandar, los objetivos, el alcance del mismo, seguidamente se establecieron
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definieron los recursos y responsables del proceso, después de ello se hace la presentacion de los
avatares de la empresa, que le da identidad el estdndar y la organizacién misma, a partir de alli se
comienza con la metodologia y se finaliza con el diagrama de flujo.

Figura 26.

Encabezado Instructivo

GTK ersion

Globaltranik Pagina:

Instructivo

Proceso: Fecha Emision:
Proceso de Talento Humano

Logo. Este corresponde a la representacion grafica de la empresa y se encuentra ubicado

en la parte izquierda del formato.

Titulo. Corresponde al nombre del Instructivo.

Cadigo. Es el cddigo asignado por el proceso, ayuda a que se identifique el
procedimiento.

Version. Este corresponde al nimero de actualizaciones que ha tenido el documento.

Fecha de emisidn. Es la fecha en la cual fue elaborado el documento.

Proceso. Se enfatiza el tipo de proceso en el que se encuentra el documento dentro del

mapa de procesos de la empresa.



Figura 27.

Cuerpo Instructivo

Objetivo. Corresponde al proposito del procedimiento.

Obijetivos especificos. Corresponde a un propésito mas concreto del estandar.
Alcance. Hace referencia a la delimitacion del procedimiento.
Responsables. Son todos los colaboradores que hacen parte del proceso, ya sean jefes,

operarios, independientemente del cargo.

DEFINICION

OBJETIVO

OBJETIVOS ESPECIFICOS

ALCANCE

RESPONSABLES

RECURSOS

PARAMETROS

AVATARES DE GLOBALTRONIK
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Recursos. Son todos los elementos o personas necesarios para llevar a cabo el proceso del

area.

Se disefiaron dos avatares para darle mayor personificacion al estandar, asimismo brindar

soluciones a las dudas que se puedan dar dentro del documento. Por otro lado, el instructivo esta
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compuesto por una metodologia y por un diagrama de flujo en donde se detalla el paso a paso. A
Continuacion, se enlazara los instructivos realizados en la estandarizacion.

Instructivo de reclutamiento y seleccidn. Instructivo por el cual se describen las
actividades de reclutamiento y seleccion en Globaltronik, inicia con la solicitud de la vacante y
finaliza con la seleccién del aspirante.
https://drive.google.com/file/d/17p8jb5jtuZbPc3900Tad3zg5PghCEgDb/view?usp=sharing

Instructivo de Nomina liquidacion. Instructivo por el cual se describen las actividades
de némina-liquidacion en Globaltronik, inicia con el ingreso a la plataforma de RASI y finaliza
con el cierre de preliquidacion.

https://drive.google.com/file/d/1cA2SWhLfLVUXR99fVGkwpIRB6RIg6T5/view?usp=sh
aring

Instructivo de Contratacién. Instructivo por el cual se describen las actividades de
contratacion Globaltronik, inicia con los examenes de ingreso y finaliza con la apertura de la
cuenta de banco.
https://drive.google.com/file/d/19awNL_XVbECKjGua3l7g3IP21NyVY QOr/view?usp=sharing

La informacidn de los respectivos instructivos se encuentra agrupada en los
procedimientos de talento humano y comunicacion organizacional, en el enlace a continuacion,
https://docs.google.com/spreadsheets/d/114WL1DfrvzG7NSEfKEE95Lb5MWm1Bneu/edit?usp=
sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true
4.4.2 Disefio y/o actualizacion de la documentacion de los procesos de Comunicacion
Organizacional

Para la correcta estructuracion de los procesos de comunicacion organizacional se
establece la documentacion que incluye formatos descriptivos que faciliten el correcto desarrollo

del area. A continuacién, se mencionan los formatos disefiados con su respectiva descripcion, los


https://drive.google.com/file/d/17p8jb5jtuZbPc390oTad3zg5PghCEgDb/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1cA2SWhLfLvUXR99fVGkwplRB6Rlg6T5/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1cA2SWhLfLvUXR99fVGkwplRB6Rlg6T5/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/19awNL_XVbECKjGua3l7g3lP21NyVYQOr/view?usp=sharing
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cuales se encuentra adjuntos al manual de comunicaciones.

Formato de circulares. Para transmitir informacion importante a los empleados, ya sea
de cambios en las politicas, anuncio de eventos e informacion relevante

Formato de folleto. Permite la presentacion de informacién de manera visual, logrando
especificar un tema mediante imagenes y frases cortas.

Formato carta externa. Formato dispuesto para el envio de informacién a entidades
externas a la organizacion, se incluye el destinatario, cargo, asunto, entre otros aspectos.

Formato de boletin interno. Formato utilizado para difundir informacion especifica en
cuanto a una o mas novedades presentadas en la organizacion.

4.4.3 Matriz de riesgos

La matriz de riesgos proporciond una claridad en cuanto a los riesgos relevantes en los
colaboradores en las areas, la matriz se actualizo debido a que no contaba con el &rea de talento
humano; en esta matriz hubieron diferentes aspectos a evaluar como el proceso, el lugar o area
del mismo, la actividad que se realiza alli, si se presenta reiteradamente ese aspecto (peligro), la
descripcidn del peligro y la clasificacidn, los efectos que estos pueden tener en el colaborador, en
este aspecto es importante resaltar que los efectos son de tipo quimico, fisico, bioldgico,
psicosocial, biomecanicos.

Asimismo, se establecid un control en el peligro en donde se conoce la fuente, el medio y
el individuo; en la evaluacion de riesgos se determind el nivel de deficiencia, el nivel de
exposicion, su nivel de probabilidad, el nivel de consecuencia, el nivel de riesgo su interpretacién
y la aceptabilidad del riesgo y las medidas de intervencion en donde se definen los controles de
ingenieria, los administrativos y los equipos de proteccion personal, como se puede observar la

figura 39.
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Figura 28.

Matriz de riesgos

MARTIZ DE RIESGOS

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

MATRIZ DE IDENTIFICACION DE RIESGOS
[ copico [ SGSSTMZ.02

A METODOLOGIA GUIA GTC 45 (2012-06-20)
Globaltronik | VERSION [ 2

Fecha de actualizacion 1012023

PELIGROS CONTROL EXISTENTE EVALUACION DEL RIESGO CRITERIOS DE CONTROL MEDIDAS DE INTERVENCION

z
§ o |88

EQUIPOS/
ELEMENTOS
DE
g PROTECCION

53 H ADVERTENCIA PERSONAL

° g
2 |z

CONTROLES
CONTROLES | ADMINISTRATIVOS,
DE INGENIERIA SENALIZACION,

EFECTOS POSBLES| ¥

o
ZONA/LUGAR

TAREA

z
g DESCS\PC\O CLASIFICACI G| ELiMinacion | susTiTucion

PEOR CONSECUENCIA

MEDIO
NIVEL DE EXPOSICION
Vi
PROBABILIDAD

Se evidencio que de los 331 aspectos puestos de acuerdo con el proceso y el area en que
esta el colaborador, 142 tuvieron un nivel de probabilidad bajo correspondiendo al 43% del total,
asimismo 176 con el 53% fue un nivel de probabilidad medio y el restante fue de 4% siendo alto,

como se puede observar en la figura 38.

Figura 29.

