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Cantera

Cemento

Clinker

Contratista

Correlativo

Pernoctar

Pernoctar

Pet-coke

GLOSARIO

Excavacion abierta de la que se extrae cualquier tipo de piedra
para la construccion, para usos quimicos o de ingenieria y las
operaciones requeridas para obtener de la cantera roca para su

posterior utilizacion.

Mezcla formada de arcilla y materiales calcareos, sometida a
coccion y muy finamente molida que mezclada, a su vez, con

agua se solidifica y endurece.

Es una piedra sintética con formas esférica de tamafio variable,

que por molienda se transforma en el producto final.

Persona ajena a la empresa que por contrata para ejecutar una

obra material o brindar algun tipo de servicio.

Numero asignado para facilitar la identificacion y control.

Pasar la noche en determinado lugar, especialmente, fuera del

propio domicilio.

Pasar la noche en determinado lugar, especialmente, fuera del

propio domicilio.

Es un subproducto de la refinacion del crudo del petréleo que,
mezclado con carbon bituminoso, es empleado para generar
energia en plantas térmicas, con costos bastante inferiores

respecto a otros combustibles.
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Pipa

Rayos X

Clinker

Sacos

Silo

Trituracion

Depdsito en el cual puede trasladarse material de un lugar a

otro.

Ondas electromagnéticas extraordinariamente penetrantes que
atraviesan ciertos cuerpos, producidas por la emisién de los
electrones internos del atomo.

Es una piedra sintética con formas esférica de tamafo variable,
que por molienda se transforma en el producto final.

Bolsas rectangulares de papel e las que se puede envasar,

almacenar y distribuir diferentes tipos de materiales.

Depésito de almacenaje de material que se caracteriza por su

forma cilindrica.

Accion y efecto de triturar algun material, hasta llevarlo ha
determinado tamafio



RESUMEN

De una manera general, el incremento de personal, debido al
crecimiento de las empresas productoras de cemento, hace necesarios ciertos
servicios que el departamento de recursos humanos brinda a los trabajadores,
los cuales se llegan a convertir en necesarios para todas las personas que

laboran en las mismas.

En la actualidad, se cuenta con los servicios necesarios para facilitar las
labores y velar por el bienestar de los trabajadores, tanto de la empresa, como
de las personas subcontratadas. Sin embargo, hay algunos que carecen de
métodos de evaluacion para una mejora continua. De igual forma, existe un
canal de comunicacion deficiente entre los trabajadores y el departamento de
recursos humanos para que se puedan tomar en cuenta todas las opiniones del
personal, las cuales pueden ser de suma importancia, ya que, ellos son los

que utilizan y gozan, directamente, los servicios.

Es necesario modificar algunos procedimientos de los servicios, ya sea
por seguridad industrial o por mejorar la calidad de los mismos. De esta forma,
se puede mejorar la imagen del departamento de recursos humanos y motivar
al personal a la utilizacion de los servicios y que estos estén seguros del

cumplimiento de las expectativas de los mismos.

Para que todas las mejoras que se realicen a los servicios, es necesario
proporcionar la capacitacién necesaria a las personas encargadas de brindar
los mismos, para que se de una eficiente atencion y se cree una buena

impresion a todos los trabajadores.
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Después de implementar las mejoras en los servicios se realizaran
evaluaciones periddicas de todos los servicios, en las cuales son tomara en
cuenta la calidad, atencion, limpieza, tiempo y cumplimiento de los servicios, de
la misma forma, se tomaran muy en cuenta las sugerencias que todo el

personal realice.

Para darle seguimiento a los resultados de las evaluaciones y a las
mejoras propuestas, se deberan programar reuniones mensuales por parte del
departamento de recursos humanos, en las cuales se trataran dichos temas y

evaluaran las posibles soluciones.
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OBJETIVOS

General

Disefiar un sistema de administracion de los servicios que presta el

departamento de recursos humanos en una empresa cementera.

Especificos

1. Describir de qué forma puede afectar un sistema inadecuado de
administracion de los servicios que presta el departamento de recursos
humanos.

2. Que sirva de referencia para el departamento de recursos humanos en
la atencion a las necesidades que se puedan presentar en cada servicio.

3. Facilitar al trabajador y a los distintos departamentos de la empresa la
requisicién de los servicios que necesiten utilizar.

4. Llevar un control e indice de frecuencia con que las personas ingresan a
la empresa.

5. Brindar al trabajador un servicio adecuado y eficiente para que éste se
sienta a gusto y motivado.

6. Llevar un mejor control del personal subcontratado que se maneja
dentro de la empresa y la calidad de servicio que éstos prestan a la
misma.

7. Disminuir los riesgos de accidentes viales dentro de la empresa,

mejorando el servicio de transporte.
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INTRODUCCION

Unas de las principales herramientas, actualmente para que cualquier
empresa se mantenga y logre crecer es un eficiente Sistema de
Administracién, en el cual se prevée un crecimiento y mejora continua,
mediante una buena interrelacion de las areas y departamentos que lo
conformen, cualquier empresa que no tenga un buen Sistema de
Administracién tendra una gran desventaja con sus competidores que si la
tengan. Para lograr cumplir con las metas establecidas se debe tener muy claro
cudl es la funcion de cada area y cuales son las expectativas y/o necesidades

de los clientes tanto internos como externos.

Una empresa CEMENTERA de, aproximadamente, 1,000 trabajadores
entre personal de la misma empresa y personal subcontratado, como muchas
otras que tienen aproximadamente la misma cantidad de empleados y una
produccion muy alta, debe prestar a sus empleados ciertos servicios como lo
son: parqueo, transporte, alimentacion, pernoctacion, salud, tienda y otros que
le permitan desempefarse de una manera adecuada, confortable vy

eficientemente.

Por lo tanto, hacer referencia al presente trabajo de graduacion puede
se de mucha utilidad para ver los principales puntos deficientes de los servicios
que se prestan en la empresa, la manera de corregirlos y como conducirlos
siempre a una mejora continua para la satisfaccion de los trabajadores y de la

misma empresa.
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1. ANTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA

1.1 Identificaciéon de la empresa
1.1.1Informacién General
Cementos Progreso es una empresa convencida de la necesidad de
adaptar el liderazgo como industria cementera a las tendencias contemporaneas
que exigen: alta tecnologia, optima produccién y satisfaccion total del cliente.

1.1.2 Ubicacion

La planta se encuentra ubicada en el km. 45.5 carretera al Atlantico, lugar

de donde se extrae la materia prima y se produce el cemento.

1.1.3 Vision

La misién de Cementos Progreso se basa en compartir suefios y a través

del esfuerzo, trabajo y mejora continua construirlos. La vision es la siguiente:

“Compartimos Sueios.

Construimos Realidades.”



1.1.4 Mision

La mision de la empresa es la siguiente:

"Producimos y comercializamos cemento y otros
materiales para la construccion acompanados de

servicios de alta calidad"

Nos proponemos:

e Dar a nuestro personal la oportunidad de desarrollarse
integralmente y reconocer su desempeiio.

e Impulsar con nuestros proveedores una relacion de
confianza, cooperacion y beneficio mutuo.

e Contribuir al desarrollo de la comunidad ademas de
proteger y mejorar el medio ambiente.

e Abastecer con eficiencia el mercado y cultivar con nuestros
clientes una relacién duradera para ser su mejor opcion.

e Garantizar a nuestros accionistas una rentabilidad

satisfactoria y sostenible.

La empresa esta integrada por una gerencia, varias superintendencias y

jefaturas de las distintas areas como se muestra en el siguiente organigrama:



Figura 1. Organigrama de la empresa.
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Fuente: Propia, Organigrama de la empresa.



1.2 Funcionalidad de la Empresa

1.2.1 Historia

1899

1915

1953

1958

1964

1974

1978

1980

1990

1998

2000

En 1899 arranca uno de los proyectos industriales mas ambiciosos

y grandes en nuestro pais: La Industria de Cemento en Guatemala.

El Ing. Carlos F. Novella, funda la empresa “Carlos F. Novella y Cia.”
Con una produccion de 100 sacos diarios.

Se establece “Novella Cement Co.” Con sede en Nueva York y capital
norteamericano. Su capacidad de produccion es de 500 sacos de
cemento diarios.

Se cambia la razon social de la empresa a “Cementos Novella, S.A.”. Su
capacidad de produccion es de 6000 sacos de cemento diarios.

Se instala un nuevo horno en la planta la Pedrera y su produccion
aumenta a 12,000 sacos de cemento diarios.

Se Instalo otro horno en la planta la Pedrera, lo que aumenta su
capacidad de produccion a 22,000 sacos de cemento diarios.

Se inicia la produccién de la Planta San Miguel. La empresa produce
31,000 sacos de cemento diarios.

La empresa cambia su razén social a “Cementos Progreso, S.A.”. Con
sus dos plantas incrementa la capacidad a 45,000 sacos de cemento
diarios.

Inicia operaciones la segunda linea de produccion en San Miguel. La
capacidad de la empresa se incrementa a 61,000 sacos de cemento
diarios.

La empresa aumenta su capacidad a 95,000 sacos de cemento diarios.
Inicia operaciones la tercera la linea de produccion en San Miguel; se
incrementa la produccién a 155,000 sacos de cemento diarios.

La empresa aumenta su capacidad a 195,000 sacos de cemento diarios.



1.2.2 Capacidad.

La capacidad de produccion se ha incrementado en los ultimos 15 anos
mas de un 100%.

Figura 2. Desarrollo de la produccion.
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Fuente: Cempro, Desarrollo de la Produccion, www.cempro.com

1.2.3. Procesos.

El cemento esta presente en vivienda, infraestructura vial y en general, en
casi todo proyecto de desarrollo urbano realizado en el pais. Aunque el proceso
de fabricacién del cemento ha ido cambiando con el avance de la tecnologia,

basicamente para obtenerlo, son indispensables los siguientes procesos:

Extraccion de materia prima.
Trituracion y prehomogenizacion.
Molienda de harina cruda.
Clinkerizacion.

Molienda de cemento.

