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RESUMEN

El objetivo principal de este proyecto desarrollado en la empresa Metrogas de Colombia S.A E.S.P ubicada en
Floridablanca, Santander, y encargada de prestar el servicio de distribucion y comercializacion de Gas Natural en
diferentes municipios del pais, es mejorar los procesos en el area de talento humano haciéndolos mas eficientes y
de mejor calidad, al disminuir costos y tiempos en las etapas de reclutamiento y seleccion de personal. Para el
desarrollo de esta practica lo primero que se realiz6 fue un diagndstico del area con la creacion de indicadores tales
como: indice de rotacion de personal, costo de seleccidn, tiempo de seleccién y cociente de seleccion, una vez
realizado el céalculo de estos indicadores se determind que existian falencias en el proceso que lo hacian poco
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actualizacion de los manuales de funciones y perfiles para los 74 cargos existentes en la empresa, con el fin de
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se podian presentar en la digitacién. Finalmente, la implementacion de cada una de estas acciones de mejora hizo
que los procesos se hicieran mas efectivos en su ejecucion.
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The main objective of this project developed in the company Metrogas de Colombia SA ESP located in Floridablanca,
Santander, and responsible for providing the service of distribution and marketing of Natural Gas in different
municipalities of the country, is to improve processes in the area of human talent making them more efficient and of
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was done It was determined that there were shortcomings in the process that made it inefficient, so that improvement
actions were sought to mitigate these shortcomings. The next thing that was carried out was the updating of the
functions and profiles manuals for the 74 existing positions in the company, in order to reduce the percentage of the
rotation index by leaving completely established the functions, knowledge and skills with which must count for the
proper exercise of it. Through the use of the G-Suite tools, a form was created with the 16PF personnel selection test
that allowed for the reduction of process times and costs and also converted the process into a more precise one
with the elimination of human errors, they could present at the fingering. Finally, the implementation of each of these
improvement actions made the processes more effective in their execution.
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INTRODUCCION

Las personas son el capital mas importante en una empresa, lo que hace que la integracion
de personal sea una funcion decisiva que bien puede determinar el éxito o el fracaso. La
integracion de personal se define como los procesos que intervienen para cubrir y
mantener los cargos en la estructura de la organizacion; se hace al identificar las
necesidades de la fuerza de trabajo, ubicar los talentos disponibles, reclutar, seleccionar,
colocar, promover, evaluar, planear las carreras profesionales, compensar y capacitar o
desarrollar a los candidatos y ocupantes para que cumplan con sus tareas de manera

efectiva. (Koontz, et, 2012).

El area encargada de desarrollar estas funciones en la empresa es Talento Humano, por
lo que es absolutamente necesario que esta area se encuentre a la vanguardia de las
realidades, los requerimientos y cambios en materia de personal; lo cual se puede lograr
mediante el mejoramiento de todas las acciones diarias en los procesos que desde alli se

gestionan en la compafiia.

Es por esto, que el objetivo principal de este proyecto es mejorar los procesos en el area
de talento humano de la empresa Metrogas de Colombia S.A. E.S.P, haciéndolos mas
eficientes y de mejor calidad, al disminuir costos y tiempos en las etapas de reclutamiento
y seleccién de personal. Para lograr este propdsito, es indispensable partir de un
diagnostico de los procesos del area de tal forma que se identifiquen los problemas

actuales a los que se enfrentan y que se podran determinar mediante la creacién de
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indicadores en términos de eficiencia, costos, tiempos y calidad.

Luego, es necesario realizar la actualizacion de los 74 manuales de funciones y perfiles
de cargo existentes en la empresa, utilizando los conocimientos de tal forma que
respondan a las competencias requeridas del entorno y especificas de la empresa, con
esto, las personas tienen mayor conocimiento de sus cargos y pueden desempefiar con
mas confianza y eficiencia sus roles, funciones y actividades, de igual manera permite
que el proceso de seleccion sea mas eficiente y menos sesgado, al tener total claridad de
cual es el perfil que se solicita; consecuentemente, se puede evidenciar una optima
rotacion de personal, debido a que quedan totalmente establecidas las funciones de cada
trabajador, al igual que las habilidades y competencias necesarias para el adecuado
desempefio de las mismas, lo que permite a la empresa capacitar y seleccionar a los

aspirantes.

Una vez realizado esto se plantea el uso de las herramientas G-Suite mediante la creacion
del Test 16PF de forma digital que permitird la reduccién de los costos y el tiempo
empleado en la seleccion de personal; de igual manera se obtendran resultados mas

precisos debido a que se mitiga el riesgo del error humano.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

METROGAS S.A E.S.P. es una empresa dedicada a prestar un excelente servicio
publico de Gas domiciliario, brindando respaldo, seguridad y calidad de vida a todos sus clientes
(Metrogas S.A E.S.P, s.f.). La empresa cuenta con sedes de trabajo en San Gil, Ocafa y
Floridablanca, siendo esta ultima la principal, ubicada en la Calle 31% # 26-15 Centro empresarial
La Florida, oficina 504.

Entre los servicios que ofrece la empresa se encuentran asesoria técnica y financiera
a sus clientes en la optimizacion, eficiencia y rentabilidad; que se obtiene en el buen uso de la
energia, distribucion y comercializacion de gas natural, instalacion de tuberia de redes externas e
internas, instalacion de medidores y reguladores de presion de gas natural, reparacion y
modificacion de instalaciones de gas en sus clientes, instalacion de gas domésticos y artefactos que

operen con gas natural, distribucion y comercializacion de gas natural vehicular.

Actualmente la empresa atiende los mercados de Gas Natural domiciliario,
industrial, comercial, oficial y gas natural vehicular comprimido en los municipios de
Floridablanca, Girén, Piedecuesta, Ocafia, Rio de Oro, Morrison, Los Angeles, EI Marques, San
Gil, Paramo, Curiti, Villanueva, Valle de San José, Pinchote y Socorro, y para el adecuado
desarrollo de las operaciones que esto conlleva, la empresa cuenta actualmente con 184
trabajadores, con aproximadamente 74 cargos, distribuidos en 6 grandes procesos: técnico,
comercial, control interno, administrativa y financiera, tic y planeacion; como se puede observar

en la ilustracion.
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llustracién 1. Estructura Organizacional METROGAS S.AE.S.P

ORGANIGRAMA GENERAL
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COMERCIAL ADMON/FINAN

El &rea responsable de llevar el control del personal necesario para el excelente desarrollo de las
tareas es Talento Humano, donde su funcion principal es planificar, coordinar, controlar y ejecutar
politicas, programas y actividades que contribuyan al crecimiento y desarrollo integral del talento
humano, mediante la implementacion de un sistema de gestion que garantice un clima

organizacional propicio y asegure el logro de los objetivos organizacionales.

Resefa historica

Constituida en 1981 como Empresa Metropolitana de Distribucion de Gas

Floridablanca y demés Municipios de Santander S.A. Mediante escritura Natural publica numero
14




2495 del 5 de octubre de 1987 se modificd su nombre por METROGAS DE COLOMBIA S.A. Los
trabajos de construccion se iniciaron en julio de 1984 y terminaron en agosto de 1985 habiendo
construido 5,3 Km. de red de acero con diametro de 4"y 6", una estacion medidora, dos estaciones
de regulacion y cerca de 60 Km. de redes de polietileno dando al servicio el plan piloto para los
barrios Lagos I, Il, 1l y la urbanizacién Bucarica, para un cubrimiento de 6.500 viviendas. El 19
de mayo de 1988 se firmo con el Gobierno Nacional el contrato de concesion para Floridablanca

por 50 afos prorrogable por un lapso de 20 afios.

El Organismo de Inspeccién de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., esta acreditado
por el Organismo Nacional de Acreditacion de Colombia (ONAC) en la NORMA NTC ISO IEC

17020:1998 con codigo 12-OIN-005.