Nivel de probabilidad

Bajo 142 43%
Medio 176 53%

13 4%
TOTAL 331 100%

Se observd del mismo modo que la aceptabilidad del riesgo varia en comparacion con la

probabilidad del riesgo del peligro, en este sentido se obtuvo que en cuando a no ser aceptable
ese riesgo hubieron 7 correspondiendo al 2, del mismo el aceptable con control un 30%,
mejorable 179 con 54% y finalmente aceptable 47 con un porcentaje del 14%, con lo cual se
puede decir que la mayoria de los riesgos que hay en la organizacién pueden mejorar y son

aceptables.
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Figura 40.

Nivel de aceptabilidad del riesgo

[ Noaceptable [ 7 2%
No aceptable o aceptable con control 98 30%
Mejorable 179 54%,

Aceptable 47 14%

TOTAL 331 100%

A Continuacién, se muestra la matriz de riesgo de Globaltronik, la cual fue orientada y
validada por un profesional especialista en Seguridad y Salud en el Trabajo
https://docs.google.com/spreadsheets/d/InTCrdpMwzUBt4ZU7cyJ_HrMIlcSMcw4s0/edit?usp=s

haring&ouid=112633265583044332307 &rtpof=true&sd=true

4.4.4 Diseiio de KPI’s para los procesos de RRHH y comunicacion Organizacional

Para el correcto funcionamiento de la organizacion, y la medicion del rendimiento de la
empresa se realizaron los indicadores en relacion con los objetivos y estrategias propuestas para
la misma.

Talento Humano. Teniendo en cuenta lo anterior, en la tabla 5 se puede observar los
KPI’s disefiados para el proceso, inicialmente se tomé en cuenta el TMC (tiempo medio de
contratacion), esta métrica permite llevar el control del tiempo que tarda una empresa en llenar
una posicion vacante con un candidato calificado, del mismo modo, en el primer objetivo se
considero la tasa de conversion de contratacion, donde se relacionaron aspectos como la cantidad
de candidatos seleccionados por el nimero total de candidatos, analizando el porcentaje de
efectividad del proceso de contratacion de la empresa.

Para las estrategias desarrolladas del segundo objetivo, se tomé en cuenta indicadores que
midieran las horas de capacitacion por empleado y la tasa de retencion del personal, para ello se

relaciond el nimero actual de empleados por el numero de empleados al comienzo del periodo


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1nTCrdpMwzUBt4ZU7cyJ_HrMlcSMcw4s0/edit?usp=sharing&ouid=112633265583044332307&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1nTCrdpMwzUBt4ZU7cyJ_HrMlcSMcw4s0/edit?usp=sharing&ouid=112633265583044332307&rtpof=true&sd=true
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analizado, obteniendo un porcentaje del anterior analisis. En la estrategia desarrollada para llevar

un registro detallado del ausentismo laboral, se evalta el nimero total de horas trabajadas sobre

el nimero total de horas pactadas, obteniendo el porcentaje de la tasa de ausentismo laboral, lo

cual le permitird a la organizacion detectar patrones y tendencias en el proceso. Del mismo

modo, para efectuar la estrategia desarrollada para llevar un control del desempefio del personal,

se tomo en cuenta la evaluacién de desempefio (ver anexo 10), realizada por medio de un

formulario donde se evalUa el rendimiento de los empleados en términos de habilidades,

competencias, resultados y objetivos alcanzados.

Tabla 5.

Indicadores de RRHH

TALENTO HUMANO

OBIJETIVO

ESTRATEGIAS

INDICADOR

Atraer talento calificado y
capaz de adquirir habilidades
para la organizacién

Utilizar plataformas de redutamiento
adecuadas, atraves de la agencia de empleoy
las redes sociales corporativas.

Publicarofertas de trabajo atractivas, deben
serclaras y espedficas.

TMC = Tiempo Medio de Contratacién

Suma de dias para contratar empleados
TMC =

Nuamero de nuevos empleados contratados

TCC =Tasade conversidn de contratacion
N*® de candidatosseleccionados

ree= N® totalde candidatos

X100

Desarrollar y retener
empleados talentosos y
comprometidos, para
asegurar la continuidad y el
crecimiento de la empresa a
largo plazo.

Ofrecer programas de capacitaciony
desarrollo profesional

Proporcionar retroalimentacién y
reconocimiento por el trabajo bien hecho

Ofrecer oportunidades de avance y
crecimiento profesional dentro de la empresa

Horas de capacitacidn por empleado:

N° total de horas de capacitacion impartidas

Capacitacién =
P N° total de empleados capacitados

Tasade retenddén del personal:

N* actualde empleados
100

P 1= X
ersona N®de trabajadores al comienzodel periodo

Llevar un control del
ausentismo laboral

Llevar un registro detallado del ausentismo
paradetectar patrones y tendencias.

Establecerincentivos paralos empleados que
tienen un buen historial de asistencia

Tasade ausentismo laboral:

N¢ total de horas trabajadas
N® total de horas pactadas

Ausentismo = X100

Reducir la rotacion de
empleados

Plan de Reconocimiento y recompensas

Crear un ambiente de trabajo positivo y
saludable

Establecer una comunicacidn abierta y
transparente entre laempresay los
empleados

Empleados que se fueron
Total deempleados

Tasa derotacién mensual = X100

Nota. Idealmente la cifro deberia serinferior al 5%

Establecer un control y
mejora del desempeiio
laboral de los colaboradores

Realizar periodicamente laevaluacidn de
desempefio de los colaboradores.

Ofrecer incentivos y recompensas basados en
el desempefio

Proporcionar capacitacidon y oportunidades de
desarrollo

Paramedir el desempefio laboral de los colaboradores se aplica la
evaluacion de desempefio.

Se realiza por medio de un formulario de evaluacion donde se evalua el
rendimiento de los empleados en términos de habiidades, competencias,
resultados y objetivos alcanzados.
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Comunicacion Organizacional. Para los procesos de comunicacion organizacional se
disefio el KPI que permitiera medir la tasa de respuesta de los comunicados y encuestas
impartidas en la organizacion, donde se puede observar en la tabla 6 que se relaciona el nimero
de respuestas con el nimero total de empleados encuestados, lo cual permitira llevar la métrica

de la efectividad de la comunicacion interna de la organizacion.
Tabla 6.

Indicadores de comunicacion organizacional

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

OBIJETIVO ESTRATEGIA INDICADOR
Proporcionar a los empleados un espacio
porc p_ u- i pact . N° de respuestas
donde puedan compartir sus opiniones, I'asa derespuesta = X100

N total de empleados encuestados
comentarios y sugerencias.

Mejorar la efectividad de

la comunicacién interna Fortalecer la comunicacion verbal

mediante integracién del personal, que Mide el porcentaje de empleados que responden a las

encuestas de satisfaccion y ayuda aevaluar la efectividad de las
comunicaciones internas.

permita mejorar el flujo de informacidn
enlaempresa

4.4.5 Caracterizacion de los procesos

Este permite una compresion clara del proceso y de cdmo ejecutarse, al momento de
realizarse, se tuvo en cuenta inicialmente que proceso es y el tipo, se defini6 un objetivo de la
caracterizacion y el alcance que tiene la caracterizacion. Al momento de realizarse se determind
el responsable del proceso, el proveedor, las entradas, las actividades, las salidas y el cliente,
todo en base al ciclo PHVA.