-~ 0o o 0 T ®

Empaque y despacho.



En todos estos procesos se observan estrictos controles de calidad, en los que se
asegura cumplir y superar las normas nacionales e internacionales para los distintos tipos

de cementos.

Figura 3. Proceso de produccion de cemento.
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Fuente: Cempro, Proceso de producciéon de cemento, www.cempro.com

a. Extraccion de Materias Primas:

Las principales materias primas para la fabricacion del cemento provienen
directamente de las canteras cercanas a las plantas de San Miguel y La Pedrera.
Estas consisten en piedra caliza y esquisto que son extraidos utilizando

explosivos o tractores.



Para poder controlar la calidad de los materiales se cuenta con un modelo
geo-estadistico computarizado de la composicién quimica de la cantera, lo que

asegura la utilizacion racional de los recursos a corto, mediano y largo plazo.

Figura 4. Extraccion de materia prima.

Fuente: Cempro, Extracciéon de materia prima, Fotografia cantera.

b. Trituracion y Prehomogenizacion:

La segunda etapa del proceso consiste en la reduccién del tamafio de los
minerales provenientes de las canteras por medio de trituracion, los cuales
pueden tener tamafos hasta de 1 metro de diametro. Durante esta etapa puede
efectuarse la primera mezcla entre calizas y esquistos, de acuerdo a estandares

quimicos segun el tipo de cemento a producirse.

La composicién quimica de la mezcla de minerales es determinada en
linea, a través de un analizador de neutrones, lo que permite que durante el
proceso de trituracion se realicen ajustes continuos en la proporcién de

materiales.



Finalmente debido al proceso de almacenaje que se lleva a cabo en la
galera de prehomogeneizacién se reducen las variaciones en la calidad del
material para lotes tan grandes como 20,000tm, los que quedan listos para ser

utilizados en la siguiente etapa.

Figura 5. Galera de prehomogenizacién.

Fuente: Cempro, Galera de prehomogenizacién, www.cempro.com

c. Molienda de Harina Cruda:

Durante este proceso continua la reduccion de tamafio y el secado de los
minerales previo a ser sometidos a altas temperaturas en los hornos. Los
molinos reciben los minerales triturados y prehomogeneizados, y en ellos se

realiza simultaneamente la mezcla y pulverizacion de los mismos.



El producto es un polvo muy fino, por ello llamado "harina cruda", con la
composicién quimica adecuada para el tipo de cemento que se esté produciendo
y con la menor variacion posible, para lo que se somete a una homogeneizacion
final en silos especiales. El control de calidad de la harina cruda es muy
importante, por lo que en Cementos Progreso se cuenta con analizadores a base
de rayos X, que pueden realizar analisis quimicos completos en tiempos muy

cortos (1 minuto) y con gran precision.

d. Clinkerizacion:

La harina cruda proveniente de los silos es alimentada a hornos rotatorios
en los que el material es calcinado y semi-fundido al someterlo a altas
temperaturas (1450°C). Aqui se llevan a cabo las reacciones quimicas entre los
diferentes oxidos de calcio, silice, aluminio y hierro, que se combinan para
formar compuestos nuevos que son enfriados rapidamente en la parte final del

horno.

Figura 6. Proceso de clinkerizacion.
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Fuente: Cempro, Proceso de clinkerizacion, www.cempro.com



Al producto enfriado de los hornos se le da el nombre de clinker y
normalmente es granulado, de forma redondeada y de color gris oscuro. En la
planta de San Miguel se tienen 3 hornos con una capacidad total de disefio de
6,200 toneladas/dia de producciéon de clinker y pueden usar combustibles

derivados del petroleo, carbon, pet coke y otros combustibles alternativos.

e. Molienda de Cemento:

El siguiente paso en el proceso de produccion de cemento es la molienda
del clinker producido en los hornos, en forma conjunta con otros minerales que le
confieren propiedades especificas al cemento. El yeso, por ejemplo, es
utilizado para el tiempo de fraguado (o endurecimiento) de la mezcla de cemento
y agua, para permitir su manejo. También se pueden adicionar otros materiales
como las puzolanas o arenas volcanicas, las que producen concretos mas
duraderos, impermeables y con menor calor de hidratacion que un cemento
Pértland ordinario compuesto sélo por clinker y yeso. En la planta San Miguel se
cuenta con 2 molinos tradicionales de bolas, y 2 molinos verticales de rodillos -
los primeros instalados en América- los cuales son de gran capacidad: 140

toneladas/hora y con una alta eficiencia energética.

El control del tamafio de las particulas de cemento molido es muy importante pues
afecta grandemente sus propiedades. En la planta de San Miguel se cuenta con un

método avanzado de andlisis a base de rayos laser.

f. Despacho:

Finalmente, el cemento producido y almacenado en silos puede ser
despachado en pipas a granel para los grandes consumidores, o envasado en
sacos. El peso neto utilizado tradicionalmente en Centro América para el

cemento en sacos es de 42.5 kilogramos.
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Figura 7. Diagrama de flujo de proceso.
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Fabrica:

Productora de Cemento

Elaborado por

Juan Pablo Lemus

Producto: Cemento tipo Pértland Fecha 01/03/2005
Método: Actual Pagina: 1de?2
2
5HR Almacenamiento en
silos
9
80m Traslado a
15 min. envasadoras
2 min. [0] Envasado
40m m Traslado hacia
5 min. almacenamiento
Almacenamiento
producto terminado
SIMBOLO NOMBRE TIEMPO DISTANCIA CANTIDAD
Q Operacion 7 HR 45 min. 0 5
A Combinada 10 HR 2 min. 0 2
: Transporte 1 HR 50 min. 1165m 10
D Demora 7 HR 0 2
; Almacenado 0 0 2
TOTAL 26 HR 37 min. 1165m 21

Fuente: Propia, Diagrama de flujo de proceso.
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1.2.4 Identificacion de las Areas de Trabajo:

Podemos dividir las Areas de trabajo en:

Administrativa: En esta incluimos a los departamentos de Recursos Humano, Salud

Ocupacional, Asociacion de Trabajadores.

Operativa: Todo lo que esta directamente en la linea de produccion del Cemento.

(Cantera, Molinos, Hornos y Despachos)

Mantenimiento: Todo lo que esta relacionado con el mantenimiento, tanto para el area

operativa como administrativa. Talleres: eléctrico, mecénico, instrumentista, lubricacion.

1.3 Tipo de Organizacion:

1.3.1 Numero de Empleados:

En la actualidad se cuenta con 560 empleados de la empresa y se tienen

registradas 322 personas subcontratadas.

Figura 8. Porcentaje de la cantidad de empleados.
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Fuente: Propia, Porcentaje de la cantidad de empleados.
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1.3.2 Jornadas de Trabajo:

Por los elevados costos que requiere el arranque de los equipos y por la
elevada demanda del cemento, en la planta se trabaja las 24 horas del dia, en
las cuales se encuentra personal que trabaja de dia y personal de turnos
rotativos, en estos ultimos, se cuenta con cuatro grupos, para una buena
rotacion del personal, descanso adecuado y que el trabajador se desempeiie de
manera eficiente.

Turno de Dia: De lunes a jueves de 07:00 a 16:00
Y viernes de 07:00 a 15:00.
Turnos Rotativos:

Turno 1 De 00:00 a 08:00
Turno 2 De 08:00 a 16:00
Turno 3 De 16:00 a 24:00

Cabe mencionar que en lo que 3 grupos estan dentro los tres turnos, el cuarto

grupo se encuentra de descanso.

1.4 Distribucion Actual de la Empresa

1.4.1 Distribucion de la Planta

Asi como podemos dividir la planta en tres areas importantes, estas

mismas se pueden subdividir en otros departamentos.

e Area Operativa
o Cantera
o Produccién

o Despacho
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e Area de Mantenimiento
o Talleres
e Area Administrativa
o Oficinas Administrativas

o Servicio Medico

1.4.2 Descripcion por areas

Area Operativa:

Cantera: Es donde se extrae la materia prima para la produccion de cemento,
en esta area podemos encontrar maquinaria pesada trabajando como:
cargadores, barrenos, tractores, camiones. La cantera también cuenta con un
taller mecanico en donde dependiendo la cantidad de horas trabajadas de cada

maquina se le brinda un mantenimiento preventivo.

Produccion: Es donde se procesa toda la materia prima extraida de la cantera,
se cuenta con tres lineas de produccién en las cuales hay: silos de harina cruda
y clinker, molinos verticales y de bolas, hornos y una sala de control en donde se
puede visualizar cualquier alteracion en el proceso ya sea de la maquinaria o

equipo y de la composicion quimica del cemento.

Despacho: Es el final del proceso de cemento, es aqui en donde se despacha
en sacos de 42.5Kg o a granel en pipas de cemento. En esta area se encuentran
silos de cemento, los cuales abastecen las paletizadotas (lugar donde se llenan
los sacos de cemento) y varios montacargas los cuales trasladan los sacos de
cemento a distintos punto de almacenamiento o bien a las plataformas que los

llevan a los punto de venta o distribuidoras.
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Area de Mantenimiento:

Talleres: En la planta se cuenta con distintos tipos de talleres como: mecanico,
eléctrico, de instrumentacion y predictivo. En los talleres se trabaja todo el
equipo que no puede ser trabajado en el lugar que se encuentra operando,

también se le hacen distintas pruebas antes de que se encuentre operando.

Area Administrativa:

Oficinas Administrativas: Se encuentra recursos humanos, capacitacion,
asociacion de trabajadores y gerencia. Los trabajadores acuden a estas oficinas
a realizar diferente tipo de tramites al personal, reuniones y cursos de

capacitacion.

Salud Ocupacional: El trabajador o familiar del mismo puede acudir a realizar
consultas médicas y odontologicas en horario diurno, en caso de emergencia

siempre hay un doctor o enfermero de turno para brindar la atencion adecuada.