En la actualidad METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. tiene Certificado su
Sistema de Gestion Integrado ISO 9001: 2008, 1ISO 14001:2004, OHSAS 18001:2007, por

ICONTEC. (Metrogas S.AE.S.P., s.f.).
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2. ANTECEDENTES

La empresa cuenta en su sistema de gestion con un procedimiento de talento humano
que tiene por objetivo describir las actividades establecidas por la organizacion para la seleccion,
contratacion, formacion y seguimiento al desempefio del personal de la organizacion., en este este
procedimiento se tienen estructurados todos los procesos pertenecientes al area que cuentan con la
certificacion 1SO 9001:2008; solicitud de personal, reclutamiento de hojas de vida, entrevista de
seleccidn y pruebas, contratacion, induccidn, re-induccion, formacion, evaluacion de desempefio y
plan de bienestar.

Lo que la empresa ha realizado en esta area es dicha documentacion; sin embargo,
se puede evidenciar que este procedimiento no es totalmente util, debido a que las actividades alli
establecidas son muy generales; por tanto, el tiempo que se emplea en el desarrollo de los procesos
es extenso y no se encuentra verdaderamente plasmada la realidad en el detalle en la gestion de
estos procesos.

La empresa busca entonces acciones de mejora en aquellas etapas del proceso que
generan obstaculos en el area de Talento Humano, y a partir de esto poder crear alternativas de
solucion a este inconveniente, y a su vez se pretende hacer seguimiento de todas las actividades

detalladamente para el aprovechamiento de recursos.
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3. JUSTIFICACION

Segun los grupos gerenciales de las empresas japonesas, el secreto de las compafiias
de mayor éxito en el mundo radica en poseer estandares de calidad, es una filosofia que debe ser
aplicada a todos los niveles jerarquicos en una organizacion, y esta implica un proceso de
mejoramiento continuo. Dicho proceso permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se busca
siempre la excelencia y la innovacion, que llevara a los empresarios a aumentar su competitividad,
disminuir los costos, orientando los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes. (Roque, 2002).

Para el caso de Metrogas en el area de talento humano, se busca un mejoramiento
de los procesos que méas demoras presentan, los cuales son reclutamiento y seleccion de personal,
siendo estos de suma importancia, ya que las personas son el motor, debido a que la prestacion del
servicio esta fuertemente ligada con las capacidades y aptitudes de las personas a realizar la labor.

El reclutamiento consiste en la investigacion e intervencion sobre las diversas
fuentes capaces de proveer a la organizacion el namero suficiente de personas necesarias para la
consecucion de los objetivos, es una actividad donde se busca atraer candidatos de entre quienes
elegir a los futuros integrantes de la organizacién. (Chiavenato, 2011).

Luego de realizado este proceso, la seleccidn busca entre los candidatos reclutados
a los mas adecuados para los puestos disponibles con la intencién de mantener o aumentar la
eficienciay el desempefio del personal, asi como la eficacia de la organizacion, es decir, la seleccion
pretende solucionar dos problemas, la adecuacion de la persona al trabajo y la eficiencia y eficacia

de la persona en el puesto. (Ibid).
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Actualmente dentro de las dificultades que més se presentan en estos procesos son
los tiempos para llevarlos a cabo y los indicadores de eficiencia de los mismos; por ejemplo, se
emplean alrededor de dos (2) meses en el reclutamiento y seleccién de un candidato para
desempefiar un cargo especifico; de la misma manera el indice de rotacion de personal en este
momento es del 5% mensual aproximadamente; todo esto afecta el desempefio en la prestacion del
servicio de manera agil y con calidad en Metrogas porque no se cuenta con el personal requerido
para desarrollar las actividades de acuerdo al perfil y de manera oportuna.

Por estas razones es necesario un proceso de mejora en dichos procesos, de tal forma
que brinden mayor eficiencia, optimizacion y disminucion de tiempos y demas recursos; lo cual
justifica la realizacion de esta practica empresarial con miras en la mejora en los tiempos de
contratacion de personal, simplificando y haciendo mas eficiente el proceso de gestion del talento

humano en la empresa.
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5. OBJETIVOS

5.1 Objetivo General

Mejorar los procesos en el area de talento humano de la empresa Metrogas de Colombia S.A. E.S.P,
haciéndolos més eficientes y de mejor calidad, al disminuir costos y tiempos en las etapas de

reclutamiento y seleccion de personal.

5.2 Objetivos Especificos

o Diagnosticar los procesos del area de talento humano, de tal forma que se identifiquen los

problemas y los indicadores actuales en términos de eficiencia, costos, tiempos y calidad.

o Actualizar los manuales de funciones y perfiles de cargo existentes en la empresa, de tal

forma que respondan a las competencias requeridas a las necesidades del entorno.

o Realizar acciones de mejora en las etapas de reclutamiento y seleccion de personal, teniendo

en cuenta los elementos y métodos necesarios para hacerlos mas eficientes.

o Implementar las acciones de mejora planteadas y realizar seguimiento y control a las

mismas, evidenciandolas en los indicadores.

19



6. MARCO TEORICO

Se conoce bien que el Talento Humano, es uno de los elementos intangibles de suma
importancia en las organizaciones, puesto que por medio de este se realizan los procesos internos
y externos, que se llevan a cabo en una empresa para que esta funcione correctamente, y de la
misma manera se logre estabilidad en la compaifiia.

En el contexto actual, la capacidad y competencia organizacional son disposiciones
que estan vinculadas con la fuerza de trabajo, dependiendo de los resultados de estas, se vera el
claro reflejo de como esté siendo apreciado y gestionado ese valor intangible, lo que le permite a la
empresa tener importancia frente a los clientes.

Por esta razén, las organizaciones que tienen conocimiento de esto procuran tener
una vision evolutiva y sustentable para fortalecer cada dia ese valor intangible que es de vital
trascendencia; creando asi politicas de responsabilidad social al interior de estas, ademas de invertir
tiempo y esfuerzo para fortificar la gerencia de los recursos humanos para responder a las
necesidades de los trabajadores. (Lépez Gumucio, 2010)

Esta administracion optima en el talento humano es fundamental para que la
productividad organizacional aumente dia tras dia y se mejoren los procesos de la organizacién; de
la misma manera, de esta dependera el grado de satisfaccion que tengan los empleados para
permanecer o dejar una empresa, lo que derivara en ganancias o pérdidas notorias para la compafiia.

Es asi como la importancia de la gerencia de este capital humano permite generar
un ambiente laboral apropiado que propicie la productividad por medio del compromiso y la
motivacién, identificar las necesidades de las personas para encaminar las metas y los objetivos,

facilitar la capacitacion y el desarrollo continuo de los empleados, favorecer el disefio y la
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implementacién de programas de bienestar para los empleados y facultar al personal a resolver

conflictos y a fortalecer las relaciones interpersonales existentes.

Integrar personal significa cubrir los puestos en la estructura de la organizacion,
requiere identificar los requisitos de la fuerza laboral, inventariar a las personas disponibles y
reclutar, seleccionar, colocar, promover, evaluar, planear las carreras profesionales, ademas de

compensar y capacitar a las personas. (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012)

Reclutamiento

Es un conjunto de técnicas y procedimientos que se proponen atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos dentro de una organizacion. (Chiavenato,
2011). Es decir, es el proceso de identificar e interesar a candidatos capacitados para llenar una
vacante.

El proceso de reclutamiento se inicia con la basqueda y termina cuando se reciben
las solicitudes de empleo. La capacidad de la empresa para atraer buenos candidatos depende de la
reputacion de la misma, el atractivo de su ubicacién, el tipo de trabajo que ofrece, el sueldo,

prestaciones, etc.