En la caracterizacion se tuvo en cuenta los recursos requeridos el cual esta compuesto por
los humanos, la infraestructura y tecnologicos; por otro lado, se encuentran los riesgos y
controles preventivos, los indicadores y los documentos asociados. Se busco gestionar el proceso

de talento humano de manera eficiente mediante la estandarizacion, que permita realizar todo el
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proceso desde la seleccion hasta la desvinculacion del personal. Se estructuraron diferentes
actividades para el responsable de esta area, sus recursos, los riesgos establecidos en la matriz de
riesgos y algunos indicadores, asi mismo se menciono los documentos asociados como, los
instructivos, formatos, el manual de funciones.

A continuacion, en la figura 41 se puede visualizar la informacion realizada en el formato

establecido para la caracterizacion de los procesos en la organizacion.

Figura 41.

Caracterizacion de los procesos

PROCESO: Gestion del talento humano
&K Codigo: GTK-GH-COL
(AT T EiTT T CARACTERIZACION DE PROCESO Versién: O1
Fecha: 15-02-2023
TIPO DE PROCESO
é o X ona ApPOYyO
Objetivo: Gestionar el proceso de talento humano de la organizaciéon de forma oportuna y eficiente mediante documentos que
) ° soporten los procedimientos llevados a cabo
Alcance: Este proceso aplica para todos los cargos de la organizacion desde selecciéon del personal hasta, evaluacion de desempefio
° y desvinculacién del colaborador.
Politicasde La informacioén del proceso debera ser utilizada de manera segura, permietiendo responder a la confidencialidad y a la
Operacion disponibilidad de la misma, de acuerdo a las necesidades de las partes interesadas
Responsable del .
P Auxiliar de talento humano
proceso (Cargo)
PROVEEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PHVA SALIDAS CLIENTE
Presupuesto para
capacitaciones
Necesidades de Plan de capacitacion Todos los procesos
Todos los procesos Capac.(e}‘;.on enel [Planificar la capacitacién del personal Planear lan de vineulacion del pereonal Colaboradores de la
personal P organizaci6n
Solicitudes de
capacitacion
Control y :LomC:rS‘g de talento
i Planificar que indicadores de talento
Todos los procesos segumiento en a Planear |Indicadores de gestion
cuanto al desarrollo |humano
Colaboradores de la
de actividades organizacion
Plan de capacitaci6n
Requerimientos para Todos los procesos de
Todos los procesos el desarrollo del Ejecutar los planes de capacitacion Hacer |Plan de induccién y reinduccién P 9’
la organizacion
personal
Formatos de capacitacion
Comptencias y . .
Actualizar el manual de funciones de " "
Todos los procesos responsabilidades Planear |Manual de funciones actualizado Todos los procesos de
acuerdo a las necesidades la organizacion
de las areas
funcionales
Socializacion con los colaboradores
sobre los manuales
Socializar el manual de funciones y Todos los procesos de
Todos los procesos el Hacer i : 5 .
comunicaciones Formato de induccién y reinduccion la organizacién
Reporte de asistencia
Informes de
Proceso de seguimiento Evaluar el cumplimiento de los objetivos . 5 Proceso de integrado
= I Verificar |Indicadores de gestion 4
seguimiento y control mediante los indicadores de gestion de gestion
Informes de auditoria
Informes de . -
e Analizar las acciones correctivas, E
Proceso de seguimiento . : o . Proceso de integrado
=SC preventivas y de mejora resultado de Verificar [Indicadores de gestion X
seguimiento y control b K " de gestion
.. |analisis de informacion
Informes de auditoria
Proceso de .. |Ejecutarlas acciones correctivas, Registro para las correciones, acciones Proceso de
. Informe de auditoria . - Actuar "
seguimiento y control preventivas y de mejora correctivas, preventivas y de mejora seguimiento y control
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RECURSOS REQUERIDOS CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL
DOCUMENTOS

Riesgos y Controles ASOCIADOS

Humanos Infraestructura y técnolégicos Indicadores

Preventivos

Horas de capacitacién por empleado Instructivo de nomina y

liquidacion

N° horas impartidas/N° empleados
capacitados

Instructivo de Contratacion
Evaluacion de desempefio

Modems Ver: Mariz de Instructivo de Reclutamiento y
Colaboradores de la . . . -
organizacién Fibra optica Riesgos . _ . seleccion
Antenas de conexién Se realiza por medio de un formulario

Manual de funciones y
responsabilidades

Retencion del personal

N°actual de empleados/ N° de
trabajadores al comienzo del periodo
*100

CONTROL DE CAMBIOS

A RELACION DE LAS SECCIONES O
VERSION FECHA PAGINAS MODIFICADAS NATURALEZA DEL CAMBIO

1 17/02/2023 1

ELABORO REVISO: APROBO (Vo. Bo)

(Funcionario solicitante): (Responsable del proceso): (Lider de proceso)

A continuacion, se visualiza el formato de caracterizacion de los procesos en el siguiente
link anexado,
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1624NUO2SovrvDXeoul2hqfLT3qKbafGf/edit?usp=shar

ing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true

Teniendo en cuenta toda la informacion establecida en cuanto a formatos, manuales,
instructivos y procedimientos se realiza un diagrama de Gantt que permita visualizar el tiempo de

implementacién de cada una de las actividades desarrolladas en el presente proyecto, y que sirva


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1624NUO2SovrvDXeoul2hqfLT3qKbafGf/edit?usp=sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1624NUO2SovrvDXeoul2hqfLT3qKbafGf/edit?usp=sharing&ouid=107048893170241398014&rtpof=true&sd=true
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para establecer un tiempo de divulgacién de la respectiva informacion proporcionada a la

empresa, este se puede observar en la figura 42.

Figura 42.

Diagrama de Gantt

Diagrama de Gantt divulgacion Mesl Mes2 Mes3 Mes4 MesS Mes 6

L 12334)121301ol3lal121304]1]213]4]1]2]3]4

Planeacion estratégica de la organizacion

Mision, Vision y Valores corporativos
Politicas, objetivos y estrategias
Manual de funciones
Manual de comunicaciones

Mapa de procesos

Caracterizacion de los procesos de talento humano y
comunicacion
organizacional

Documentacion de los procesos de RRHH

Documentacion de los procesos de
Comunicacién Organizacional

Matriz de riesgos

KPT’s para los procesos de RRHH y comunicacion
Organizacional

Caracterizacion de los procesos
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CONCLUSIONES

Se evidencio6 que Globaltronik S.A.S no contaba con manuales, formatos, instructivos
y toda la documentacion necesaria para la correcta realizacion de los procesos de Talento
humano y comunicacion organizacional.

Los canales de informacién de la empresa no se encuentran establecidos en la
organizacion, lo cual genera dificultades en el intercambio de informacion entre diferentes
departamentos, equipos y empleados de una organizacion.

Se pudo evidenciar que la causa principal del desconocimiento de lineas de mando y
departamentos de la organizacion es la ausencia de un manual de funciones que registrara
toda la informacion que es indispensable para el correcto desarrollo de actividades.

Se observé que el direccionamiento estratégico llevado por la organizacién no era el
adecuado, ya que no se encontraban establecidas las politicas y no se contaba con los
objetivos y estrategias que direccionaran la organizacion en cuanto a los procesos de Talento
Humano y comunicacién organizacional.

Se evidenci6 la carencia de un mapa de procesos que representara graficamente los
procesos, misionales, estratégicos y de apoyo, lo cual reducia la eficiencia, la efectividad y la
capacidad de adaptacion de los colaboradores en la organizacion.