Cementos Progreso es una empresa que se ha caracterizado por el uso
de tecnologia de punta en todos sus procesos de produccion, es por esto que en
los ultimos afos la produccion de cemento se ha incrementado
considerablemente, siendo esta suficiente para abastecer todo el territorio de la
republica. La gran cantidad de empleados tanto de la empresa como de las otras
empresas contratistas ha contribuido de gran manera en la lucha contra el

desempleo de toda la region del Progreso.
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2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS
SERVICIOS.

2.1 Funcionamiento Actual de los Servicios.

Para una mejor orientacion de donde se encuentran ubicadas las areas
en donde se prestan los distintos tipos de servicios al personal, nos podemos
apoyar en el siguiente diagrama:

Figura 9. Diagrama de la distribucion actual de los servicios.
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Fuente: Propia, Diagrama de la distribucién actual de los servicios.
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2.1.1 Parqueo:

Todo parqueo en una planta de produccidén tiene que contar con las
normas de seguridad como rutas de evacuacion, sefalizacion adecuada, control

de vehiculos, etc.

2.1.1.1 Ubicacién del parqueo del personal de la empresa y

personal subcontratado.

El parqueo para personal de la empresa se encuentra a un costado del
area de produccion, para llegar al parqueo, el personal tiene que recorrer desde
la garita de entrada, pasar a un costado de las areas de produccién y talleres,
enfrente del area de despacho, en donde hay trafico de transporte pesado, que
llega a cargar producto. Es por esto que en las horas pico (entrada y salida de
personal) se genera trafico y en algunas ocasiones se han dado ciertos
incidentes. De igual manera hay personal que no deja su vehiculo en el parqueo
general, sino que, lo deja en parqueos de algunas areas que son exclusivos para

vehiculos de la empresa.

El parqueo de personal subcontratado se encuentra en el campamento de
las empresas contratistas que se encuentra cerca de la entrada oriente de la
planta, el personal subcontratado que tiene permiso para ingresar su vehiculo
ingresa por la garita de esta entrada y lo conduce al parqueo de estos. Hay que
mencionar que este parqueo no cuenta con la sefializacion adecuada, ni las

medidas de seguridad necesarias.
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2.1.2 Control de ingreso y egreso de la planta.

El control de ingreso y egreso de la planta es de gran importancia tanto
para la seguridad de la empresa para ver que personas entran y salen, como de
los mismos visitantes o trabajadores, ya que a la hora que suceda algun tipo de
percance o desastre natural se tenga el dato de todas las personas que se

encuentran dentro de la planta.

2.1.2.1 Personal de la empresa por sus propios medios.

Todas las personas de la empresa que ingresan tienen la obligacion de
anotarse en un control de ingreso y egreso que se lleva en las garitas,
posteriormente tienen que recorrer la planta para realizar un marcaje de ingreso
en los relojes marcadores que se ubican a un costado del parqueo. De igual
forma a la hora de salida se tienen que movilizar desde su area de trabajo a los
relojes, marcar y recorrer la planta hasta la garita donde nuevamente firman su

salida para retirarse a sus hogares.

2.1.2.2 Personal Subcontratado.

En la actualidad se cuenta con personal subcontratado. El contratista que
posee carné realiza marcajes de entrada y salida en el reloj ubicado en la garita,
este carné posee un numero de correlativo que se les asigna para el control de
los mismos, los contratistas que no poseen carné solo se chequean en un listado
que se encuentra en la garita e ingresan sin ningun problema. De estos ultimos
que no cuentan con carné no se lleva un control exacto, ya que son muchas las
personas que se encuentran en listados que se les autoriza a las empresas

contratistas.
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2.1.3 Movilizacion Interna

En todas las areas de la planta existe bastante movimiento de personal,
ya que se encuentra personal chequeando el funcionamiento de los diferentes
equipos, el cumplimiento de las expectativas y calidad del producto y el

transporte y distribucion del mismo a los diferentes puntos de venta.

2.1.3.1 Personal en Vehiculo.

Actualmente existe mucha movilizacion de personal en vehiculo debido a
que el parqueo se encuentra dentro de la planta, asi mismo los buses que
ingresan al personal que no ingresa por sus propios medios, vehiculos de
empresas contratistas, pipas que ingresan combustible, trailer y plataformas que
ingresan a recoger producto. Aunque todas las vias que se localizan dentro de
la planta se encuentran sefializadas, el exceso de circulacidn de vehiculos en

ciertas areas puede generar accidentes.

2.1.3.2 Personal peatonal.

Un 80% se moviliza a pie entre las diferentes areas de la planta. Todo el
personal que se moviliza a pie, tiene que llevar consigo su equipo de proteccién
personal, que consiste en:

- Casco
- Botas
- Gafas protectoras

- Mascaria

En algunos lugares en los cuales por razones laborales tiene que circular
personal es necesario el uso de equipo de proteccién adicional como lo son:

tapones auditivos, guantes y trajes especiales.
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Las horas principales en la que existe la mayor movilizacion de personal
a pie por las principales calles de la planta es a las 07:00 horas y 16:00 horas,
que es el horario en que el personal que labora en el turno de dia ingresa y
egresa de la planta, en el resto del dia, existe movilizacion minima, ya que
esporadicamente se tienen que movilizar de un lugar a otro ya sea para efectuar

algun trabajo, traslado al comedor o para los otros cambio de turno.

2.1.4 Pernoctacion.

La necesidad de quedarse laborando después del horario normal, la
distancia y el peligro del traslado del personal por la hora en que se terminen los
trabajos extraordinarios, da origen al servicio de pernoctacion. El cual consiste
en entregar al trabajador una habitaciéon por un tiempo determinado para que
este pueda descansar tranquilamente, sin que este tenga que viajar a su hogar
desvelado o con exceso de cansancio, ya que seria peligroso que se maneje en

ese estado.

Asi mismo hay personal que tiene que permanecer en la planta por
encontrarse en turno de llamada, esto quiere decir que el trabajador puede estar
descansando en una habitacidon mientras que no se le necesite, y al momento

que se le requiera se llama para que atienda su trabajo.

2.1.4.1 Solicitud del servicio de pernoctacion

Para solicitar el servicio de pernoctacion se debe de llenar un formato de
solicitud del servicio en el cual se anota el nombre, correlativo del empleado, la
fecha y el numero de habitacién que se le asigno, posteriormente se le entrega

la llave de la habitacion para que este se pueda retirar a descansar.
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Figura 10. Formato de solicitud del servicio de pernoctacién.

Administracion de Dormitorios
Gestion de Servicios
Recursos Humanos

San Miguel, de 2003

Entrega de llave dormitorio No.

Nombre del Trabajador;

Correlativo; Cargo:

Departamento;

Observaciones: La llave deberd ser devuelta en la Oficing de Recursos Humanos, antes
de las 08:00 am del dia sicuiente a la reservacidn. Favor tomar nota va que es muy
importante para la eorreeta administracidn v poder brindar un mejor servieio.

Trabajador Responsable del Servicio

Fuente: Cempro, Solicitud del servicio de pernoctacién, gestion de servicios.

Posteriormente el trabajador entrega la llave para que pueda ser utilizada
por otra persona.

2.1.4.2 Clases de Habitaciones

Existen tres tipos de habitaciones, las cuales se les asignan a los

trabajadores, su diferencia es la ubicacion dentro de la planta.

e Cuartos Tipo O: estos estan alejadas del area de produccion y
son utilizados normalmente por personal que no interviene cien por

ciento de su tiempo en el area de produccion.
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e Cuartos Tipo A: estos estan ubicados a un costado del area de
produccion y son utilizados normalmente por supervisores de
distintas areas en sus turnos de llamada, estos cuartos cuentan
con teléfono para una facil comunicacion con el personal de turno.

e Cuartos Tipo B: estos se localizan a un costado de los cuartos
tipo “A” y son utilizados normalmente por técnicos y operarios de

todas las areas de la planta.
2.1.4.3 Condiciones del Servicio de Pernoctacion

La unica condicion para que un trabajador pueda hacer uso del servicio
de pernoctacion es llenar el formato de solicitud del servicio, para que le sea
asignada una habitacion y se le entregue la llave, que debera devolver al

momento de dejar de utilizarla.

2.1.5 Personal Subcontratado
2.1.5.1 Solicitud del permiso de ingreso a la planta

Todas las empresas contratistas para que les sea autorizado el ingreso de

personal, tienen que presentar la papeleria siguiente de cada trabajador:

) Fotocopia de cedula

) Fotocopia de antecedentes penales
c) Fotocopia de antecedentes policiacos

) Fotocopia de tarjeta de afiliacion al IGSS (Instituto Guatemalteco de
Seguridad Social).

e) Formulario de solicitud debidamente lleno de cada trabajador.
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Figura 11. Formato de solicitud de ingreso personal contratista.
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INFORMACION FAMILIAR
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Fuente: Cempro, Formato de solicitud de ingreso personal contratista, gestion de personal
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Este formulario consta de tres paginas en las cuales se indican: nombre,
direccion, edad, estado civil, numero de cédula, numero de afiliacion al IGSS,
teléfono domiciliar y teléfonos de emergencia, estudios y otros datos de
importancia. Posteriormente si esta persona va estar laborando en la planta
durante un periodo largo de tiempo, se le asigna un numero de correlativo de
contratista, con el cual se le manda a hacer su carne de identificacion y

marcajes, que debera portar mientras se encuentre dentro de la planta.

También se solicitan datos de sus familiares y dependientes, informacion
académica del solicitante y la firma el solicitante, de que todos los datos
anteriormente escritos son verdaderos y el empleador firma y sella de que se
hace responsable de la persona subcontratada a partir de la fecha indicada en

ese documento.

2.1.5.2 Control de marcaje del personal subcontratado

En la actualidad se saca un reporte semanal de los marcajes del personal
subcontratado en el cual tienen que coincidir la cantidad de marcajes de entrada
con la cantidad de marcajes de salida de cada persona, si en dado caso no es
asi, se le envia un reporte a la persona encargada de la empresa contratista que
tenga el problema, informando le que su personal no esta realizando sus

marcajes respectivos.