Los tipos de reclutamiento son interno y externo. El reclutamiento interno es cuando,
al presentarse determinada vacante, la empresa intenta llenarla mediante la reubicacion de los
empleados que ya laboran para la organizacion, algunos medios de los que se auxilia son avisos en
el interior de la organizacion, concurso de ascenso, intranet, solicitud de palabra a empleados

actuales, publicaciones informativas, etc. Este tipo de reclutamiento tiene como ventajas que es mas
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econdmico para la organizacion, pues evita gastos de aviso de prensa u honorarios de empresas de
reclutamiento, costo de recepcidn de candidatos, de admision, de integracion de nuevos empleados,
etc., es mas rapido, dependiendo de la posibilidad de que el empleado se transfiera o se ascienda de
inmediato , presenta mayor indice de validez y de seguridad, puesto que ya se conoce al candidato,
al cual se le evalué durante cierto periodo, es una poderosa fuente de motivacion para los
empleados, pues éstos vislumbran la posibilidad de progreso dentro de la organizacion y desarrolla
un sano espiritu de competencia entre el personal, teniendo presente que las oportunidades se
ofrecerén a quienes realmente demuestren condiciones para merecerlas, y como desventajas que Si
la organizacion realmente no ofrece oportunidades de progreso en el momento adecuado, se corre
el riesgo de frustrar a los empleados en su potencial y en sus ambiciones, causando diversas
consecuencias, como apatia, desinterés, o el retiro de la organizacion en busca de otras

oportunidades.

Por otra parte, el reclutamiento es externo cuando al existir determinada vacante,
una organizacion intenta llenarla con personas extrafias a la organizacion; los medios utilizados
para este tipo de reclutamiento son: internet, correo electronico, radio, revistas especializadas,
mantas o carteles colocados fuera de la empresa, prensa, recomendaciones, entre otros; todos ellos
van acorde al tamafio y necesidades de la compafiia. Entre las principales ventajas se encuentra: la
adquisicion de nuevas experiencias en la organizacion, la entrada de recursos humanos ocasiona
siempre una importacion de ideas nuevas Yy diferentes enfoques acerca de los problemas internos
de la compariia. Con el reclutamiento externo, la organizacion como sistema se mantiene
actualizado con respecto al ambiente externo y de lo que ocurre en otros negocios, renueva y

enriquece los recursos humanos de la organizacion sobre todo cuando la politica consiste en recibir
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personal que tenga idoneidad igual o mayor que la existente en la empresa, y aprovecha las
inversiones en preparacion y en desarrollo de personal efectuadas por otras empresas o por los
propios candidatos. Esto no significa que la compafiia deje de hacer esas inversiones de ahi en
adelante sin embargo muchas organizaciones prefieren reclutar externamente y pagar salarios mas
elevados, precisamente para evitar gastos adicionales de entrenamiento, capacitacion o desarrollo
y obtener resultados de desempefio a corto plazo, y como desventajas que generalmente tarda mas
que el reclutamiento interno, es mas costoso y exige gastos inmediatos con anuncios de prensa,
honorarios de agencias de reclutamiento, etc., y es menos seguro que el reclutamiento interno, ya
que los candidatos externos son desconocidos y provienen de origenes y trayectorias profesionales
que la empresa no esta en condiciones de verificar con exactitud. A pesar de las técnicas de
seleccion y de los prondsticos presentados, las empresas por lo general dan ingreso al personal
mediante un contrato que estipula un periodo de prueba, precisamente para tener garantia frente a

la relativa inseguridad del proceso (Ibid).

Seleccién de personal

La seleccidon consiste en asegurar que la persona adecuada estad en el puesto
adecuado en el momento oportuno y bajo las circunstancias concretas, partiendo de la
consideracion de que las decisiones acertadas acerca de las personas requieren
conocimientos de su individualidad ademas de conocer como los talentos especiales de cada
persona pueden ser conocidos con mayor precision y utilizados en forma més acertada.
(Dunnette, 1974)

Algunos aspectos que se revisan en esta etapa, y que ayudan a decidir cuél es la

persona que se debe de seleccionar son:
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El curriculum vitae que es una recopilacién de todos los datos académicos y
experiencia de una persona a lo largo de su vida independientemente del puesto de trabajo al cual
se opta en el proceso de seleccidn. Los profesionales dedicados a la contratacion esperan que el
curriculum vitae sea la expresion clara y concisa de informacién sobre los datos personales, la

formacion y la experiencia profesional de quien aspira a ocupar el empleo.

Las entrevistas personales que son una forma de comunicacién interpersonal que
tiene por objeto proporcionar o recabar informacion, modificar actitudes, en virtud de las cuales se
toman determinadas decisiones. La Entrevista de Seleccion de Personal es aquella platica que
permite adquirir datos sobre aspectos laborales de un entrevistado, asi como de condiciones de
trabajo que puede ofrecer un entrevistador como representante de una empresa, y sobre la base de

esta informacién tomar decisiones atractivas y benéficas para ambas partes.

Los examenes de conocimientos (tedricos y practicos) donde el objetivo primordial
de estas pruebas se enfoca en descubrir las capacidades intelectuales, conocimientos profesionales
0 especificos en un area, asi como la experiencia y practica en la aplicacién de los mismos. La
calificacion de este tipo de pruebas requerira de aplicar el criterio, que estara a cargo del
seleccionador exclusivamente, ya que es él, quien ha tenido contacto y determinado conjuntamente
con el encargado del area que solicita cubrir una vacante, sobre la necesidad de poseer
conocimientos especificos para quien solicite el puesto, acompafado del test psicométrico que es
un procedimiento estandarizado compuesto por apartados seleccionados y organizados, concebidos
para provocar en el individuo ciertas reacciones registrables de toda naturaleza en cuanto a su

complejidad, duracién, forma, expresion y significado.
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Existen razones para llevar a la empresa a verificar la salud de su futuro personal,
desde el deseo de evitar el ingreso de un individuo que padece una enfermedad contagiosa, hasta la
prevencion de accidentes, pasando por el caso de personas que se ausentaran con frecuencia debido
a sus constantes quebrantos de salud. Los examenes médicos son convenientes en el proceso de
seleccion.

La Investigacion de antecedentes laborales con la que se puede indagar el
desempefio del sujeto en su empleo anterior, sueldo, relaciones interpersonales, motivacion,
puntualidad, cumplimiento, aportes o iniciativa, conflictos, motivo de salida y periodo laboral. De
esta forma se cuenta con elementos para realizar inferencias en torno de su capacidad, compromiso,
actitud, interés, eficacia y empefio que demostrara el candidato hacia el trabajo.

La contratacion que es la formalizacién con apego a la ley, la futura relacién de
trabajo para garantizar los intereses, derechos y deberes tanto del trabajador como de la empresa,
seguida de la induccidn que es la etapa en la cual se busca adaptar, socializar, integrar y orientar al
empleado que se ha resuelto incorporar. Es el primer acercamiento, en términos de trabajo, que
tiene el recién ingresado a la empresa y finalmente la capacitacion que es donde se proporciona el

conocimiento y se desarrollan habilidades del personal para cubrir exitosamente el puesto.

La capacitacion constituye una de las mejores inversiones en recursos humanos y
una de las principales fuentes de satisfaccion para los miembros de toda organizacion. Por todo lo
anterior se concluye que el departamento de Recursos Humanos tiene una gran responsabilidad e
importancia en aplicar adecuadamente el proceso desde el reclutamiento hasta la induccion y

capacitacion del personal, con la finalidad de que la empresa tenga los resultados esperados con los
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conocimientos, habilidades y el talento del nuevo elemento que se incorpora al equipo de trabajo.
Todo este proceso involucra el esfuerzo, la disposicion, los conocimientos, el tiempo de un grupo
de expertos quienes aplican toda esta secuencia, asi como todos los candidatos que en su momento
participaron en cada una de estas etapas. Cabe mencionar que todo ser humano en alglin momento

de su vida laboral debe de pasar por este proceso, para el cual se debe estar preparado.

Es importante resaltar, que cada area de la organizacién debe mantenerse en mejora
continua, con la finalidad de buscar la solucién a problemas habituales de operacion, asi como
contribuir en la implementacion de proyectos de mejora a través de la participaciéon de todo el
personal en equipos de trabajo. En la mejora continua descansa el deseo de alcanzar la calidad en
el interior de la empresa, buscando la satisfaccion de clientes y consumidores, generar valor

agregado e incrementar la efectividad y eficiencia (Castillo Ortiz, s.f).

Las ventajas de realizar estas capacitaciones es que se concentra el esfuerzo en
ambitos organizativos y de procedimientos puntuales, se consiguen mejoras en un corto plazo y
resultados visibles, la reduccion de productos/ servicios defectuosos, trae reduccion en los costos,
como resultado de un consumo menor de materias primas, se incrementa la productividad y se
dirige a la organizacion hacia la competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales
organizaciones, contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnoldgicos y permite

eliminar procesos repetitivos.