En el disefio de la documentacidn se tuvo en cuenta los antecedentes consultados en el
proyecto, siendo, claro y especifico cada procedimiento y actividad estandarizada. Para los
procesos se tuvo en cuenta los libros de Chiavenato, en lo que respecta a gestion del talento
humano, del mismo modo mediante la recoleccion de informacion con la técnica de la

observacién, se establecieron los procesos mas relevantes del area.
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Se contribuy6 al mejoramiento continuo de los procesos a través de la creacion de
instructivos, formatos, manuales, procedimientos y perfiles ocupacionales, estableciendo los
pardmetros y lineamientos que deben aplicar cada uno de los colaboradores y usuarios de la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

Debe existir un compromiso por parte de la direccion de la empresa en pro del
fortalecimiento de los procesos y la calidad del clima laboral.

Se recomienda aumentar la cantidad de personal y cargos dentro del area de Talento
humano, esto es para llevar un control y analisis de indicadores y documentacion propiciada
a la organizacion.

El manual de funciones debe ser instrumento fundamental para el proceso de induccién y
reinduccion del personal que ingresa y permanece en la organizacion, propiciando el buen
desarrollo de cada uno de los procesos.

Se recomienda llevar un control y registro de todos los formatos propiciados a la
organizacion, velando por el cumplimiento y seguimiento de los parametros establecidos.

Se recomienda socializar los estandares y manuales, asi como capacitar a los
colaboradores del en cuanto a la correcta ejecucién del procedimiento del area en cuestion,
generando una cultura de mejora dentro de la organizacién con el documento que soporta el
proceso.

Se recomienda evaluar el desempefio del trabajador a través de pardmetros
direccionados por el manual de funciones y establecidos en el formato de evaluacion de
desempefio.

Se sugiere mantener los estandares mucho mas visuales que escritos debido a que
facilita su compresion, del mismo modo seguir implementando los avatares de consulta e
informacién, llegando a ser mucho mas didacticas y ameno para la organizacion, logrando
influir en mas colaboradores y generando una cultura de mejora continua de calidad.

Teniendo en cuenta que parametrizar cada proceso es de suma importancia, se
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recomienda caracterizar todos los procesos de la organizacién, asi como también llevar un

seguimiento y actualizacion de este cuando sea necesario.
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ANEXOS

Anexo 1.

Convenio interinstitucional entre la Universidad Francisco de Paula Santander y la

empresa Globaltronik S.A.S.

ME CONVENIO  INTERINSTITUCIONAL. DE COOPERACION
@ CELEBRADO ENTRE LA UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA

SANTANDER Y GLOBALTRONIK S.AS.
Universidad

situaciones no previstas en el presente Convenio Interinstitucional de Cooperacion serin
resueltas por las partes a través de los supervisores de LA UNIVERSIDAD y LA ENTIDAD,
de comin acuerdo. Cualquier modificacion de la que sea objeto el presente Convenio, debe
constar por escrito y ser suscrita por las partes intervinientes en el mismo. DECIMA SEXTA.
DECLARACION COMPROMISORIA. Con el proposito de confirmar y ratificar la intencién
voluntaria de los estudiantes y aceptar los pardmetros del presente Convenio Interinstitucional
de Cooperacion, se solicitara la suscripcion de una “Declaracion Compromisoria de Aceptacion™
suscrita por cada estudiante y el visto bueno del supervisor. de la UNIVERSIDAD al momento
de iniciar la Practica Académica, Profesional o Empresarial y/o el Trabajo de Grado. En todo
caso, este supervisor verificard que los estudiantes estén afiliados al Sistema General de Riesgos
Laborales minimo el dia anterior de su ingreso a LA ENTIDAD., requisito sin el cual no podran
dar su visto bueno o aval. DECIMA SEPTIMA. PERFECCIONAMIENTO. El presente
Convenio se entiende perfeccionado con las firmas de las partes que en el intervienen.

En constancia, se firma a los 07 dias del mes de ABRIL de 2022.

CM 5_ Jg.mx vl o ded
G Y CAROLINAPRADA BOTIA LAURA AMAYA CORDERO

Decano Representante legal
Facultad de INGENIERIA GLOBALTRONIK S.AS
Universidad Francisco de Paula Santander

‘l:‘nﬂl“
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Anexo 2.

Carta de aceptacion para el desarrollo del proyecto en Globaltronik S.A.S.

G TK

Globaltronik

San José de Clcuta, 11 de abril de 2022

Sefiora:

GAUDY CAROLINA PRADA BOTIA

Decano

Facultad De Ingenieria

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER
Ciudad

Ref. Convenio Interinstitucional De Cooperacion celebrado entre La
Universidad Francisco De Paula Santander Y Globaltronik S.A.S.

La empresa GLOBALTRONIK S.A.S. identificada con NIT 900.758.601-5 ha
aceptado a EMELY VALENTINA BUENANO YANEZ, identificada con Cédula de
ciudadania 1.005.030.318 de Cucuta y BROWNIE JEFREY URBINA ORTEGA,
identificado con cedula de ciudadania 1.004.997.337 de Cucuta, estudiantes del
programa de Ingenieria Industrial, para desarrollar el proyecto de grado sobre

Talento Humano y Comunicacién Organizacional de la empresa.

Sin més que agregar, esperamos que el proyecto inicie segun lo esperado y sea llevado a

cabo con completo éxito

Cordialmente,

Jom:n)w/)nmp(‘o ded
‘ , /_‘\

(607) 589 2800 Ext: 1001

G
B T T = soporte@globaltronik. c
Gerente General E=R g soporte@alobaltionik co
G 7‘ K GLOBALTRONIK S.AS. S

Globaltronik D +57 301 258 5807 ﬁ hitps://globaltronik.co
@Globaltronik.co
oooo 607 5892800 [1301 2585807 @ gerente@globaltronik.co o —= ooog
I D o 9 5 e . \_¢ — &
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Anexo 3.

Entrevista de gestion de talento humano y comunicacion organizacional

=
s
'''''' ENTREVISTA AL GERENTE DE GLOBALTRONIK

Preguntas abiertas

. 2Qué puesto tienes en el organigrama de Globaltronik? 3Qué funciones
cumple actualmente en la empresa?

3Como se estd manejando actualmente el drea de talento humano?

A T

3Como manejan las capacitaciones?

~

sTienen politicas formalmente planteadas?

|
}
|
|
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5. sCuenta actualmente la empresa con formatos estandar respecto al Grea
de talento humano? Si la respuesta es si, especifique con qué tipos de
formatos cuenta

6. 3Cudl considera que es el tipo de comunicacion mds comon en la
empresa, por comeo, llamadas, reuniones, o WhatsApp?

7. 3Con qué tipo de flujo de comunicacién cuenta la empresa, horizontal,
vertical o diagonal?

8. 3Como considera que se estd manejando la comunicacién dentro de la
empresa? 3En qué se podria mejorar?

2. De acverdo a los inconvenientes mencionados en relacion al area de
talento humano y comunicacién, zcudles considera que son los de mayor
priorndads
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10. sPor qué se cred la empresa?

11. sQueé imagen de la empresa se quiere comunicar?

12. :Cudl es la segmentacion de clientes a la cual estda dirigida la empresa?

13. :Cudl es su ventaja competitivas

14. 5 Queé significado tienen los colaboradores en la empresa?

15. zQue se quiere lograr como empresas
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14. 55e busca ampliar el servicio a ofras regiones del pals?