2.1.6 Salud ocupacional

El servicio de salud ocupacional en las empresas es de suma importancia,
que los trabajadores tienen a su alcance un lugar para realizarse chequeos
médicos tanto ellos como sus familiares. Lamentablemente son pocas las

empresas que cuentan con este servicio dentro de sus instalaciones.
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2.1.6.1 Ubicacion Actual.

Figura 12. Ubicacion actual de salud ocupacional.
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PRODUGCION TIPO A" TIPO "0
TALLERES
SALUD INGRESO
OCUPACIONAL camPAMENTO ] CONTRATISTAS

CONTRATISTAS

Fuente: Propia, Ubicacion actual de los servicios.

2.1.6.2 Atencion al personal de la empresa
Todo el personal puede acudir al servicio medico en cualquier momento

que lo requiera, que siempre hay un doctor o enfermero de turno que podra

atender cualquier tipo de emergencia.
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Cuando el trabajador es atendido, se le toman sus datos, se le aplican
primeros auxilios (si los necesita), se le realiza en chequeo medico general, se
le consulta las molestias que ha tenido y se le da medicina o se refiere a otro
lado, segun lo amerite la situacion. Si es necesario referirlo al IGSS, el trabajador
tiene que ir al departamento de Recursos Humanos a solicitar un certificado de

trabajo, el cual debera presentar para ser atendido.

2.1.6.3 Atencién a familiares de la empresa

De igual manera que los trabajadores, sus familiares pueden ser atendido
por el medico o enfermero de turno, solo deberan dar el nombre y correlativo del
trabajador, para que se pueda constatar que son familiares, ya que se tiene una
base de datos de las esposas(os) e hijos de los trabajadores. Cabe mencionar
que si un trabajador o familiar es referido a un sanatorio u hospital privado, se

cuenta con un seguro medico que cubrira los gastos.

2.1.6.4 Atenciodn al personal subcontratado

El personal subcontratado es tratado unicamente en caso de emergencia
(accidente).Ya que es la empresa contratista la encargada de brindarles un

seguro medico obligatorio o referirlos al IGSS.

2.1.7 Asociacioén de Trabajadores

Esta conformado por todos los trabajadores de la empresa y empresas
afiliadas. La dirige una junta directiva, integrada por miembros de la asociacion,
la cual consta de: presidente, vice-presidente, secretario, tesorero y vocales.
Esta junta directiva es electa cada afo y dura en el ejercicio de sus funciones un

periodo de dos afos.
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La asociacion ademas de tener una junta directiva, posee una gerencia
general que se encarga de llevar a cabo las actividades necesarias para obtener

el mejor rendimiento de todos los recursos que posee la asociacion.

2.1.7.1 Anticipos monetarios

Todo socio puede hacer solicitud de un anticipo monetario a la asociaciéon
y para su aprobacion debera contar una cuenta de ahorro en la asociacién de

trabajadores.

Requisitos basicos para solicitar un anticipo:

a) Llenar la solicitud de préstamo, la cual se proporciona en las
oficinas de la asociacion.

b) Estado de cuenta de ahorro.

c) Enviar informacion al departamento de planillas, para obtener la
informacion de pasivo laboral y descuentos generales.

d) Se analiza la autorizacidn del anticipo, si cumple con los requisitos
establecidos; en caso contrario se consulta a gerencia.

e) Si el anticipo fue autorizado a la primera vez, el cheque estara listo

24 horas después de su solicitud.

Analisis para la aprobacion del anticipo:

a) Liquidez: para poder otorgar cualquier anticipo, el socio debe tener
una liquidez del 70% de su ingreso mensual, sus descuentos no
deben exceder del 30% de sus ingresos.

b) Tiempo de pertenecer a la empresa: el socio debera tener como

minimo 4 meses de pertenecer a la empresa.
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c) Tiempo de pertenecer a la asociacion: el socio debera de tener
como minimo 1 mes de ser socio o haber tenido un descuento de
la cuota de ahorro de la asociacion.

d) Descuentos de capital: el descuento de capital e intereses se
efectia mensualmente por medio de planillas, la ultima quincena
del mes. No se podran hacer descuentos solo de intereses,
siempre se hara el descuento de capital mas los intereses

mensualmente.

2.1.7.2 Tienda

La asociacion también cuenta con una tienda que esta disponible para
que el trabajador realice sus compras cémodamente, ahorrando dinero y
tiempo. Lo unico que tiene que hacer el trabajador es realizar su pedido ya sea
por teléfono o personalmente y posteriormente se le entregara su mercaderia
debidamente facturada a la hora de salida en el lugar donde se abordan los

buses de personal.

2.1.7.3 Financiamiento.

En la tienda, los socios tienen derecho a comprar al crédito, el que es
descontado directamente de planilla; ademas de ofertas especiales solo para
socios. Si un socio necesita un electrodoméstico, como refrigeradora, estufa,
camas o libros enciclopédicos para sus hijos, solo tienen que informar a la
asociacion y se podra cotizar para conseguir lo que el trabajador necesita a un

buen precio y el financiamiento del mismo.
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2.1.8 Gestion de personal

En el departamento de recursos humanos se lleva a cabo todo tipo de
tramite o gestidn que tenga que ver con el personal de la empresa. Se lleva un
control individual de cada persona por medio de un expediente en el cual esta
desde su solicitud de empleo, nivel educativo, diplomas de capacitacion hasta

llamadas de atencion.

2.1.8.1 Tramites al personal

Cuando un trabajador necesita de algun tipo de tramite acude al
departamento de recursos humanos, en donde se le informa cual es el
procedimiento a seguir dependiendo del tramite que desee. Asi mismo e

trabajador puede solicitar la informacién via telefonica.

En lo que se refiere a los tramites al personal no existe ningun indicador
del tiempo en el que se brindo el servicio, esto seria de gran ayuda para la

calidad y eficiencia del mismo.

2.1.8.2 Entrega de boletas de pago al personal

Cada fecha de pago, que puede ser quincena o fin de mes, el trabajador
tiene que firmar una boleta en la cual indica que esta conforme con la cantidad
que se le depositd, de esta también le queda una copia al trabajador. En esta
boleta también se indican todos los tipos de ingresos (horas extras y bonos) y
egresos (descuentos varios) que el trabajador tiene mes a mes. La firma y
entrega de las boletas se realiza en las diferentes areas de trabajo, se recorren

las diferentes areas de la planta.
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2.1.8.3 Permisos

Todos los permisos que los trabajadores necesiten, deben de ser
autorizados por el jefe del area en la que labora, a su vez, el jefe tiene que
ingresar el permiso al sistema para que este no se le tome como una ausencia
injustificada. Luego de que el jefe firmo el permiso y lo planifico en el sistema, el
trabajador lo lleva al departamento de recursos humanos en donde es revisado

por el jefe de personal y archivado en su expediente personal.

2.1.9 Transporte

La empresa proporciona el servicio de transporte a todo el personal desde
los principales lugares en donde residen los trabajadores (aldeas y municipios
cercanos) hasta su lugar de trabajo, dicho servicio es para facilitarles el acceso a
los trabajadores y no presenta ningun costo para ellos. Por el tamano de la
empresa el servicio de transporte se puede dividir en transporte interno y

transporte externo.

2.1.9.1 Transporte interno

Debido a que dentro de la empresa hay que recorrer distancias
sumamente grandes, se dio la necesidad de este servicio, que se brinda cuando
hay que transportar a un grupo determinado de personas de un lugar a otro
dentro de las instalaciones de la empresa, regularmente se utiliza para grupos

que se les da capacitacion, visitas y eventos especiales.
El procedimiento es el siguiente: se solicita el servicio al departamento de

recursos humanos, se coordina con el piloto de turno y se brinda el servicio. Este

servicio esta a disposicion del trabajador las 24 horas del dia.

33



2.1.9.2 Transporte Externo

Este servicio se da regularmente a ciertas horas establecidas, que es

cuando ingresa y egresa personal, los horarios son:

Personal diurno 7:00hrs y 16:00hrs (lunes-viernes)

Personal turnos rotativos 00:00hrs (lunes-domingo)
08:00hrs (lunes-domingo)
16:00hrs (lunes-domingo)

Estos son los transportes externos, que normalmente estan coordinados,
si fuera necesario algun transporte externo que no este en estos horarios, de
igual manera que el transporte interno, puede ser solicitado al departamento de
recursos humanos. Para tener una idea de la cantidad de personas que utilizan
este servicio, se puede mostrar una grafica con una cantidad promedio de

personas que utilizan este servicio.

Figura 13. Utilizaciéon servicio de transporte externo.
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Fuente: Propia, Utilizacién servicio de transporte externo.
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2.2 Anadlisis de la cantidad de empleados para el cumplimiento de las

expectativas del servicio.

Tenemos que tener en cuenta la cantidad de personas a las que vamos a
brindarles algun servicio, ya que se puede depender de la cantidad de
empleados que van a dar un servicio que este cumpla o no las expectativas del

cliente, ya sea interno o externo.
2.2.1 Personal de la empresa
En su mayoria los servicios que se prestan en la empresa, estan
destinados a sus 560 empleados de los cuales hay 214 empleados de
produccion de turnos rotativos, 44 empleados de seguridad y 302 empleados de

turno de dia.

Figura 14. Personal de la empresa.

PERSONAL DE LA EMPRESA
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Fuente: Propia, Personal de la empresa.

De acuerdo a estos datos podemos observar que la mayor cantidad de
empleados se encuentran en el transcurso del dia, de lunes a viernes y es por
esto que tenemos que tener mas personal para cubrir los servicios que el

personal necesite.
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2.2.1.1 Personal de turno de dia

De acuerdo a la cantidad de personal que labora en el turno de dia es
necesario que la mayor cantidad de personal que brinda los servicios se
encuentre en ese horario, también hay que contemplar al turno rotativo que se
encuentra en ese horario y los visitantes y técnicos que se encuentren en la

planta.