Las desventajas es que se requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para

obtener el éxito es necesaria la participacion de todos los integrantes de la organizacion y a todo
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nivel y es necesario dar lugar a esa nueva cultura y comportamiento organizacional implica vencer
la resistencia al cambio, o sea la tenencia a la continuidad de las viejas practicas. Solo si se tiene la
disciplina de mejorar dia a dia se lograra dejar atras esa tendencia, logrando la suficiente fuerza y

energia para ver y sentir en el cambio continuo una nueva forma de ser y existir.
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7. DISENO METODOLOGICO

La préctica empresarial busca diagnosticar y mejorar los procesos del area de talento humano para
laempresa METROGAS DE COLOMBIA S.A E.S.P. de tal manera que permita encontrar la forma
de hacerlo més eficiente y se logren disminuir tiempos, mejorar la transferencia de informacion de

hojas de vida; y contar con personal altamente calificado para ocupar las vacantes disponibles.

La préctica sera de tipo descriptivo, ya que busca observar, indagar, conocer, y revisar de manera
profunda y precisa lo referente al desarrollo del proceso. Este proyecto comprende un disefio no
experimental, ya que se basa en la observacion del fendmeno en un contexto natural para luego

poder analizarlo.

Las variables que se desean medir corresponden a costos, tiempo y calidad, es decir, el costo total
en contrataciones, el nimero de contrataciones realizadas, la valoracion del desempefio de los

nuevos trabajadores, la rotacion de empleados y el tiempo promedio de vacantes por cubrir, etc.

Luego de tener los datos, se hace un diagnéstico de lo observado y medido, con el fin de lograr
encontrar las fallas especificas y definir correctamente las mejoras pertinentes, evidenciando todo
esto en un documento que sera entregado a la empresa, como resultado del informe final de la

préactica.
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8. RESULTADOS Y DISCUSION

En este capitulo se mostraran los diferentes resultados que se obtuvieron en la practica empresarial,
dentro de los cuales se realizé el diagndstico de los procesos del area de talento humano, la
actualizaciéon de los manuales de funciones y perfiles de cargo existentes en la empresa y se
plantearon e implementaron acciones de mejora en las etapas de reclutamiento y seleccion de

personal.

8.1 Diagnostico de los procesos del &rea de Talento Humano

Actualmente la empresa cuenta con la certificacion 1ISO 9001:2008, en el &rea de Talento Humano
los procesos certificados son: solicitud de personal, reclutamiento de hojas de vida, entrevista de
seleccion y pruebas, contratacion, induccidn, re-induccion, formacion, evaluacion de desempefio y

plan de bienestar.

Luego de la observacion y la informacion suministrada, se puede determinar que es necesario un
mejoramiento especificamente en los procesos de reclutamiento y seleccion de personal, debido a
las demoras que estos presentan por falta de herramientas actualizadas que permitan un manejo mas

oportuno del mismo, buscando mayor eficiencia, optimizacion y disminucién de tiempos.

Para la realizacion méas detallada del diagnostico se plantearon diversos indicadores, en términos
de eficiencia, costos, tiempos y calidad; y de esta manera poder determinar de manera mas clara y
evidente la situacion real de esta area en la empresa. Con base en este andlisis poder tomar
decisiones que redunden en un mejoramiento de la gestion del area de personal y asi dar

cumplimiento al primer objetivo especifico planteado durante el desarrollo de la préactica.
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Inicialmente para realizar el diagnostico, se ejecutd durante los meses de enero a marzo una
evaluacion y observacion en el comportamiento del sistema bajo estos indicadores, posteriormente

al tiempo de estudio se siguieron evaluando los procesos hasta el mes de junio.

indice de rotacion de personal (IRP)

Para el célculo de este indicador se tuvieron en cuenta las variables: admisiones, desvinculaciones,
namero de trabajadores al inicio del mes y numero de trabajadores a final de mes. Se calculd
utilizando la ecuacion planteada por Idalberto Chiavenato en Administracion de Recursos
Humanos, donde se refiere al concepto como “la fluctuacion de personal entre una organizacion y

su ambiente”.

(A+D)
2
PE

* 100
IRP =

Siendo A, el nimero de personas contratadas durante el periodo considerado; D, las personas
desvinculadas durante el mismo periodo; PE, es el “promedio efectivo” del periodo considerado
que se obtiene sumando el nimero de empleados existente al comienzo y al final del periodo, y el

resultado se divide entre 2.

Segun la planeacion que se maneja en el area de Talento Humano de la empresa, se establecieron
los siguientes parametros para realizar el anélisis del IRP:

e Por mejorar: Menor a 2%

e Bueno: Entre 2% y 3%

e Malo: Mayor a 3%

Al aplicar la ecuacién se obtuvieron los siguientes resultados:
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Tabla 1. indice de Rotacion

# Trabajadores # Trabajadores

Mes Admisiones Desvinculaciones . . | . % Rotacion
inicio de mes fin de mes
Enero 1 7 180 174 2.26%
Febrero 6 6 174 174 3.45%
Marzo 9 3 174 180 3.39%
Abril 1 4 180 177 1.40%
I\/Iayo 9 5 177 181 3.91%
Junio 4 1 181 184 1.37%

Fuente: Autor

Con los resultados obtenidos se identifica que existen falencias, debido a que aproximadamente el
80% de los meses evaluados se encuentran fuera del parametro establecido como “bueno” en el
indice de Rotacion de Personal, lo que se puede determinar como una baja calidad de la contratacion

y altos costos de contratacion representados en: dotacion, capacitacidn, proceso de seleccion, entre

otros.

% ROTACION DE PERSONAL

1.00% 1.40%

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Gréfico 1. indice de Rotacién de Personal
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Tiempo de Seleccion

El tiempo es un factor clave en toda empresa, por lo que la optimizacién de este se convierte en una
prioridad, es por esto, que se realizé el célculo del tiempo empleado por la jefe de Talento Humano
actualmente en las entrevistas y en la calificacion de las pruebas para la seleccion de personal,

tomando los siguientes valores:

Tiempo promedio entrevistas por persona (min) 30

Tiempo promedio de calificacion pruebas por persona (min) 15

Tabla 2. Tiempo de Seleccién

Tiempo
# Personas Entrevistas Calificacion de ,
Mes Entrevistadas (minutos) Pruebas (minutos) UELED (e el (e,
Enero 19 570 285 9.5 1
Febrero 59 1770 885 44.3 5
Marzo 42 1260 630 31.5 4
Abril 57 1710 855 42.8 5
Mayo 84 2520 1260 63.0 7
Junio 53 1590 795 39.8 4

Fuente: Autor
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Tiempo de Seleccidn (Horas)

70.0 63.0

60.0

50.0 44.3 42.8
39.8

40.0
31.5

30.0

20.0
9.5
10.0

0.0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Grafico 2. Tiempo de Seleccion (Horas)

Una vez realizados los calculos se obtiene un promedio de 38.5 horas, es decir, aproximadamente
3 dias y medio por mes son empleados en entrevistas y calificacion de pruebas, tiempo que es
necesario reducir y que se puede lograr mediante las herramientas de reclutamiento 2.0, la cual es
una herramienta disponible en internet para manejar de manera digital los procesos y asi los
profesionales de la seleccion de personal, no tienen ya que perder tanto tiempo revisando cantidades
exageradas de curriculos, con mayoria de perfiles no aptos para el cargo, logrando reducir tiempos,

y manteniendo actualizado el proceso a uno que este mas a la vanguardia.