17. :Codmo se puede lograr esos objetivos a futuro?
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Anexo 4.

Encuesta de Gestion de talento humano y comunicacion organizacional

Diagnostico Organizacional Globaltronik

jHola!

Estas invitado a participar en la siguiente encuesta, relacionada con el area de talento
humano y comunicacion interna, tardara aproximadamente 5 minutos. Las respuestas
digitadas en la encuesta seran estrictamente confidenciales y los datos de esta
investigacion se informaran solo en conjunto. Su informacién sera codificada
confidencialmente y usada con fines academicos en beneficio de la organizacion.

Informacion general del cargo

Menciona el cargo que desempefias en |la organizacion

Tu respuesta
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Luego de firmar el contrato para iniciar sus labores con Globaltronik, ;realizéd *
algun tipo de induccion?

O Si, induccién general y especifica del cargo

O No, ninguna induccion

;Consideras gue es importante recibir un documento con la informacién detallada
del desarrollo de sus funciones?

O si
OND

¢{Ha recibido alguna capacitacion por parte de la empresa? *

Ya sean talleres, cursos cortos o charlas relacionadas especificamente con el correcto
desempefio de sus funciones en la Organizacion.

QO si
OND
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;Alguna vez ha realizado actividades que considere que corresponden a otro *
integrante de la empresa?

O Siempre

(O Algunas veces

O Nunca

;Cree usted que implementando un manual donde se detalle las actividades con
sus respectivos responsables de cada proceso, ayudara ala empresa a la
consecucion de sus objetivos?

O si
OND
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Comunicacion interna

Indique si Globaltronik cuenta o no con los siguientes canales de *
informacion/comunicacion

Si Mo
Reuniones
Video Conferencia
Comunicacion boca a boca
Redes sociales corporativas
Teléfono (Llamadas)

Correo electronico

O O O O O O O
O O O O O O O

Chat interno (WhatsApp)
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Previo a su proceso de contratacion, ;Globaltronik le realizd pruebas especificas? *

Ya sea entrevistas, pruebas psicologicas, entre ofros.

O Si, me hicieron diferentes pruebas

O Mo, ninguna prueba

Si la respuesta es, "si”, ;Qué tipo de pruebas le fueron aplicadas?

Si la prueba realizada posterior a su ingreso a la empresa no se encuentra especificada
entre las opciones en la casilla "Otra” mencione detallamente cual fue

Entrevista estructurada
Prueba Psicotecnica
Pruebas de conocimientos especificas del cargo

No aplica

o000

Otro:



Anexo 5.

Lista de chequeo de comunicacion organizacional y talento humano basada en la Norma

1SO 9001:2015

Ererer

LISTA DE CHEQUE OISOS001:2015

FECHA:

PROCESC: RECURSOS HUMANOS - COMUNICACION ORGANIZACIONAL

5 ha sido establecido, implementado, mentenido v meordo.

[PER SONAL ENTREVISTADO

C= Corfomme. NC= No conforme.

ASPECTOS A AUDITAR

EVIDENOIA

NC

OBSE R VAO ONE SHALLAZGOS

53 ROLES,
[RESPONSABILIDADES, Y
AUTORIDADESEN LA
ORGANIZACQLON

d 2= empsfio del proceso)

TL2PERSONAS

; Comp 2 orzanmacion detenmina v
proporciors las personas ias

arias

71,6 CONOCIMIENTOS DE LA
ORGANTZAQION

.Cémo ba ormnizacidndetrmina los
imisntos necssadios pam b

operacionda sus procsscs ypam

ograr ta conformidad de los productos

[ servicios 7

7.2 CONOOMIENTOS DE LA
ORGANTZACION

a) ; como sz determina b competancia
necasaria de bs pemonas que realimn,
b3jo sucontral, vntmbajo que actaal
desempefio yeficaci del sisermade
[zestion de Ia calidad?

swperisncis adecuadas?

73 TOMADE CONCIENCIA

i 2l sfoacia dal
fionds fa calidad,

inchiyendo los benefcios de um
mejora dl dassrmpfio;

4) as inpicacionss de no cunplr los
caquisitos delsistarm de gmfénds
2 calidad.
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FECHA:

FROCESO: FECURSOS HUMANOS - COMUNICACION ORGANIZACIONAL

5 ha sido establec

ido, implmentsdo, manfenido ¥ mejorado.

FERSONAL ENTREVISTADO

C =Conforme. NC =No confema.

ASFECTOS A AUDITAR

EVIDENCIA

NA

OBSERVACIONESHALLAZGOS

7.4 COMUNICACTON

;52 han deerminado sz
commniacione: nEmaz v enternas
szlzkems de maidnda b

7.5 INFORMACTION
DOCUMENTADA

:52 ha identificado b docomenscidn

o= quesida por 12 sorms v
sisema de mation?

;52 encventrs definido elformao ¥
zoports da cada documento?

Exizts v mendolozh de revisidn v

;L2 documentacion esti disponble en

loz pumfos de ueo para s conale?

| ;Exizts un controlde cambios on los
documentos dalskEemaT

:52 ha identificado b docomenscidn
d= origen externo necs mrk

d2=mpefio d2 fos procesos?
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Anexo 6.

Lista de chequeo de comunicacion organizacional y talento humano basada en la Norma

1ISO 19001

PREGUNTAS

Clima Organizacional

ESTATUS DE
LA HATIAZGOS

EVUACION

, K Lista de Chequeo -
Universidad
Proceso: Auditor: Auditoria N° 1
Tipo de auditoria:
Responsable del proceso: Fecha de aunditoria: fpo de audriora
C: Conforme NC: No conforme

;Como es ¢l clima organizacional en la empresa, hay buena
comunicacion con los compatieros de trabajo?

;Las condiciones del puestode trabajo (Tuminacion, espado)
son los adecuadas?

iEn el lugar de trabajo se fomenta v se desarrolla el trabajo en
equipo?

;Hay un nivel de compromiso v de motivacion por parte de
colaboradores?

Comunicién Organizacional

LN

:Se realiza correctamente el proceso de contestacion de
llamadas por parte de la recepcionista?

;Existen carteleras informativas que mantengan actualizados a
los colaboradores sobre las actiidades de mayor importancia
en la organizacion?

iSe llevan adecuadamente los canales de informacion? Enre
estos el memorando v planes de trabajo.

Se evidencia comumicacion con los clientes en el proceso de
administricion de talento humano

;Existen mecanismos de atencion de petidones, quejas v
reclamos?

135



136

FREGUNTAS

Direccionamiento estrategico

ESTATUS DE
LA

EVUACION

E ' K Lista de Chequeo -
Univarsidad
Proceso: Aunditor: Auditoria N 1
Responsable del proceso: Fecha de awditoria: Tipo de auditoria:
C: Conforme NC: No conforme

HALLAZGOS

10

;Se ha determinado correctaments la mision, vison yobjetivos
de 1a organizacion’; Son visibles a sus colaboradores?

11

;Elorganigrama, polificas vvalomes corporativos son visbles a
sus coliboradores?

;Los procesos de b empresa estan definidos de manem clara
vestablecidos enunmapa?

13

Se observa un direcciomamiento en cuanto a los procesos que
realiz elarea fimcional de talento humano

14

;El perzonal vtz adecuadaments los EPP dentro vier de
b ogan=mcion cumpbendo con sujomada Bhoml?