PERSONAS
PARQUEO E INGRESO DE
PERSONAL ]
MOVILIZACION INTERNA 2
PERNOCTACION Y 5
TRANSPORTE
PERSONAL SUBCONTRATADO Y
GESTION DE PERSONAL 2
SALUD OCUPACIONAL 5
ASOCIACION DE
TRABAJADORES 2
TOTAL DE PERSONAS 16

2.2.1.2 Personal de turnos rotativos.

La cantidad de personas que se encuentra laborando en un turno rotativo
que sea en un horario en el cual no se encuentre personal de dia a excepcion
del los supervisores e ingenieros de turnos es un promedio de 70 personas, por

lo que es menor la cantidad de personal necesario para prestar los servicios.
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PERSONAS
PARQUEO E INGRESO DE
PERSONAL ’
MOVILIZACION INTERNA
PERNOCTACION
PERSONAL SUBCONTRATADO 1
GESTION DE PERSONAL
TRANSPORTE
SALUD OCUPACIONAL 1
ASOCIACION DE TRABAJADORES
TOTAL DE PERSONAS 4

2.2.2 Personal subcontratado

Para la prestacion de los servicios, también es necesaria la utilizacion de
personal subcontratado dependiendo el tipo de servicio que se brindara. Se
necesita personal para realizar la limpieza en las distintas areas en donde se
atiende al personal y en los cuartos para el servicio de pernoctacion. A su vez el
servicio de transporte del personal es brindado en su mayoria por personal
subcontratado, ya que son otras empresas las duefias de los buses en los que

se traslada al personal de sus hogares hacia la planta.
2.2.2.1 Personal de dia.
En el horario del turno de dia se utiliza personal para limpieza de las

areas y para transporte de personal, ya sean trabajadores o para transportar

visitas de alguna institucion.
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PERSONAS
LIMPIEZA 29
TRANSPORTE 6
TOTAL DE PERSONAS 35

2.2.2.2 Personal de turnos rotativos

El unico personal subcontratado que es necesario en los turnos rotativos
para brindar los servicios, son las personas encargadas del transporte del
personal. El servicio de limpieza de las areas por ser personal femenino el que lo

brinda, no se da por las noches.

PERSONAS
LIMPIEZA 0
TRANSPORTE 1
TOTAL DE PERSONAS 1

Podemos darnos cuenta de que se poseen los principales servicios
necesarios para el personal de la empresa, pero, estos tienen varias
deficiencias, las cuales pueden ser corregidas y eliminadas para un mejor

funcionamiento y satisfaccién de todos los trabajadores y de la misma empresa.

Podemos resumir los principales problemas de los servicios en el

siguiente cuadro resumen:
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Figura 15. Cuadro resumen de los principales problemas de los servicios.

SERVICIO PRINCIPALES PROBLEMAS
PARQUEO Y

MOVILIZACION

INTERNA Ubicacién y sefalizacion
CONTROL DE Iden_tificacién de las personas
INGRESOS Y que ingresan a la pla_nta y
EGRESOS personal que no realiza

marcajes.

PERNOCTACION

Disponibilidad del servicio y
mantenimiento de las
habitaciones.

PERSONAL Asignacion de correlativos para
SUBCONTRATADO elaboracién de carnés.
SALUD Control de horas de suspension

OCUPACIONAL

y procedimientos de atencién

ASOCIACION DE

Horarios de atencion e

TRABAJADORES informacion al personal.
GESTION DE Tiempo de realizacion de
PERSONAL tramites al personal.
TRANSPORTE Servicio de transporte externo

después de las 16 horas.

Fuente: Propia, Cuadro resumen de los principales problemas de los servicios.
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3. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA DEL SISTEMA DE
ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE RECURSOS
HUMANOS.

3.1 Importancia de las mejoras de los servicios.

La finalidad ultima de los servicios es llegar a crear clientes satisfechos,
ya que estos significan una mayor satisfaccion y eficiencia en el personal. No

hay que olvidar que el mejor promotor es un cliente satisfecho.

A mayor personal, es importante tomar en cuenta las implicaciones de un
cliente insatisfecho, por su efecto negativo hacia la empresa y sus productos.
Segun estudios al respecto, un quejoso comunica sus experiencias a cinco
personas, por lo menos, quienes a su vez se convierten en retransmisores de la

misma informacion, la que generalmente refuerzan en el contenido negativo.

e EI96% de los clientes insatisfechos nunca se quejan de trato descortés.

e EI 90% de los clientes insatisfechos no vuelve a comprar o solicitar el
servicio.

e Cada uno de estos clientes descontentos relatara sus experiencias
negativas, a por lo menos nueve personas.

e EI 13% de esos inconformes contara su historia a mas de 10 personas.
3.1.1 Parqueo
Se desea reubicar el parqueo para tener una mejor circulacién de
vehiculos afuera de la planta y para que tanto los buses como los vehiculos

propios de los trabajadores cuenten con unas instalaciones adecuadas en un

lugar seguro y con las comodidades necesarias.
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Figura 16. Propuesta reubicacién del parqueo.
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Fuente: Propia, Propuesta reubicacion del parqueo.

3.1.1.1 Circulacién de vehiculos dentro de la planta.

Con la reubicaciéon del parqueo, los vehiculos de los trabajadores, no
tendran porque ingresar a la planta, al menos que se cuente con autorizacion y
sea una causa justificada. Debido a esto, la circulacion de vehiculos dentro de la
planta disminuira considerablemente, y a su vez la probabilidad de que ocurran

incidentes viales.
Dentro de la planta solo podran circular los vehiculos propios de la
empresa y de empresas contratistas que se utilicen exclusivamente para

trabajar.
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3.1.1.2 Ubicacion

Se ubicara a un costado del ingreso de los trabajadores, para que tenga
facil acceso. En esta area, por ser mas amplia, se contara con areas separadas
para motos, buses y los vehiculos de los trabajadores. A partir de esta area, el

personal se movilizara a pie o en vehiculos de la empresa.

3.1.2 Control de ingreso y egreso de la planta.

3.1.2.1 Personal de la empresa.

Es de vital importancia tener un control de todo el personal que asiste
todos los dias a trabajar, no solo para tener un control de asistencia, sino
también, por seguridad de las personas. Ya que a la hora de que ocurra una
emergencia se sepa cuantas y que personas se encuentran dentro de las
instalaciones de la empresa, asi mismo cuando se necesite a una persona
especificamente para algun trabajo especial como un mantenimiento correctivo,

se pueda constatar que se encuentra dentro de la planta.

3.1.2.2 Técnicos y visitadores de otras empresas.

Debido a que los técnicos y visitadores de otras empresas no realizan
ningun marcaje tanto de ingreso, como de egreso, es necesario llevar un control
especifico tanto para seguridad de ellos, como de la empresa, es por ello que se
utilizara un permiso especial de ingreso en el cual se anotaran los datos mas
importantes del técnico o visitante al momento de ingresar y debera ser firmada
y sellada por la persona con la cual se dirige el mismo para poder salir de la

planta.
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3.1.2.3 Visitas técnicas.

Es necesario tener un control exacto de las personas que ingresan a la
planta dentro de una visita técnica, ya que cuando se solicita la visita, se envia
un listado preliminar de las personas que asistiran, dicho listado no se revisa al
momento de que ingresan a la planta. Es por esta razén que la persona
encargada de la visita, debera presentar un listado con los nombres y numeros
de cedulas o carnes de los visitantes y entregarselo al guardia de seguridad de

la garita de ingreso, con el fin de tener un dato exacto.

3.1.3 Movilizacion interna.

3.1.3.1 Rutas a las diferentes areas de la planta.

Se deberan contemplar rutas para poder acceder a las areas de trabajo,
tanto para los dias regulares, como para cuando se realizan trabajos muy
grandes y es necesario obstaculizar algunas rutas. Se pueden utilizaran dos
principales rutas para accesar a las distintas areas de la planta, si en dado caso
una de estas se encuentra bloqueado por algun mantenimiento, se puede utilizar
la otra, ya que por la ubicacion de estas, se puede llegar por ambas a las
diferentes areas de la planta. De esta manera se disminuira la probabilidad de

que ocurran accidentes viales.

3.1.3.2 Seguridad vial.

La gran circulacién de vehiculos dentro de la planta puede ser indice de
las principales causas de accidentes e incidentes que se pueden dar en la
empresa, es por ello que se tiene que cumplir con ciertas normas de seguridad
como un velocidad limite, la cantidad maxima de pasajeros por vehiculo y el
cumplimiento y respeto de las sefiales entre otros para contar con una buena

senalizacion.
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3.1.4 Pernoctacion.

3.1.4.1 Disponibilidad del servicio.

Debido a las necesidades de brindar el servicio de pernoctacidon para
velar por la seguridad de los trabajadores, es necesario tener disponibilidad de
habitaciones, ya que de lo contrario el trabajador se trasladaria a su hogar a
altas horas de la noche y sin haber descansado, por lo que seria un riesgo para
el mismo. Es por eso que cada persona que solicite el servicio, cuando se le
entregue la llave para el uso de una habitacion, se comprometera a devolverla al

terminar de utilizarla.

3.1.4.2 Habitaciones Adecuadas.

Para que una persona quede satisfecha al utilizar el servicio de
pernoctacion, se debera contar con las condiciones y limpieza adecuada para
un buen descanso, de igual manera se le pedira al personal que sugiera la

mejora o implementacién de ciertas condiciones de las habitaciones.
3.1.5 Personal subcontratado.
3.1.5.1 Disponibilidad de ingreso de personal subcontratado.
Debido a la magnitud de los trabajos que se efectuan en la planta, ya sea
por mantenimiento o construccion de nuevas instalaciones en algunos
departamentos, se hace necesario el uso de personal subcontratado. A dicho

personal se le autoriza el ingreso a trabajar en la planta, siempre y cuando

cumpla con ciertos requisitos para el bienestar y seguridad de ellos mismos.
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Es por esto que la empresa contratista tiene que presentar estos
requisitos de la manera mas rapida y ordenada, ya que de ellos depende la

prontitud con la que se les autorice el ingreso a trabajar.