Costo de Seleccion

Después de calcular el tiempo se hace absolutamente necesario revisar los costos que se estan
generando de los mismos, para esto se tienen en cuenta las variables: NUmero de personas
entrevistadas, tiempo empleado, costo del tiempo invertido por la jefe de Talento Humano vy el

costo de la papeleria empleada.
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S Promedio de papeleria por Candidato S 400
S Promedio de entrevista por Candidato S 9,544
Tiempo promedio por Candidato (minutos) 45

Tabla 3. Costo de Seleccion

# Personas . S Jefe de Talento ;
Mes Entrevistadas Tiempo (horas) Humano $ de Papeleria TOTAL
Enero 19 14.25 S 136,008.33 S 7,600 S 143,608
Febrero 59 44.25 S 422,341.67 S 23,600 S 445,942
Marzo 42 315 S 300,650.00 S 16,800 $ 317,450
Abril 57 42.75 S 408,025.00 S 22,800 $ 430,825
Mayo 84 63 S 601,300.00 S 33,600 S 634,900
Junio 53 39.75 S 379,391.67 $ 21,200 S 400,592
Fuente: Autor
COSTO DE SELECCION
$ 700,000 $ 634,900
$ 600,000
$ 400,592
$ 400,000
$317,450
$ 300,000
$200,000 ¢ 143608
$ 100,000 .
5 _
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Gréfico 3. Costo de Seleccion

Con estos resultados se determina que en promedio los costos de seleccion se encuentran en
$395,553 mensuales y en lo que se lleva del afio se han gastado $2,373,317; costos que se pueden

disminuir al igual que el tiempo mediante la utilizacion de herramientas de reclutamiento 2.0, donde
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el uso de papeleria no es necesario, y la cantidad de tiempo invertido por el jefe de Talento Humano

disminuiria, lo que a su vez representa mayor efectividad.

Cociente de Seleccidn
Una de las maneras para evaluar el rendimiento de proceso de seleccion es utilizando el Cociente
de Seleccidn (C.S), planteado asi:

C.5= Numero de candidatos admitidos * 100

Numero de candidatos examinados

A medida que el cociente de seleccion disminuye, aumentan la eficiencia y selectividad en el

proceso (Chiavenato, 2011).

Tabla 4. Cociente de Seleccion

Mes # Candidatos # Candidatos %
Admitidos Examinados
Enero 1 19 5.3%
Febrero 6 59 10.2%
Marzo 9 42 21.4%
Abril 1 57 1.8%
Mayo 9 84 10.7%
Junio 4 53 7.5%

Fuente: Autor

Cociente de Seleccién

25.0% 21.4%

20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

1.8%

0.0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio

Graéfico 4. Cociente de Seleccion
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Para Metrogas se observa que se tienen Cocientes de Seleccion muy altos, lo que se traduce en baja
eficiencia y selectividad, que podria ser esta una de las razones de la alta rotacion que se presenta
en el personal; sin embargo, es necesario utilizar estrategias que permitan mejorar estos resultados,

pero manteniendo costos y tiempos bajos.

Basada en los célculos anteriormente presentados se establece que es necesario realizar un proceso
de mejora para el area, especificamente en el proceso de seleccion que permita aumentar la calidad

y disminuir tiempos y costos.

8.2 Actualizacion de los manuales de funciones y perfiles de cargo

Para lograr una buena gestién del personal es necesario tener total claridad de cuéles son las
funciones y requisitos necesarios para cada cargo, de tal forma que el personal de la empresa logre
desarrollar sus competencias y llevarlas a su maxima expresion. Por esto, lo primero que se realiza
es un estudio de los manuales de funciones y perfiles de cargo que permita su actualizacion en

respuesta a los cambios y los requerimientos de la empresa y el entorno.

Una vez realizadas estas acciones en los Manuales de Funciones (MDF) la requisicion de personal
se vuelve mas especifica y se mejora la calidad de la misma, debido a que se conocen cuales son
los pardmetros y habilidades con las que debe contar la persona que desempefiara el cargo, lo que

permite realizar un filtro mucho mas efectivo para los aspirantes al cargo.
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Metrogas cuenta actualmente con 74 cargos y a cada uno de ellos se le realizd la debida

actualizacion o creacion del Manual de funciones y Perfil del cargo (Ver ejemplo. Anexo A), para

esto, mediante observacion y didlogos con cada empleado se estudid cuéles eran las funciones

desempefiadas en el cargo y qué responsabilidades se encontraban inherentes al cargo; luego con

base en estas funciones, se plantea el nivel de educacion, habilidades, experiencia y la formacion

adicional que debian tener las personas para desempefar satisfactoriamente las exigencias del

cargo.

En la siguiente tabla, se muestran los cambios mas relevantes que se realizaron a los manuales de

funciones.

Tabla 5. Mejora al Manual de Funciones

CARGO

ACCION

MEJORA

Todos los cargos

Todos los cargos

Funcién de Calidad

Funciones HSE

Gestionar y proponer métricas para medir la gestion
del drea, enmarcadas en el tablero de control.

e Velar por el cumplimiento de las normas y
recomendaciones del Manejar adecuadamente los
residuos quimicos que se generen de las actividades
realizadas en sus labores.

e Procurar el cuidado integral de su salud

e Suministrar informacion clara, veraz y completa
sobre su estado de salud;

e Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo de la empresa;

e Informar oportunamente al empleador o contratante
acerca de los peligros y riesgos latentes en su sitio de
trabajo;

e Participar en las actividades de capacitacién en
seguridad y salud en el trabajo definido en el plan de
capacitacion del SG-SST

e Participar y contribuir al cumplimiento de los
objetivos del Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo SG-SST.

e Utilizar los elementos de Proteccion Personal que la
empresa le ha asignado y mantenerlos adecuadamente
dandole el uso debido.
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Se completd el resumen
del cargo de acuerdo a
las funciones
desarrolladas en el
mismo.

Jefe de Servicio al
Cliente

Coordinador de Actualizacion del perfil
Contact Center requerido para el cargo

Auxiliar de Servicio al Asignacidon de nuevas
Cliente funciones

Actualizacion del perfil

Director Técnico .
requerido para el cargo

38

Coordinar, supervisar y controlar las oficinas de servicio
al cliente de Metrogas S.A E.S.P, canalizando las
peticiones, quejas, reclamos, recursos y sugerencias de
los usuarios y no usuarios, liderando los tramites
requeridos, verificando y coordinando el cumplimiento
de cada pgr, sugerencia, mediante indicadores de
ejecucién, con el fin de establecer la calidad vy
cumplimiento en la entidad. Supervisar, Controlar vy
coordinar el Contact Center de Metrogas S.A.E.S.P,
disefiando guiones, capacitando al personal en los
nuevos lineamientos y/o directrices, llevando
indicadores de registro de llamadas, tiempos de
operacidn, identificando los factores que afectan la
prestacion del servicio con el objetivo de mejorar la
calidad del servicio en la entidad

e EDUCACION (APROBADO): Ingeniero o tecndlogo
Industrial, Mercadotecnista, Administracién, Ingeniero
de Mercados.
e FORMACION: Persuasion, fluidez verbal, orientacion al
cliente, capacidad de sintesis, redaccién, planeacién y
organizacion.

e HABILIDADES: Estratégicas (Definicion de un
problema, evaluacion de soluciones, resolucién de
problemas), Sociales (Saber escuchar, negociacién,
empatia, trabajo en equipo), Intelectuales
(Razonamiento deductivo, razonamiento inductivo),
Cognitivas (Analizar, ordenar, interpretar, evaluar)
e EXPERIENCIA: Debe poseer minimo un afio de
experiencia en cargos asociados a la coordinacién de un
contact center.

e Recibir correspondencia y tomar en SICOM un PQR de
la solicitud del usuario y/o tercero
e Recibir y verificar documentos de terceros
e Diligenciar la documentacion de las ventas de terceros
e Impresién, archivo de los Ajuste realizados por la Jefe
de Servicio al Cliente
e Control, Aplicacién y archivo del recibo de caja

e EDUCACION (APROBADO): Ingeniero Mecdnico,
Electromecanico, Petréleo o carreras afines.

e FORMACION: Coordinador de trabajo de Alturas,
trasvase de odorante, Manejo de Ingles.

e HABILIDAD: Trabajo en equipo, Atencidon a normas,
Capacidad de analisis, Fluidez verbal, Capacidad de



sintesis.
e EXPERIENCIA: Minima tres afios en cargos afines.

e DINERO, TITULOS O DOCUMENTOS: Acceso a
Informacion Confidencial de la Compafiia. La
informacién y documentacion soporte de auditoria es
propiedad de la Compafiia y el Auditor se compromete
a salvaguardarla y manejarla de manera confidencial.