Talento Humano

;Estd correctaments establecidos los puntos de encuentro v
rutas de evacuacion dentro de bs instabiciones?

16

;Existe una adecuada delmitacion de dreas enla orgamzacion?
Estas sz encuentran chsificadas yeormctaments demarcadas
por departamento de trabajo?

17

;La empresa cuenta con la cantidad de personal requerido
para el correcto desarrollo del drea de Talento Humano?

19

;Hayplanes, progmmas, jomadas o campafias de segundad v
salnd en el rabajo?

;La identificacion ydescripeion de los documentos es
apropiada?

Existz una completa mtegracion enfre todo e persomal de
globaltronik:

Total
Total procentaje




Anexo 7.

Formato de caracterizacion de procesos

VK

ATy

PROCESD

CARGTERIZAC KON DE PROLOESO

S - e e

i jiives

Mcance:

Folpicasze
Cparacias

Fzaparanbds ded
procans- iC aga)

-
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FLCURZDS RLQUDRIDES DREITEROS Y MCTOODS: OC CONTROL

ol B 'l
e B d

Ingicsdorea
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Anexo 8.

Formato de encuesta para perfiles de cargo

GTK o

Globaltronik Hn-.hulll sam.m;m

Perfil de Cargos

iHola! A continuacion contestards una serie de preguntas necesarias para establecer tu
perfil de cargo dentro del manual de funciones de Globaltronik. Para esto es necesario
responder cada pregunta con claridad, especificando puntualmente qué funciones realizas
dentro de la organizacion.

Tener bien establecido el perfil de cada puesto en la organizacidén le aportara beneficios

significativos, evitando la omisidn o repetitividad de labores, lo cual mejorard la realizacion
de cada proceso en la empresa.

INFORMACION GENERAL
Informacion general del cargo

Relaciones mas importantes del cargo *

Tu respuesta

Mombres y apellidos *

Tu respuesta

Correo electronico (empresarial)

Tu respuesta
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Nombre del cargo *

Tu respuesta

Clasificacion de personal *

O Administrativo

O Operativo

Area ala que pertenece el cargo *

(:) Facturacion
Contabilidad
Cartera

Talento humano
Inventario
Operacional
Comercial

Software

OO O0OO0OO0OO0O0

Cargo del jefe inmediato *

Cargo al que reporta el desarrollo de sus funciones

Tu respuesta
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Tiene personal a cargo

Si la respuesta es si, especifique en la casilla "otro” los cargos que tiene bajo su mando

(O Noaplica

O otro:

Mencione cual es el objetivo principal que cumple su cargo dentro de la
Organizacion

Accion general que cumple en la Organizacién

Tu respuesta

REQUISITOS

Formacidn y habilidades requeridas para el desarrollo de funciones del puesto de trabajo.

Formacion académica obtenida *

1. Bachiller
2. técnico, tecnologo (especifique en qué programa)
3. Profesional (especifique |a carrera)

Tu respuesta



Habilidades requeridas para el cargo *

Menciona las habilidades necesarias para el desarrollo de tus funciones diarias, puedes
elegir varias opciones segin los requerimientos de tu puesto de trabajo.

Habilidad numérica, integridad

Trabajo en equipo, comunicacion asertiva

Planificacion y organizacion, liderazgo

Orientacién al cliente

Compromiso con la calidad de trabajo, andlisis de problemas
Flexibilidad y adaptacion

Creatividad

o000 00d

Otro:

Conocimientos técnicos necesarios para el cargo *

Cursos, programas y/o certificados necesarios para el correcto desarrollo de las funciones
del cargo

Tu respuesta

142
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DESCRIPCION DE FUNCIONES Y AUTORIDAD

Define las funciones especificas del cargo y sobre qué actividades debes responder ante su
jefe inmediato.

Responsabilidades del cargo *

Mencionar por lo menos una responsabilidad que debas entregar a tu jefe inmediato en el
desarrollo de tus labores.

Tu respuesta

Funciones especificas del cargo *

Funciones especificas realizadas diaria, semanal o mensualmente por el puesto de trabajo
en su jornada laboral.

Tu respuesta
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Anexo 9.

Estructura del perfil de cargo para Globaltronik

GLOBALTRONIK GTH-M-10-02

G 7,"‘ GESTION DEL TALENTO HUMANO VERSION: FECHA:

ELABORACION Y ACTUALIZACION DE PERFIL DE CARGO 02
[GTobaltronik]
(IR ETELILS PERFIL DE CARGO

Nombre del Cargo
Equipo al que Pertenece
Area

Cargo(s) al que reporta
Cargos que le reportan
Localizacién

Formacién

Nivel Educativo

Experiencia Laboral

Formacion y Conocimientos

Requisitos

Habilidades

4.1 Funciones especificas
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Funciones frente al Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

1. Diligenciar y entregar formatos para tareas de alto riesgo, preoperacionales y otros requeridos por el
profesional de 55T

2. Fomentar las buenas practicas vy politicas de la Empresa y de la industria.

3. Aplicar el Auto cuidado como herramienta de control

4. Cumplir las normas y procedimientos de seguridad y salud en el frabajo establecidas por la empresa.
5. Paricipar activamente en las capacitaciones tedrico-practicas de Salud Ocupacional y Medio
Ambiente.

6. Suministrar informacion clara, completa y veraz sobre su estado de salud.

7. Informar condiciones de riesgo detectadas

8. Reportar inmediatamente incidentes y accidentes de trabajo.

9. Conocer, entender y aplicar la politica de Seguridad y Salud en el Trabajo.

10. Conocer y aplicar el procedimiento de emergencias del sitio de trabajo, incluidas alarmas, sistemas
de proteccidn, sistemas de emergencia y comunicaciones.

11. Mantener limpio y ordenado el lugar de trabajo.

12. Asistir y participar activamente en el programa de induccion y en los cursos de entrenamiento.

13. Cumplir con los procedimientos establecidos para la ejecucion de las tareas a realizar.

14. Aplicar normas y politicas para asegurar un sitio de trabajo libre de tabaco, alcohol y drogas.

15. Cumplir con la programacion de los examenes médicos.

16. Participar activamente en la eleccién del comité paritario de seguridad y salud en el trabajo
COPASST vy en la eleccion del comité de convivencia.

Funciones genéricas

1. Cumplimiento del Reglamento Interno de Trabajo (R.I.T) y demas disposiciones o lineamientos
definidos por el empleador dentro del orden legal y juridico.

. Examenes de ingreso, periddicos y de retiro

. Seguimiento de recomendaciones, politicas y objetivos organizacionales.

. Lineamientos del SG-55T (diligenciamiento de formatos, asistir a capacitaciones y/o reentrenamiento de los diferentes cursos)
. Cuidar los equipos, instalaciones y materiales de trabajo que aseguren el cumplimiento eficiente de sus funciones

. Proyectar una buena imagen y presentacion personal

. Conservar su aspecto v lugar de trabajo en condiciones de orden y limpieza proyectando una buena imagen

. Cumplir con las directirices establecidas v los reglamentos de la organizacion.

. Contribuir a la gestion del riesgo con el fin de evitar v controlar eventos que puedan afectar su salud y seguridad.

Otras

00~ DN W=

FIRMA ACEPTACION TITULAR DEL CARGO TALENTO HUMANO
Nombre: Nombre:
CC: CcC:
Firma: Firma:

REPRESENTANTE LEGAL Y/O GERENCIA PROFESIONAL SGISST
Nombre: LAURA MARIA AMAYA CORDERO Nombre:
CC: CC:
Firma: GT" Firma:

NIT: 900.758.501-5

Para constacia se firma a los:




146

Anexo 10.