3.1.5.2 Control de personal subcontratado dentro de la planta.

Tanto para la empresa contratista como para la empresa a la cual se le
brinda el servicio, es de suma importancia tener un buen control de personal.
Este control inicia desde que el contratista solicita el permiso de ingreso de su
personal y dependera de la calidad de informacién que este mismo presente y la
buena supervision a sus trabajadores. Cada persona subcontratada, contara con
un expediente personal en el cual se llevara el historial de su comportamiento sin

importar en que empresa contratista labora o haya laborado.

3.1.6 Salud ocupacional.

3.1.6.1 Disponibilidad y rapidez del servicio

Una de las causas por las cuales puede depender la salud o vida de los
trabajadores es la disponibilidad o rapidez con la que se le pueda brindar una
atencion medica o aplicarle los primeros auxilios. Es por esto que cuando se
trate de una emergencia, se deben evitar o postergar ciertos procedimientos de

papeleria y realizarlos cuando ya se haya estabilizado al paciente.

3.1.6.2 Control de personal suspendido (horas/hombre)

El control de personal suspendido es de mucha importancia, ya que pasa
a ser indicador del cumplimiento de algunas normas de seguridad industrial. Se
debe cumplir con algunos de estos indicadores en los cuales solo se permite
cierta cantidad de horas de suspension debido a accidentes ocurridos dentro de

la planta.
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De igual forma se pueden analizar en que areas o departamentos se
necesita reforzar con capacitacion de algunos temas de seguridad industrial y
también se puede evaluar las condiciones de salud de los trabajadores
dependiendo la cantidad de horas suspendidos por enfermedades o accidentes

comunes.

3.1.7 Asociacioén de trabajadores.

3.1.7.1 Facilidades y beneficios para los trabajadores.

Es necesario que el personal sepa los beneficios que cada miembro de la
asociacion obtiene al pertenecer a la misma, de igual manera es necesario
también incrementar los horarios de atencion para facilitar al personal la
realizacion algunos de ellos por estar en diferentes areas de la planta, por las
distancias y por los turnos rotativos, les es un poco dificil el acceso a los

servicios que la asociacion de trabajadores ofrece.

3.1.8 Gestion de personal.

3.1.8.1 Tiempo de tramites para los trabajadores.

La realizacién de cualquier tramite para el personal de la empresa se
debera hacer en el menor tiempo posible, ya que dependera mucho la imagen y
confianza que el trabajador deposite en el departamento de Recursos Humanos

por la calidad y cumplimiento del servicio que se brinde.

Por esto es necesario levar un control en el cual se lleven los datos de la
hora en que se solicito algun tramite y la hora en que se entrego, para
determinar si se esta cumpliendo con las expectativas del personal, de igual
forma se podran evaluar y mejorar los procedimientos para los tramites para un

mejor funcionamiento.
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3.1.8.2 Control de permisos.

Es necesario llevar un control de los permisos que cada jefe de area le
concede a su personal, no con el fin de perjudicar, sino con el fin de evaluar
cuales son las principales faltas y los motivos de estas, y asi poder ayudar al
personal de la mejor manera posible, ya sea para evaluar su horario o para

brindar accesoria en los problemas que ellos tengan.

3.1.9 Transporte.

3.1.9.1 Transporte seguro.

Debido a que en la planta existen varios vehiculos que se utilizan tanto
para trabajar, como para trasladar personal de un lugar a otro, es necesario que
se cuente con las condiciones minimas de seguridad para el bienestar de todos

los trabajadores.

Se debera respetar la senalizacion que existe en la planta, la cantidad de
pasajeros por vehiculos y los limites de velocidad entre otros. Cada vehiculo
debera contar con un extinguidor y equipo de seguridad de trabajo en altura
para poder utilizarlo cuando sea necesario y no se tenga que ir a buscar hasta el

almaceén o el departamento de salud ocupacional.
3.1.9.2 Disponibilidad de vehiculos.
La solicitud de un servicio de transporte se puede dar cualquier dia y
cualquier hora, es por esto que se tiene que contar siempre con la disposicién de

un vehiculo o con la informacion o medios necesarios para coordinar un servicio

de transporte subcontratado.
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También se debe realizar la planificacion de los servicios que se solicitan
con anticipacion para que cuando se solicite un servicio de transporte se puede

confirmar con certeza que se puede cumplir y llenar las expectativas del mismo.
3.2 Propuesta del funcionamiento e interrelacion de los servicios.
3.2.1 Parqueo.

Lo mas conveniente es trasladar el parqueo a un area en donde el
personal no tenga que circula por toda la planta en sus vehiculos para llegar al
mismo.

3.2.1.1 Distribucion del parqueo.

En el parqueo se estacionaran tanto vehiculos de los trabajadores como
los buses que trasladan al personal hacia la planta, de manera que cuando una
persona baje del vehiculo en que se transporte, y posteriormente que realice su

marcaje de ingreso y colocarse su equipo de seguridad industrial en el area de

lockers, pueda abordar un bus para ser trasladado a su area de trabajo.
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Figura 17. Propuesta de distribucion del parqueo.
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Fuente: Propia, Propuesta de distribucion del parqueo.

3.2.1.2 Procedimiento de entrada y salida del parqueo.

Todo vehiculo debera ingresar por la garita de control donde se anotara
el nombre del conductor, numero de placa, marca y color del vehiculo, hora de
entrada y el nombre de la persona de la planta con la que se dirige (en el caso

de no ser trabajador), posteriormente se le indicara donde se debera estacionar.

Para el proceso de salida, solo se anotara en la garita de control la hora

de salida y el piloto del vehiculo debera firmar y colocar la hora de salida a un

costado de la de la hora de entrada.
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3.2.1.3 Normas de seguridad.

Toda persona se debera estacionar en posicion de salida por cualquier
emergencia que se pueda presentar, se sefializaran las diferentes rutas a seguir
en caso de la misma. Cuando los buses de personal se estacionen, habra una
persona de seguridad que estara guiando al piloto y a su vez controlando que

ninguna persona se atraviese para evitar cualquier accidente.

3.2.1.4 Control y vigilancia dentro del parqueo.

Se contara con una persona de seguridad en el area de lockers a un
costado del parqueo el cual tendra visidon de todo el perimetro del parqueo y asi
podra controlar que no ocurra ningun incidente, también contara con un radio
trasmisor para informar de cualquier eventualidad. Este mismo llevara un control

de los vehiculos que se encuentren en el parqueo.

3.2.2 Control de ingresos y egresos de la planta.

3.2.2.1 Ingreso y egreso de personas de la empresa.

Todo el personal que ingresa, baja del bus o vehiculo en el parqueo,
luego se dirige al area de lockers, se cambia y se dirige a pie al area de relojes
para el marcaje. En este lugar estara un agente de seguridad que vigilara que el
marcaje se lleve en orden y que el personal que ingrese lleve su equipo de
seguridad necesario. Posteriormente el que ingresa aborda su respectivo bus
que los estara esperando cerca de la garita de entrada. Luego el bus se dirige a

dejar a los trabajadores cerca de su area de trabajo.
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Para el procedimiento de salida, los buses inician el recorrido y pasan a
traer a los trabajadores en el trayecto hacia la garita de entrada y llegan al area
de lockers, se duchan y se cambian el uniforme. Luego abordan el bus que
estara parqueado a un lado de los lockers y luego dejaran las instalaciones para

dirigirse a sus hogares.

3.2.2.2 Ingreso y egreso de personal subcontratado.

Todo el personal contratista ingresara por la garita de personal
subcontratado en donde deber realizar su marcaje de entrada y posteriormente
se movilizara al campamento de contratistas, en donde se colocara su equipo de

proteccion personal para posteriormente dirigirse a su area de trabajo asignada.

Para el egreso del personal contratista, dejara primero su equipo de
seguridad y equipo en el campamento y posteriormente realizara su marcaje de
salida en la garita. Todo el personal subcontratado debera realizar sus marcajes

tanto de entrada, como de salida.

3.2.2.3 Ingreso de técnicos o visitadores de otras empresas.

Regularmente los técnicos o visitadores de la empresa, acuden a una
persona especifica, es por esto que ellos ingresaran por la garita por donde
ingresa el personal de la empresa, en donde se le tomaran los respectivos datos
y posteriormente se confirmara que una persona de la empresa atendera a dicho
técnico o visitante, en ese momento se le entregara una hoja de control de

visitantes en donde se deberan llenar los siguientes datos:
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Figura 18. Formato para el control de visitantes.
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Fuente: Propia, Propuesta del formato para el control de visitantes.

Dicha hoja debera ser firmada y sellada por una persona de la empresa,

para que le pueda ser autorizada la salida al visitador o técnico.

3.2.2.4 Ingreso y egreso de visitas técnicas a la planta.

Cuando una visita técnica se presente a la planta, el encargado del lugar
de donde proviene la visita, debera entregar un listado en la garita de ingreso del
personal de la empresa a la hora de su ingreso. Se reuniran todas las personas
de la visita en el parqueo, por si alguien llegaran por separado, posteriormente
se le trasladar en un bus de la empresa hacia el lugar que se tiene contemplada

la visita.
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En el proceso de salida, el bus llevara a las personas desde el area en
que se encuentren, hacia el parqueo en donde abordaran el bus o vehiculos en

los que llegaron, para partir hacia su lugar de origen.
3.2.2.5 Control y estadisticas de ingreso.
Se llevara un control de la cantidad de vehiculos que ingresan
diariamente, para tener un control mas estricto en los dias o fechas que el

ingreso de vehiculos sea mas elevado.

Figura 19. Formato para el control de ingreso de vehiculos.

2IA Y FECHA CANTIDAD DEF VEATIOIN OS5

Fuente: Propia, Propuesta del formato para el control del ingreso de vehiculos.
3.2.3 Movilizacién interna dentro de la planta.
3.2.3.1 Rutas hacia las diferentes areas de trabajo.
Se utilizaran las rutas establecidas y sefalizadas para movilizarse a las
diferentes areas de a planta, a la persona que se sorprenda utilizando una via en

su contra o movilizandose en un area no permitida se le realizara una llamada de

atencion, la cual se adjuntara a su expediente.