Asignacion de

Auditor Interno .
responsabilidades

Entre la informacion reunida se encontré que existian cargos, especificamente en los de servicio al
cliente, que los MDF se encontraban totalmente desactualizados, es decir, no se encontraban
establecidas en su totalidad las funciones para cada cargo, evidenciando la falta de algunas, como

también la presencia de otras que actualmente no se realizan.

Una vez reunida esta informacion se presento a la jefe de Talento Humano quien dio el visto bueno
para que estos MDF quedaran estipulados en el Sistema de Gestion de la empresa y socializados
con el personal para que tuvieran total conocimiento de sus funciones, y finalmente fueran anexados

a las hojas de vidas que reposan en los archivos de la empresa.

Esta actualizacion permite proporcionar los requisitos que deben investigarse al seleccionar al
personal, ayuda a determinar las necesidades de capacitacion y entrenamiento tanto en personal
nuevo como antiguo, facilita el desempefio de los trabajadores y ayuda en la conduccién de las

entrevistas.

Como complemento a esta actualizacién del cargo, también se realiz6 la revisién de las hojas de
vida del personal actual (184 aproximadamente), teniendo en cuenta un Check List establecido por

la empresa (Ver. Anexo B), en el que se reviso el nivel de escolaridad, los antecedentes judiciales,
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y todos aquellos requerimientos exigidos por la empresa, que sirvio para verificar que el perfil de
cada trabajador estuviera conforme al Manual de Funciones actualizado y llevar un control de la
informacion depositada en cada carpeta de hojas de vida del trabajador, para aquellos trabajadores
que no cumplian con los requisitos establecidos en el mismo se programaron capacitaciones de tal
forma que su perfil cumpliera a cabalidad con las funciones que desempefia, y aportar al buen
manejo del Sistema de Gestion Integral con el que cuenta la empresa y en preparacion al proceso

de auditoria para el cual se prepara.

8.3 Acciones de mejora para el reclutamiento y seleccion de personal

Con base en los indicadores planteados anteriormente donde se identifica la necesidad de
disminucion en tiempos y costos, y la mejora de la eficiencia y selectividad del proceso, se propone

la realizacion de las pruebas, Test 16pf, por medio de un formato digital (Ilustracién 1).

[ witpsi//docs googlecom X MG — X

C | & Esseguro | httpsy/docs.google.com/forms/d/e/1 FAIpQLScyB_TPMcypGHC2P-hbls6t4IDz3rHOTenxZNjg-OWY3EWg/viewform fr
v

TEST 16FE

Informacion Personal

Nombre Completo *

] Fecha de Nacimiento *

Figura 1. Propuesta de Mejora

Para la realizacion de este formato se hace uso de las herramientas con las que cuenta la empresa,

con el fin de no incurrir en gastos, por lo que se utilizan las herramientas G-Suite, especificamente
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“Formularios”, y de esta manera se optimizan los recursos existentes y se aplica la definicion de

Reclutamiento 2.0.

El procedimiento que se debe llevar a cabo para la realizacion de las pruebas es el que se encuentra

a continuacion:
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Diagrama 1. Procedimiento propuesta de Mejora

 Emase por correo electronco o link

«u-ﬁgﬁ’xwr' '

on

Abnr el archivo de respuestas xisx
que se obtene de i heramienta

V

Copiar y pegar las respuestas en el
mmwmmm

Nwmweqmuemmmb
celda de fa columna “TOTAL" en el

Formato Caldcador xisx
L}
S ‘wm )
f partil del cargo?
Se obtiene &l Peetil
del Aspirante
Sa realiza la entrevista con la
1
Se continua con &l procesoe
de contrstacion
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Paso a paso en imagenes:

1. Enviar por correo eléctrico el test 16PF al aspirante.

[0 Formtaro s thdo- e X | Gomemzs - O X
&« C | @ Esseg

nitps./docs.google.com aqKwGeKD1GeAGR 4Ty WWio/edit w0

Enviar formulario

[ Recopitar direcciones de correo electrénico

Enviar 3 través de

Enviar por correo

abc123@gmail.com

Test 16PF - Metrogas

Te he invitado a que rellenes un formulario:

[ incluir formutario en el correo electrénico

Afladir colsboradores CANCELAR  ENVIAR

Figura 2: Enviar la prueba al aspirante

2. Una vez la persona conteste el test, abrir la hoja de respuestas de Excel.

/B formuanio sin st - F. x WL msaE - 0 X
€ > C | @ Essequro

https://docs.google.com/forms/d/112vF

ogas de Colombia SA ESP

Tabento Humano

4 respuestas 5
- :

Figura 2. Abrir la hoja de respuestas

3. Copiar y pegar las respuestas en el archivo validador.
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c ] E P 6 | H J| K L | M N|O | P | Q|R 5§ T

. TEST16PE
, T I

" Nombre Completo Fechade  Fecha | oo ., Teléfona 12 3 4 5 & T B 9 W oM 22 1 W
Nacimiento  Actual

!« L

Figura 3. Copiar y pegar las respuestas en el validador

4. Revisar que no existan errores, es decir que la celda de la Gltima columna no se encuentre

en rojo, luego copiar los datos que se encuentran alli.

Test 16pf - Excel

MO | MP | MQ | MR MS  MT MU | MV MW | MX MY MZ NA | NB | NC | ND NE NF NG NH | N NI [ NK| ML NM NN NO NP NQ b=

W0 161 162 163 164 165 166 167 168 169 170 171 172 W3 174 175 176 177 178 179 180 181 182 183 184 185

Figura 4. Revisar que no existan errores

5. Pegar los datos del paso anterior en el formato de calificacion y de esta manera se obtiene

el perfil del aspirante.
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A B C D E_F GHIJKLKNOP

1 Normas disponibles. (Por favor, escoja fa tabla deseada) pfgag@
2 [Forma &- varones, Aduttos, Norms cotombians 2001 -
Propims
5 [ vanesooeuawacex] 7 [ Aoe D s Tk i
s| Mombee |ABC | Edad: =4 25 23-90-2018.
6 Digite 1 para A, |Goee] 81234867830
7 2panaB 13 nesenvano[ A [T Jasesro
8 3para C 3 PENSAMIENTO CONCRETO| 8| |__|Pensawento assTRACTO
3 7 WESTABLDAD ENOCONAL] C| [T esvapL.oad euoconaL
10 [ar] sumso| €| || Jooumante
11 14 RIDENTE] Y] I
1223 1111222222222 T DESPREOCUPADO| G| 1 |ESCRUPULOSO
13| 3 Two0|_#| 4 T [ESPONTANED
1 TAGIONAL] 1 T [ Jeocona
15| 0 CoNFRDO]_L susecaz
KiE Pracrcol Wi
17 [ sencaLo[ W] (ASTUTO
16) sazz22222222222211 73] seGuRo[ O [NSEGURD
|55 TRADCIONALSTAI 1
K DEPENDENTE DEL GRUPO[ G2 AUTOSUPCETE
il oesseneo0[ @[ 3 ICONTROLADO
[z TRaNCuLO[ O4] ITENSONADO
Indicadores clinicos en rojo
Dimensiones globales
 swsens [0 BEERRTL] um e
Info

Figura 5. Obtencion del perfil de la persona

INFORME INTERPRETATIVO, PRUEBA 16PF

[ #NALOR! 1
Tusves. 23 02 agosto de 2070
COMPETENCIAS \NTELECTUALES
neizajes de manera algo rapida y precisa. Casi siempre capta las diferentes realidades organizacinales y puede interactuar can elas de forma
abstracciones y nlobal-zacmnes 3% maners acecuata, postltandoasls tamiien de alguna manera ol Gisefic de esategias y

Tiende a posaer habilidad para atendsr varios frenles de trabajo, con pocos ermores. Puede ser competente en labores qua @XJjan Memaria y que requisran bsarar y
\ecordar Getalles rlevantea. Tinds 3 daptar con fachdad 3 1 nins

COMPETENCIAS EMOCIONALES
s capaz ds logra las l parscan importantes. L fata mofivacidn para acomstar tarsas dikcils.