Formato de evaluacion de desempefio

GLOBALTRONIK GTH-F-EDP-1
G 7,-K GE STIDN DEL TALENMTD HUMANO VERSION: | FECHA:
EVALUACION DE DESEMPENO DEL PERSONAL 1 | 200022023
. DESEMPENO LABORAL PAG 1DE1
FECHA: CARGO
AREA: NOMBRE EMPLEADO:
EVALUADOR:
CRITERIOS

1 REGLLAR

2 BUENOD Usando su mejor juicio indique el valor del desempefio que usted considere sobre esta persona,en una

3 MUY BLENO escala del 1 al4, siendo 1 el minimo y 4 el méximo, sequn los criterios mencionados.

4 EXCELENTE

EVALUACION DEL DE SEPENO CALIFICACION

Conoce y domina su trabajo

Toma la iniciativa para lograr resultados

Establece prioridades en su trabajo de manera que el iempo sea invertido en lo que es mas importante.
Sigue las indrucciones de su jefe inmediato.

Constantemente busca formas nuevas y mejores de realizar su frabajo.

Velocidad de respuedta

Aplica correctamente los conocirmientos para el desempefio de sus aclividades

Tiene las habilidades v destrezas necesarias para su deserrpefio en el cargo

Currple con los deberesy obligaciones asignados para el cargo

SUMA 0
PROMEDIO 0
Desarrolla el rabajo en equipo v la cooperacidn entre las personas.

CAPACIDAD DEL
TRABAJO

TOTAL CAPACIDAD

Se comunica de manera formal, concisa y clara, usando los canales establecidos.

Trabaja activamente en el desarrollo de ofros.

Se muestra entusiagta en el desermpefio de sus labores

DISPOSICION Ejerce discipiina al levar a cabo planes (practica la purtualidad, evita las prérrogas, Ias interrupciones innecesarias, las pérdidas de
fiermpo, etc.).

Aporta ideas y detecta acciones preventivas y no conformidades parala mejora de los procesos.

Se esfuerza por desarrollar nuevas destrezas y habilidades como lider o para desarrollar Ia de su equipo (en caso de tener personal

a cargo).
5 SUMA 0
TOTAL DISPOSICION
PROMEDIO 0

Buena Comunicacion.

HABILIDADE S DEL  |Actitud
TRABAJADOR  |Toma de decisiones

Deservolvimento
SUMA
PROMEDIO

TOTAL HABILIDADE §

TOTAL GENERAL
PROMEDIO GENERAL

olo|e|a

OPORTUNIDADE § DE MEJORA EN DE SEMPENO

[

COMPROMISOS ¥ ACUERDO S

jry

=

FIRMA EVALUADOR FIRMA EMPLEADO EVALUADO



Anexo 11.

Formato de induccion y reinduccion

GLOBALTRONIK GTH-F-IR-01
G 7I- K GESTION DEL TALENTO HUMANO VERSION: | FECHA:
INDUCCION Y REINDUCCION 1 | 20/02/2023
INGRESO PAG 1 DE 1
FORMATO DE INDUCCION Y REINDUCCION
RECIBE: [ TINDUCCI()N I TREINDUCCION

TIPO DE PERSONAL |

lADMI NISTRATIVO

[oPERATIVO

DATOS GENERALES

LUGAR:

AREA DONDE VA A LABORAR:

FECHA DE INICIO DE LA INDUCCION:

HORA DE INICIO:

HORA DE FINALIZACION:

NOMBRE DE QUIEN REALIZA EL PROCESO

CADA ITEM DEL PRESENTE FORMATO DEBE SER DILIGENCIADO, DE ACUERDO CON LA SITUACION ADMINISTRATIVA QUE DA ORIGEN A LA
INDUCCION DEL PERSONAL. POR FAVOR INDIQUE LA SITUACION:

INDUCCION POR INGRESO DEL PERSONAL NUEVO

INDUCCION ESPECIFICA EN EL PUESTO DE TRABAJO POR TRASLADO

INDUCCION POR NUEVAS FUNCIONES A SU CARGO O CAMBIO DE FUNCIONES DENTRO DE LA MISMA UNIDAD

REINDUCCION

1. INDUCCION GENERAL

ACTIVIDAD OBSERVACION

NOMBRE Y FIRMA DEL
RESPONSABLE DE LA INDUCCION

MISION Y VISION

HISTORIA Y CULTURA ORGANIZACIONAL

POLITICAS GENERALES

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

PRINCIPIOS Y VALORES

SISTEMA DE EVALUACION DEL PERSONAL

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO

Nombre:

Firma:

C.C.:

2. INDUCCION ESPECIFICA PARA EL DESARROLLO

DEL TRABAJO (SALUD OCUPACIONAL)

ACTIVIDAD OBSERVACION

NOMBRE Y FIRMA DEL
RESPONSABLE DE LA INDUCCION

POLITICAS DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

PROGRAMA DEL SG-SST

RUTAS DE EVACUACION Y PUNTOS DE ENCUENTRO

PRESENTACION DEL COPASST

EXPLICACION DE ACCIDENTE DE TRABAJO E INCIDENTE DE TRABAJO

MATRIZ DE RIESGOS

FUENTES Y MEDIOS DE CONTROL PARA LOS ACCIDENTES DE TRABAJO

Nombre:

Firma:

C.C.:

3. RECONOCIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA FiSICA Y TECNOLOGICA

ACTIVIDAD OBSERVACION

NOMBRE Y FIRMA DEL
RESPONSABLE DE LA INDUCCION

RECORRIDO POR LAS INSTALACIONES

PUESTO DE TRABAJO

PORTAL INSTITUCIONAL (WEB)

Nombre:
Firma:
C.C.:

4. INDUCCION ESPECIFICA PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO

ACTIVIDAD OBSERVACION

NOMBRE Y FIRMA DEL
RESPONSABLE DE LA INDUCCION

FUNCIONES DEL CARGO

INDICADORES DE GESTION

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES ESPECIFICAS A REALIZAR

HORARIO LABORAL

RIESGOS ASOCIADOS A LA ACTIVIDAD LABORAL

PRESENTACION DE COMPAREROS

Nombre:

Firma:

C.C.:

TEMAS TRATADOS EN LA INDUCCION ESPECIFICA DEL CARGO

FIRMA GERENCIA GENERAL

NOMBRE:

FIRMA DEL TRABAJADOR QUE RECIBE EL PROCESO

C.C.
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Anexo 12.

Formato de entrevista a aspirantes

E 7rK Area de Talento humano

Globaltronik Seleccioén del personal

FORMATO DE ENTREVISTA
Fecha: Registre la fecha de entrevista
Hora de inicio: Digite la hora de inicio
Hora de finalizacion: Digite la hora de finalizacion de la entrevista
DATOS PERSONALES

Nombre del entrevistado

Edad

Direccién

Cargo solicitado
Area

5Como se enterd de nuestra vacante disponible?

FORMACION ACADEMICA

Grado alcanzado Check Titulo obtenido
Bachiller r
Técnico r
Tecndlogo r
Profesional r
Otro r

Informacién especifica

Cudles son sus horarios
de clase (Opcional para
estudiantes):

Desde su formacién
académica, ;cémo
aportaria ala
organizacién?