54



Las personas encargadas del area de seguridad industrial seran las
responsables de controlar la movilizacion interna, y reportaran al departamento

de recursos humanos para las respectivas llamadas de atencion.

Figura 20. Rutas hacia las diferentes areas.
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Fuente: Propia, Rutas propuestas hacia las diferentes areas de la planta.

3.2.3.2 Condiciones de traslados a las diferentes areas.

Toda persona debera respetar las condiciones de traslado dentro de la

planta, el traslado puede ser a pie o en vehiculo.

A pie: se debera contar con el equipo de seguridad adecuada, dependiendo del

area de la planta por la cual se camine.
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En vehiculo: cada vehiculo debera contar con condiciones seguras para
transportar personal y a su vez no exceder de la cantidad maxima de personas

por cada vehiculo.

3.2.3.3 Movimientos y traslados de las visitas técnicas.

Todo movimiento que realice una visita técnica dentro de la planta debera
contar con una persona responsable de la empresa, la cual debera velar por las

normas de seguridad y el cumplimiento de las mismas.

La visita solo se movilizara por rutas establecidas para visitas y no debera
salirse de las mismas, si esto ocurre, se le llamara la atencion a la persona que

este a cargo de la visita.

3.2.4 Pernoctacion.

3.2.4.1 Solicitud del servicio.

Para solicitar el servicio de pernoctaciéon se continuara con el mismo procedimiento, con
la facilidad de que el trabajador podra reservar via telefénica o electronica la solicitud del
servicio, y posteriormente ya solo pasar a recoger la llave de la habitaciéon que le sea asignada
para que este se pueda retirar a descansar. Posteriormente el trabajador entrega la llave para
que pueda ser utilizada por otra persona. La persona encargada del servicio de pernoctacién

sera la encargada de la recoleccion de las distintas llaves para tener disponibilidad del servicio.
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3.2.4.2 Condiciones de entrega de habitaciones.

Toda persona debera llenar el formato de evaluacion de calidad del
servicio de pernoctacion para ver si este cumple con las expectativas del mismo,
dicha hoja se encontrara en cada habitacion y debera ser entregada a la persona
encargada del servicio 0 en su efecto al jefe de personal. De igual forma toda
persona se comprometera a devolver la llave cuando termine de hacer uso del
servicio, de lo contrario se le llamara la atencion, ya que podria estar privando a

otras personas del uso de este servicio.

3.2.5 Personal subcontratado.

3.2.5.1 Requisitos para el ingreso de personal subcontratado.

Los requisitos seran los mismos, la diferencia consiste en que a la hora de
solicitar el permiso para ciertas personas, se debera presentar el formato de
solicitud de contratistas fisicamente y electrénicamente, por medio de un batch
de informacién de las personas contratistas, el formato de este batch se le
proporcionara a las empresas contratistas para que puedan hacer uso del y
agilizar los tramites de permisos, no tendra ningun costo, ya que solo se
realizaran unos ajustes en el sistema para que se pueda realizar en una hoja

electronica.

Todo esto con el fin de evitar la realizacidon de permisos por escrito, ya
que de esta manera la persona encargada, automaticamente cargara la
informacion al sistema y este asignara un numero de correlativo y un carne

provisional a las personas que necesitan ingresar a trabajar a la planta.
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3.2.5.2 Control para el permiso de personal subcontratado.

Cuando se autorice un permiso por cierto tiempo determinado, se
programaran las fechas en el sistema, de manera que cuando un persona
ingrese y realice su marcaje de ingreso a la planta, se detectara si la persona
tiene todavia acceso a las instalaciones, de lo contrario la persona encargada de
la empresa contratista de dicha persona, debera solicitar a recursos humanos

una paliacion del permiso para que pueda ingresar a trabajar a la planta.

3.2.5.3 Evaluacion de marcajes del personal subcontratado.

A cada persona contratista se le asignara en el sistema una regla horaria
(horario de trabajo), la cual indicara la hora de ingreso y egreso que debera de

cumplir dicha persona.

Diariamente se evaluaran los marcajes por empresa contratista y se
determinara que personas no estan cumpliendo con su horario de trabajo y a su
vez se indicara a la persona encargada de dicha empresa para que vele por que

se cumplan los horarios del personal a su cargo.
3.2.6 Salud ocupacional.
3.2.6.1 Procedimiento de atencion a los trabajadores.
El personal acudira a servicio medico en cualquier momento sin importar
el horario, se le preguntara su nombre y correlativo. Posteriormente se buscara
en el sistema sus historial medico y se imprimira una copia mientras al trabajador

se le aplican los primeros auxilios si fuera necesario o se le realiza el chequeo

medico general.
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Al finalizar el chequeo medico general, se avaluara el historial medico
para revisar si la molestia tiene alguna relacion con alguna enfermedad o
molestia anterior. Seguidamente, se le entrega medicina si fuera necesario y se
le realizaran las recomendaciones necesarias para la pronta recuperaciéon. O se

le podra referir a un especialista si fuera necesario.

3.2.6.2 Consulta medica general.

Para todos los trabajadores la consulta tendra la misma secuencia.

Motivo consulta: El trabajador expondra el motivo de la consulta.

Historia enfermedad actual: El trabajador expondra las molestias que tiene y si
estas fueran por motivo de golpe, también expondra la forma en que este
ocurrio.

Examen fisico: Se le tomaran los signos vitales y posteriormente se le realizara
un examen fisico en el area de molestia o lugar afectado.

Andlisis situacion actual: EI médico analizara la situacion del trabajador y
consultar el historial medico de la persona para ver si ha tenido alguna molestia
similar o si la molestia actual se debe a una anterior.

Diagnostico: EI médico diagnosticara las causas de las molestias y realizara
recomendaciones al trabajador.

Tratamiento: Se le brindara tratamiento médico si fuera necesario y se le

programara una cita futura para evaluar las condiciones de mejora.

3.2.6.3 Consulta odontolégica.

De igual forma que la consulta medica, la consulta odontolégica tendra la

misma secuencia para todos los trabajadores.
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Motivo consulta: El trabajador expondra los motivos y molestias que tiene.
Historial medico anterior: Se le consultara sobre su historial medico,
operaciones, tratamiento, etc.

Historial odontolégico anterior: Se le consultara sobre su historial dental.
Inspeccién dental: Se le inspeccionara el area de molestia.

Toma de radiografias: Se le tomaran unas radiografias para ver el interior del
area afectada y las posibles complicaciones.

Anadlisis e interpretacion: Se analizaran las radiografias y se realizara el
diagnostico.

Estructuraciéon del plan de tratamiento en orden de prioridades: Se realizara un
plan de tratamiento de acuerdo a las prioridades que se tengan segun las

radiografias.
3.2.6.4 Control de personal suspendido (horas/hombre).
Se llevara un control de suspension horas/hombre en el que se reportara
a una persona suspendida desde el momento que sea suspendido por el doctor
o enfermero de turno, o cuando el trabajador sea referido a un especialista.

El control de horas de suspension, tendra los siguientes indicadores:

e Horas de suspension por enfermedad comun.
e Horas de suspension por accidente comun.

e Horas de suspensién por accidente laboral.

Figura 21. Formato para control de horas de suspension.

HORAS DE SUSPENSION
ENF. COMUN [AC. COMUN | AC. LABORAL
ACUMULADAS 160 122 24

FECHA ENF. COMUN AC.COMUN AC.LABORAL

02.02.2005 16 8 0

Fuente: Propia, Propuesta del formato para control de horas de suspension.
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Se analizara este control para determinar las fechas en que el personal
tiende a enfermarse y el motivo de la enfermedad para poder tomara acciones

preventivas en el futuro.

3.2.7 Asociacion de trabajadores.

3.2.7.1 Anticipos monetarios.

Los requisitos para la realizacibn de anticipos monetarios y el
procedimiento para la realizaciéon de los mismos, continua de la misma manera.
Lo que se debera implementar es un medio de control al cual todo trabajador
pueda tener acceso para verificar los pagos y saldos sobre el anticipo que
posea, esto con el fin de brindar mayor confianza y calidad del servicio para todo

el personal.

3.2.7.2 Ahorro ordinario y extraordinario.

El ahorro que todo el personal que pertenece a la asociacion de
trabajadores tiene que realizar mensualmente es minimo, es por esto, y con el
fin de motivar al personal a no malgastar sus ingresos, se les puede dar la

opcion de aportar una cantidad mayor a la que estan aportando.

3.2.7.3 Econotienda.

Este servicio que ayuda en gran parte al trabajador y su familia podria
ofrecer suplementos acerca de los productos y ofertas con las que se cuente,
esto seria de gran ayuda para que los trabajadores que realizan sus pedidos por
telefono puedan también observar los productos que existen y las ofertas

respectivas.
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Se puede publicar un suplemento por departamento en las respectivas
carteleras para que todo trabajador tenga acceso y exista un buen canal de

comunicacion.

3.2.7.4 Financiamiento.

El procedimiento para solicitar un financiamiento de algun producto,
continuara de la misma manera, sin embargo, es recomendable dar a conocer
de igual forma que los productos y ofertas de la econotienda, los distintos tipos
de financiamiento y los diferentes productos a los cuales el trabajador puede

solicitar su financiamiento.

3.2.7.5 Horario de atencion al personal.

Enlo que respecta al horario de atencion al personal, se debe contar
siempre con una persona que pueda atender al personal, debido a esto se
deberan turnar para almorzar. Cuando ningun miembro de la asociacion se
encuentre, el personal de recursos humanos podra dar la informacién basica

acerca de los diferentes servicios.
3.2.8 Gestion de personal.
3.2.8.1 Tramites al personal.
Todos los tramites que se realizan en el departamento de recursos
humanos, se continuaran realizando de la misma manera que se venian

haciendo, con la unica diferencia que se introducira un formato de solicitud de

tramites, en el cual se tendra un historial de los siguientes datos:
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e Correlativo (de la persona que solicita el tramite).
e Nombre (de la persona que solicita el tramite).

e Tramite requerido.

e Fechay hora en que solicito.

e Fechay hora que fue requerido.

e Fechay hora en que se entrego.