IDa faci y rapida aday porsanas diferentes, it

los retos que ongina ol dia dia. Tiene dxito en I3 ralizacién de trabajos donde tenga que enfrentar obsticulos y

5 y al 0o cumplimiento do compromisos. Muy paco sensible ala aprobacion o desaprobacion de

50, ca mpatia
tura. Tiene pocas ambicianas y tiende a lograr paco. Dificil de matrvar. Es indiferente frente al esfuerzo para lograr @ato social o

Figura 6. Informe Perfil de Aspirante

6. Comparar el perfil con el solicitado en el Manual de Funciones para desempefiar el cargo,
si cumple, la persona continua en el proceso y es citado a entrevista, si no cumple el proceso

se cierra ahi.

Al utilizar la herramienta anterior hace que se mejore el proceso y se transforme en uno mas
eficiente debido a que se disminuyen los tiempos invertidos por el area de Talento Humano en
la calificacion de las pruebas. Esta accion de mejora permite una disminucion de costos, tanto

por el tiempo invertido por la Jefe de Talento Humano en la aplicacién y calificacion de pruebas,
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como en los costos por el uso de papeleria e impresiones. Al realizar la seleccion de esta manera,
se pueden evaluar una mayor cantidad de personas, lo que permite tener mayor selectividad

para escoger a la persona que finalmente ocupara el cargo y entrara a ser parte de la empresa.

8.4 Seguimiento y control a las acciones de mejora

Una vez se empezd a implementar la accion propuesta en el mes de Julio, se pudo evidenciar
mejoras en los procesos, aunque es apresurado decirle porque sélo se pudo medir un mes el
indicador, en razon al tiempo de la practica empresarial; pero se puede evidenciar que los costos y
los tiempos de seleccidn disminuyeron y esto se determind en el calculo de los indicadores; ahora

bien, con el tiempo se podra observar la mejora significativa en estos indicadores.

Tabla 6. Indicador rotacion de personal con mejora.

# Trabajadores inicio # Trabajadores fin

Mes Admisiones Desvinculaciones % Rotacion

de mes de mes
Enero 1 7 180 174 2.26%
Febrero 6 6 174 174 3.45%
Marzo 9 3 174 180 3.39%
Abril 1 4 180 177 1.40%
Mayo 9 5 177 181 3.91%
Junio 4 1 181 184 1.37%
Julio 8 0 184 192 2.13%

46



% ROTACION DE PERSONAL
4.50%

4.00%
’ 3.45% 3.39% 3.91%

3.50% — q

3.00%

2.50% / \ / \

5 00 2.26% _@.13%
\/ \

1.
1.50%

1.00% 1.40%
0.50%

0.00%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

Gréfico 5. Indicador rotacion de personal con mejora.

Con la implementacién de la mejora propuesta, se obtiene que el indice de rotacion de personal
para el mes de julio es de 2.13%, quedando en el rango 6ptimo de desarrollo del mismo, mejorando
en comparacion con los meses anteriores, donde el indicador se encontraba por fuera de los limites

establecidos (entre 2% y 3%).

Entre las acciones que favorecieron el mejoramiento de este indicador, se encuentra la actualizacién
de los manuales de funciones para la asignacion y conocimiento de los roles y perfiles de cada cargo

de la empresa.

Los costos de seleccion se pueden evidenciar en la tabla 6, donde se aprecia la mejora en el mes

que fue aplicada (Julio).

Tabla 7. Costo de seleccién con mejora.

# Personas . $ Jefe de Talento ,
Mes Entrevistadas Tiempo (horas) Humano $ de Papeleria TOTAL
Enero 19 14.25 S 136,008.33 S 7,600 S 143,608
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Febrero 59 44.25 S 422,341.67 S 23,600 S 445,942
Marzo 42 31.5 S 300,650.00 $ 16,800 S 317,450
Abril 57 42.75 S 408,025.00 S 22,800 S 430,825
Mayo 84 63 S 601,300.00 S 33,600 $ 634,900
Junio 53 39.75 S 379,391.67 S 21,200 S 400,592
Julio 20 10 S 95,444.44 - S 95,444
COSTO DE SELECCION
5 700,000 S 634,900
$ 600,000
> 500,000 $ 445,942 $ 430,825
$ 400,000
$ 300,000
$200,000 ¢ 143,608
$ 95,444
$ 100,000 l .
-
Enero Febrero Marzo Mayo Junio Julio

Gréfico 6. Costo de seleccidn con mejora.

Al eliminar los formatos escritos y hacer uso de las herramientas digitales G-Suite los gastos de

papeleria se eliminaron lo que hace que el costo del proceso sea menor, de igual manera con el uso

de la nueva herramienta el tiempo invertido por la jefe de Talento Humano también disminuyd

como se puede apreciar en la tabla 7, y se ve reflejado en la disminucion de los costos del proceso,

teniendo entre los dos Gltimos meses una diferencia de aproximadamente $ 305,147, que representa

una ganancia economica para la empresa.

A continuacion, se presenta la Tabla 7, con los tiempos de seleccion de enero a julio, donde en este

Gltimo mes se evidencia la implementacion de la accion de mejora.
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Tabla 8. Tiempo de Seleccion con mejora.

# Personas Entrevistas Calificacion de
M Total (h Total (Di
es Entrevistadas (minutos) Pruebas (minutos) CELEES, G,
Enero 19 570 285 9.5 1
Febrero 59 1770 885 44.3 5
Marzo 42 1260 630 31.5 4
Abril 57 1710 855 42.8 5
Mayo 84 2520 1260 63.0 7
Junio 53 1590 795 39.8 4
Julio 20 600 100 11.7 1
Tiempo de Seleccién (Horas)

700 63.0

60.0

20.0 44.3 42.8

40.0

31.5
30.0
20.0
- 11.7
10.0
0.0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Julio

Grafico 7. Tiempo de Seleccion con mejora.

Al igual que en los costos, el tiempo de seleccion también tuvo una disminucién considerable con

el uso de las herramientas propuestas, debido a que el tiempo invertido en la calificacion de las

pruebas paso de 15 minutos por prueba a 5 minutos, mostrando una disminucion de

aproximadamente 3 dias en el desarrollo del proceso.

Para el mes de enero, se evidencia un buen indicador de tiempo (9.5 horas) para el proceso de

seleccion, debido a que en este mes por inicio de actividades del afio se presenta una gran cantidad

de tareas en los jefes de cada area, lo que hace que las solicitudes para la requisicion de personal
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sean pocas, mientras que en el mes julio las actividades se encontraban en normal desarrollo y el

resultado del indicador (11.7 horas) es satisfactorio.
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9. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Durante el desarrollo de la préctica se lograron identificar fallas en el proceso de reclutamiento y
seleccion de personal, entre ellas el desarrollo de actividades de forma manual, convirtiéndolos en
vulnerables a cualquier error humano, como lo es la digitacion; ademéas de hacer los procesos

demorados y de alto costo.

Para el caso de los manuales de funciones estos se encontraban desactualizados, lo cual hacia que
se incurriera en fallas por la falta de informacion sobre el cargo, como consecuencia relacionada se
tenian altos indices de rotacion de personal; es por esto que se realizé la actualizacion para los 74
cargos existentes en la empresa, con esto se obtuvo una contextualizacion organizacional de los
perfiles de cargo, lo que conllevo a una mejora en el indice de rotacion de personal quedando este
en el rango establecido como bueno (entre 2% y 3%) segun la planeacion que preside el area de

Talento Humano y las directrices de Metrogas de Colombia S.A E.S.P.

Para dar solucidn a algunos de los aspectos diagnosticados se implementa la herramienta G-Suite,
la cual generd un impacto positivo para el mejoramiento de los procesos y la reduccién de costos y
tiempos, lo cual se vio reflejado en los indicadores en una disminucion en el indicador relacionados
con los costos en un valor aproximado de $ 305.147 vy, en el indicador de tiempo en un promedio
de 3 dias, lo que concluye que gracias a estas acciones de mejora se logré cumplir con el propdsito

de esta practica empresarial.
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Se recomienda a la empresa, especificamente al area de Talento Humano, la actualizacion del
proceso de seleccion mediante el uso de los software psicométricos que actualmente se encuentran
en el mercado, que permiten un mejor manejo de las vacantes y un completo analisis de los

aspirantes con bajos tiempos de seleccion.