¢En cuales dreas
considera que posee
mayores fortalezas?



149

t 7rK Area de Talento humano

Globaltronik Seleccién del personal

EXPERIENCIA LABORAL

Empresa Tiempo Cargo Funciones
desempenado

Informacioén especifica

¢Cudl fue el motivo de su
retiro? O si continva
laborando ahi, ¢por qué
decide buscar otra
oferta laboral?

@S " No

¢Tuvo personal acargo?  En caso afimativo
especifique cuantas
personas:

Coménteme sobre sus

jefes y compaiieros

anteriores, { qué opinién

tienes de ese ambiente

laboral?

CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA Y PUESTO DE TRABAJO

Empresa
5Qué conoces de nosotros como organizacion?

O No tiene conocimiento
X Conoce un poco sobre la organizacion
O Tiene un pleno conocimiento de las funciones de la organizacion



ETK Areo do Tolerio humana

Aeleccitn del perioncl

Conoclendo la informacidn de nuestra cegonizockin, apor gqué quiene robajor con
Lot e

Fuesto de iobojo

plienes conocimiento de la sjecucion de nbores relocionodas con lo voconie
disponibed

p G conocimientos o habildodes aporanias o nuesho arganizocon?
aPor qué considera que deberiomos conabalo o uiled ¥ ne a olra persona?

#Cudl es su aspirackin solarial?

Horarios;

Salorio del carga disponible;

INFORMACION FAMILIAR
$Con quienes Wvas?
Parenfesco Deupacion
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GITK

s lialsal € rerinih

F0Qud valores considerns mds impofanies an tu famiia?

INFORMACION PERSOMAL

Area de Toenta humano
Seleccitn del persosal

JGué le hace una buena
persomna?

Mencidname 3 defectos
¥ 3 forfalezas que hengas

FChme te enfrenios a los
problemeas?

iConsidera que fiene
doles de liderazgo, eres
Busno tomando
decisiones? (opcional)

1Ghué opinas del kabajo
en equipa?

151



E T“ Areo de Telento humans

- | Seleccion del personal
EVALUACION FINAL
Competencias laborales Excelente Bueno Aceptable Mal
Fresentacidn personal
Fluidez varbal

Perfil dal cargo
Estabilidad labaral

Expariencia para & cargo
Actitud en entrevisia

CONCLUSION
" Aceptado
" Decitidn ain no tomada
" Rechozodo

Comentarios

Proporcione cualquier comentario adicional para respaldar su evaluacion y recomendacion.
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Anexo 13.

Formato de reporte de asistencia
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GLOBALTRONIK

GTH-F-RA-01

GITK

GESTION DEL TALENTO HUMANO

FECHA:

REPORTE DE ASISTENCIA

VERSION:
1

20/02/2023

Globaltronik

SEGUIMIENTO DEL PLAN DE FORMACION

PAG 1 DE 1

INFORMACION GENERAL

REPORTE DE ASISTENCIA

EVENTO

MODALIDAD

[FECHA

IMPARTIDO POR

|HoRrARIO

NUMERO DE
IDENTIFICACION

NOMBRE

CARGO

FIRMA

30

31

32

33

35

36

37

38

39

40

NOMBRE DEL ENCARGADO DE SUPERVISAR:

CARGO:

AREA:

FIRMA:




Anexo 14.

Formato de paz y salvo
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GLOBALTRONIK GTH-F-PS-02
E 7’ K GESTION DEL TALENTO HUMANO VERSION: [ FECHA:
PAZ Y SALVO 2 | 20/0212023
[Globaltronik) :
(LT ATTLS EGRESO PAG 1 DE 1
CERTIFICADO DE PAZ Y SALVO
FECHA

NOMBRES Y APELLIDOS

C.C.

CARGO

AREA

GESTION DE TALENTO HUMANO

FECHA DE INGRESO DEL EMPLEADO

FECHA DE RETIRO DEL EMPLEADO

EL AREA DE TALENTO HUMANO CERTIFICA QUE EL EMPLEADO ESTA A PAZ Y SALVO POR EL CONCEPTO DE:

OBSERVACIONES:

NOMBRE:

CARGO: AUXILIAR TALENTO HUMANO

C.C.

FIRMA:

MARCAR CON UNA "X" EL MOTIVO DEL RETIRO DEL EMPLEADO

OTRA OPORTUNIDAD LABORAL/|

SITUACION PERSONAL

ESTUDIO

NO RESPONDE

TESORERIA

EL AREA DE TESORERIA CERTIFICA QUE EL EMPLEADO ESTA A PAZ Y SALVO POR CUALQUIER CONCEPTO FINANCIERO

OBSERVACIONES:

NOMBRE:

CARGO: TESORERO

c.C.

FIRMA:

COMPRAS E INVENTARIO

EL AREA DE COMPRAS E INVENTARIOS CERTIFICA QUE EL EMPLEADO ESTA A PAZ Y SALVO POR CUALQUIER CONCEPTO RELACIONADA CON LA ENTREGA DE ELEMENTOS

RELACIONADOS AL CARGO DESEMPENADO POR EL EMPLEADO.

OBSERVACIONES:

NOMBRE:

CARGO: AUXILIAR DE COMPRAS E INVENTARIO

C.C.

FIRMA:

FIRMA DEL EMPLEADO
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Anexo 15.

Entrevista area de talento humano

ENTREVISTA AREA DE TALENTO HUMANO

Preguntas abiertas

1. ;Qué cargo y funciones cumple dentro de la organizacion?

2. En general, ;cuintas personas componen el irea de Talento Humano?
3. Qué falencias se observan en el irea de Talento Humano

4. Cuiles son los tipos de contrato ¥ cuantas personas hay en cada tipo de
contrato

5. ;La empresa cuenta actualmente con un mapa de procesos? ;Este mapa

representa de manera clara, la relacion de los procesos y sus areas funcionales?

6. .Se revisan los antecedentes de todos los candidatos para el empleo antes de ser
seleccionados?
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7. Z8e lleva a cabo una induccién al empleado recién contratado?
8. Se cuenta con memorandos, formatos adecuados a la necesidad? ;requieren
actualizacién?
9, Existen unos documentos que soporten los procedimientos del drea de talento
bumano?
10. ¢ Estin definidos los procedimientos a realizar en cada uno de los puestos de
trabajo?
11. {Hay un plan o programa de motivaciéon al personal?
12, ¢ Existe un adecuado sistema de registro y control de asistencia v tiempo
trabajade?
13. ZSe cuenta con unas politicas que proporcionen un direccionamiento al equipo
de trabajo?
14. ;Se han incorporado procesos que consoliden el drea de comunicacion
orgamizacional?
15. Considera que la comunicacién floye de manera adecuada dentro de la
organizacion
16. Existe una alta rotacion del personal?
17. Se llevan adecuadamente los canales de informacion
18. Existe un mecanismo de atencion de peticiones quejas v reclamos
19. ;Hay planes, programas, jornadas o campaiias de seguridad v salud en el
trabajo?
20. ZEn cuanto al clima laboral que tan favorable lo consideras para la

comunicaciéon interna?

21. Se celebran fechas especiales (Cumpleaios, Navidad, Amor y amistad)

22. ;Hay claridad en las instrucciones que recibes de tu jefe?
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23. iRecibes la informacion de manera oportuna por parte de tus superiores?

24. i Crees que tus compaferos estan integrados y se coordinan para la solucion de
tareas y problemas?