Al finalizar la préactica empresarial se pudo observar que las personas conocian mejor sus cargos y
podian desempefiar con méas confianza y eficiencia sus roles, funciones y actividades. De igual
manera, se aportaron mejoras en el proceso de reclutamiento y seleccion de personal que hicieron

que los indicadores lograran metas asociadas a esta area.
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ANEXOS

ANEXO A. MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DE CARGO

%

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFILES DE CARGO

Cadigo: F-HUM-001

Version: 03

Pagina 54 de 57

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO

JEFE SERVICIO AL CLIENTE

PROCESO AL QUE
PERTENECE EL CARGO

SERVICIO AL CLIENTE

JEFE INMEDIATO

DIRECTOR COMERCIAL Y SERVICIO AL CLIENTE

Il. RESUMEN DEL CARGO

Coordinar, supervisar y controlar las oficinas de servicio al cliente de Metrogas S.A E.S.P, canalizando las
peticiones, quejas, reclamos, recursos y sugerencias de los usuarios y no usuarios, liderando los tramites
requeridos, verificando y coordinando el cumplimiento de cada pgr, sugerencia, mediante indicadores

de ejecucidn, con el fin de establecer la calidad y cumplimiento en la entidad.

Supervisar, Controlar y coordinar el Contact Center de Metrogas S.A.E.S.P, disefiando guiones,
capacitando al personal en los nuevos lineamientos y/o directrices, llevando indicadores de registro de
llamadas, tiempos de operacién, identificando los factores que afectan la prestacion del servicio con el
objetivo de mejorar la calidad del servicio en la entidad

11l. FUNCIONES DEL CARGO

FUNCION

DESCRIPCION

PERTINENTE AL
CARGO

Atencion de las peticiones, quejas, reclamos, recursos vy
sugerencias de los usuarios

Dar apoyo y asesoria al personal de las oficinas de servicio al cliente
de las agencias y contact center en lo referentes a - facturacion-
créditos — andlisis de pagos — atencién de servicios -
incumplimientos — suspensiones - revisiones periddicas - ventas
Actualizacién e implementacion de los nuevos procesos del drea de
servicio al cliente

Apoyo en el drea de cartera en el andlisis de créditos

Apoyo en el drea de facturacion de casos especiales en el analisis
CcoNsuMos
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Analizar, verificar y aplicaciéon de los ajustes diariamente solicitados
de las dreas de facturacion, técnica, cartera, inspecciones, previa
autorizacion del jefe de areas

Apoyo, seguimientoy control al tramite de los Derechos de Peticién
Control, clasificacion y envio del archivo de servicios pendientes
para que se ejecuten y se descarguen en SICOM

Control y verificacién del consecutivo de los recibos de caja
Verificacion de aplicacion de los Recibos de caja de todas las
agencias

Elaboracion diaria de constancias de pago, estados de cuenta y
créditos para todas las agencias

Elaboracion informe SUI agencia Floridablanca

Unificar y verificar el informe mensual y trimestral de PQR al SUI -
y enviar a planeacién para su control y cague a la pagina del SUI
Realizar cambio de novedades

Aplicaciéon de los subsidios y/o convenios —de las instalaciones
Aplicacién vy verificacion de pagos de las constructoras

Control de la digitacién diaria de las ventas de la Agencia de
Floridablanca

Mantener el buen funcionamiento e informacién a los usuarios
dentro de las oficinas de servicio al cliente

Tramite a requerimientos internos, informes de la oficina de
servicio al cliente por parte de otras areas

Anulacién usuarios en estado P

Anulaciéon de Recibos de Caja

Apoyo en periodo de vacaciones de la Sra. Nancy Diaz, en la
codificacion de las ventas de la Agencia de Floridablanca

Atender y responder por la atencién de las emergencias de forma
gue se garanticen la vida y los bienes de los usuarios.

Arqueo de papeleria vendedores Floridablanca

Comercializacion y seguimiento de las ventas de terceros

Dar apoyo en la oficina de servicio al cliente - atencién de usuarios
- capacitacion de personal - retroalimentacién en la modificacién
de los procesos

Elaboracion de indicadores del proceso de Servicio al Cliente

HSE

Manejar adecuadamente los residuos que se generen de las
actividades realizadas en sus labores.

Procurar el cuidado integral de su salud

Suministrar informacién clara, veraz y completa sobre su estado
de salud;

Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo de la empresa;
Informar oportunamente al empleador o contratante acerca de
los peligros y riesgos latentes en su sitio de trabajo;

Participar en las actividades de capacitacién en seguridad y salud
en el trabajo definido en el plan de capacitacién del SG-SST
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e Participary contribuir al cumplimiento de los objetivos del
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST.

e Utilizar los elementos de Proteccién Personal que la empresa le ha
asignado y mantenerlos adecuadamente dandole el uso debido.

CALIDAD

integral.

Velar por el cumplimiento y mejoramiento continuo del sistema de gestion

IV. PERFIL REQUERIDO

EDUCACION (APROBADO)

FORMACION

Carreras administrativas
Ingenierias y carreras afines

Manejo de Office
Liguidacién de ndomina
Codigo Laboral

HABILIDAD

EXPERIENCIA

Trabajo en equipo

Capacidad para acatar normas
Capacidad de analisis y sintesis
Fluidez verbal

Comunicacion asertiva
Liderazgo

1 afio en cargos similares.

V. RESPONSABILIDADES

PERSONAL A CARGO

MATERIAL, HERRAMIENTA, EQUIPOS

Coordinador contact center
Auxiliar de contact center
Auxiliar de servicio al cliente

Computadores personales
celulares corporativos

DINERO, TITULOS O DOCUMENTOS

Formatos asociados a los procesos inherentes del area.

56

Ultima actualizacién: abril de 2018



ANEXO B. CHECK LIST HOJAS DE VIDA

METROGAS DE COLOMBIA S.AE.S.P

LISTA DOCUMENTOS PARA CONTRATACION VERSION 01

DE PERSONAL pag. 1/1

a b~ wDN PRk

10
11
12
13

14
15

LISTA DE DOCUMENTOS PARA REALIZAR CONTRATO LABORAL CON
METROGAS DE COLOMBIA S.AE.S.P

Hoja de vida actualizada con soportes de estudio y certificaciones laborales.
Fotocopia ampliada de la cédula de ciudadania. (3)

Constancia reciente de afiliaciéon a la EPS.

Constancia reciente de afiliacién a fondo de pensiones.

Constancia reciente de afiliacién a Fondo de Cesantias.

Documentos para afiliar a los beneficiarios a la EPS:

» Partida de Matrimonio o Declaracion extra juicio reciente.

* Registro de la unién civil.

* Registro civil de los hijos menores de 7 afios con NUIP numeérico.
* Tarjeta de identidad, registro civil con parentesco.

+ Documento de identificacion del cényuge.

Documentos para recibir subsidio de la caja de Compensacion. (COMFENALCO)
O Para afiliar beneficiarios:

» Partida de Matrimonio o Declaracion extra juicio reciente.

* Registro de la union civil.

* Registro civil de los hijos menores de 7 aflos con NUIP numérico.

» Tarjeta de identidad, registro civil con parentesco.

Copia de tarjeta profesional. (Aplica para profesionales)

Copia de Certificado Judicial vigente. (no mayor a 30 dias)
Certificado de antecedentes de procuraduria. (no mayor a 30 dias)
Certificado de antecedentes de contraloria. (no mayor a 30 dias)
Copia de la Libreta Militar.

Numero de teléfono fijo y celular.

Cargo.

Estado civil.

Nivel de escolaridad.

Alergias.

En caso de emergencia a quien se puede llamar, parentesco, numero telefénico.
Departamento, ciudad y municipio donde vive.

Tallaje de camisa, pantalén y zapato para dotacion.(caso personal operativo)
Apertura Cuenta Banco (empresa)
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