Figura 22. Formato para el control de tramites al personal.

CONTROL DE TRAMITES AL PERSONAL
CORRELATIVO H NOMBRE TRAMITE REQUERIDO FECHA Y HORA SOLICITADA

JUAN PEREZ | CARTA DE INGRESOS  [01.02.2005  10:00 AM

FECHA'Y HORA REQUERIDO FECHA'Y HORA DE ENTREGA

01.02.2005 4:00 PM 01.02.2005  3:45 PM

OBSERVACIONES

Fuente: Propia, Propuesta del formato para el control de tramites al personal.

Estos datos e evaluaran constantemente para mejorar el servicio y ver los

puntos débiles de atencién al cliente.
3.2.8.2 Entrega de boletas de pago al personal.
La entrega de boletas de pago se realizara en un lugar fijo al cual tengan
que asistir todos los trabajadores de la planta, esto con el objetivo de no

distraerlos en sus areas de trabajo, se asignaron horarios y areas especificas

para cada turno de trabajo.
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e De 08:00 a 08:30 en el area de lockers.
e De 12:30 a 14:30 en el comedor.
e De 19:00 a 20:00 en el comedor.

3.2.8.3 Control de marcajes.

Los marcajes de ingreso y egreso de personal tendran un mejor control,
ya que se relacionaran con los marcajes de comidas. Es por ello que se tendra
una estrecha comunicacién con los jefes de las distintas areas, para que estos
realicen una eficiente planificacion de los horarios de trabajo, horas extras y
turnos de todo el personal de la planta. Ya que estos saldran a relucir en las

evaluaciones de marcajes del personal.

3.2.8.4 Control de permisos.

Semanalmente se revisara en el sistema los diferentes motivos por los
que el personal ha estado faltando a sus labores, ya que puede ser que una
persona en particular este ausentandose a sus labores muy continuamente por
alguna enfermedad, si este fuera el caso, se le apoyaria por medio de servicio
medico en la realizacion de examenes y/o tratamiento para evitar que se siga
dando el problema. De esta misma manera se podra revisar que cada persona
tenga el permiso correspondiente firmado por su jefe en su respectivo

expediente.

64



Figura 23. Formato de solicitud de permisos.

SOLICITUD DE PERMISO

Fecha Oepto Correlativo

Mombre

Solicita licencia para ausentarse de 2u=s labores

Fecha Hora

Motivo

Con pago [ ] Sin page []

Firma =olicitants Firma jefe inmediato

Fuente: Propia, Propuesta del formato de solicitud de permisos.

3.2.8.5 Control de inasistencias.

De la misma manera que el control de permisos, se saca un listado
semanal de las personas que se ausentaron a sus labores sin razones
justificadas, se le notificara a su jefe inmediato, quien tendra que investigar cual

fue la razén o corregir si fue por una mala planificaciéon que él realizo.

Posteriormente el jefe tendra que enviar una nota firmada por el
empleado en donde indicara el motivo de la inasistencia o enviar un correo
electrénico si fue por una mala planificacion, y a su vez se indicara el problema

de la planificacion.
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3.2.9 Transporte.

3.2.9.1 Horario de transporte interno y externo.

El horario que presta el servicio de transporte interno y externo es el

siguiente:

Transporte interno: 08:00 recoger personas para servicio medico y 12:00

traslado personal al comedor.

Transporte externo: se continua con las mismas programaciones que se utiliza

cuando ingresa o egresa personal.

Personal diurno 7:00hrs y 16:00hrs (lunes-viernes)

Personal turnos rotativos 00:00hrs (lunes-domingo)
08:00hrs (lunes-domingo)
16:00hrs (lunes-domingo)

3.2.9.2 Solicitud de transporte extraordinario.

Para realizar una solicitud de transporte extraordinario se debera llenar un
formato que se encuentra en el sistema, al cual todo el personal tendra acceso,
posteriormente se enviara por correo electronico a la persona encargada del
servicio de transporte, esto se realizara con la anticipacion necesaria para poder
planificar y coordinar el servicio. En dado caso que la persona encargada del
servicio de transporte no se encuentre, el jefe de personal designara a otra

persona del area de recursos humanos para que coordine dicho servicio.
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Figura 24. Formato de requisicion de transporte.

Gestidn de Servicios, Fecursos Humanos

San Miguel, de 2005

REQUISICION SERVICIO DE TRANSPORTE

Actividad:

Fecha: Horainicio: Hora final:

Departamento que solicita el servicio:

Total de personas a trasladar: Internas Externas
Destina:

Descripcion de la requisicidn:

Persona cpue Solicita el servicin Fesponsable Recursos Humanos Vao.BoJefe de Personal
Correlatro:

Fuente: Propia, Propuesta del formato de requisicion de transporte.

3.2.9.3 Condiciones de transporte externo extraordinario.

Se podra solicitar y coordinar transporte externo para ir a dejar personal,
siempre y cuando el horario no exceda de media noche, ya que por medidas de
seguridad para los que viajen y por el cansancio que provoque el viaje es
recomendable que el trabajador haga uso del servicio de pernoctacion, ya que
podra descansar tranquilamente y no correra ningun riesgo y de igual forma se le

podra ir a dejar a la mafana siguiente.

Cuando el transporte solicitado sea en horario de 07:00 horas a 16:00
horas, un piloto de la empresa podra cubrir el servicio, mientras que si este es
después de las 16:00 horas y antes de las 24:00 horas se coordinara con la
empresa que brinda el servicio de transporte del personal, quienes poseen
pilotos profesionales y cuentan con seguro para todas las personas que viajen

en el vehiculo.
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3.2.9.4 Programa de mantenimiento de transporte.

Se deben contemplar las correcciones de las condiciones inseguras
mucho antes de que se produzca la falla, apoyandonos en inspecciones
periddicas. Estas inspecciones se realizaran diariamente. Entre los principales
factores que se revisaran relacionados con la operacion segura del vehiculo se
encuentran: frenos, sistemas de luces, neumaticos, mecanismos de direccion,

retrovisores y sistemas de escape.
Sera responsabilidad de los conductores vigilar las condiciones de
seguridad en su unidad y notificar las reparaciones y ajustes necesarios para el

seguro y correcto funcionamiento de las mismas.

Figura 25. Formato de evaluacién de vehiculos.

CONTROL TRANSPORTE

CONTROL PILOTO

FECHA
HOMEBRE FIRPAA

INSPECCION WEHICULO
LLANTAS
MARQUE LLANTA DAHADA

[:' :I} DESCRIBA EL DARO

FRENOS BUEN ESTADO [] mAL ESTADO []
LUCES BUEM ESTADO [] MAL ESTADO [ ]
RETROVISORES BUEN ESTADO [] maAL ESTADO []
HIVEL DE AGUA BUEN ESTADO [] mMAL ESTADO [

NIVEL DE ACEITE BUEN ESTADO [] mMaAL ESTADOD []

Fuente: Propia, Propuesta formato de evaluacion de vehiculos.
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Sera a la persona encargada del servicio de transporte a quien se le
entregaran las evaluaciones diarias de todas las unidades de transporte, esta
sera la encargada de coordinar cualquier reparacién o servicio que se necesite,
de igual forma coordinara el cambio o sustituciéon de las unidades que tengan

que ser retiradas por la magnitud del dafio.
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Figura 26. Cuadro resumen de soluciones propuestas.
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Fuente: Propia, Cuadro resumen de soluciones propuestas.

70



4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
ADMINISTRACION DE SERVICIOS DE RECURSOS
HUMANOS.

La implementacion de cualquier estrategia para mejorar el servicio al
personal debe ser programada basada en las caracteristicas de la empresa y en
funcidn de las necesidades y expectativas de los trabajadores. El control que
sobre las mejoras se realice debe estar relacionado con la calidad y satisfaccion

del cliente.
4.1 Capacitacién al personal involucrado que brindara el servicio

Se debe capacitar al recurso humano para que sepa definir al cliente
como el objetivo central del servicio; esto bajo la premisa de que mientras la
empresa tenga la idea de que el conocimiento es el inicio del recorrido para
llegar a crear clientes satisfechos, esto es definitivo cuando la experiencia del
recurso humano es explotada al maximo en beneficio de la empresa y el cliente.
Es fundamental que la preparacion del recurso humano se base en la atencion al

cliente.

El conocimiento de los trabajadores por parte de las personas que
brindaran los servicios debe girar en funcién de identificar y entender

continuamente sus necesidades, expectativas, es decir, estar en su mente.

La capacitacion sera impartida por personal de recursos humanos o en su
efecto por el jefe de personal al personal encargado de los diferentes servicios,
esta se realizara en pequefas charlas o sesiones diarias al inicio de la jornada

laboral para que se tenga presente durante el resto del dia.

71



4.1.1 Personal de la empresa.

4.1.1.1 Guardias de seguridad.

Se les debe capacitar principalmente en lo que respecta a llenar formatos
de las garitas de control, permisos para ingreso a la planta, ya sea de visitadores
o técnicos de otras empresas y visitas técnicas. Se les capacitara sobre normas
de seguridad industrial, ya que ellos también reportaran cualquier anomalia que
puedan observar como un exceso de velocidad, falta de equipo de proteccién

personal, etc.

4.1.1.2 Personal de Recursos Humanos

Se capacitara sobre los cambios y mejoras esperadas en los servicios, los
nuevos procedimientos para la prestacion de servicios asi como las alternativas
que se pueden tomar cuando no se pueda cumplir con un servicio y se tenga
que coordinar con otra empresa subcontratada para la ejecucion del mismo.
También se daran a conocer cuales son los indicadores con los que se medira el
cumplimiento de las expectativas del personas hacia la prestacion de los

servicios.

4.1.2 Personal Subcontratado.

4.1.2.1 Personal de limpieza y pilotos.

Al personal de limpieza, se la capacitara principalmente sobre el

mantenimiento de las habitaciones y los cambios en los requerimientos que se

tendran que cumplir con la limpieza y arreglo de las mismas.
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Figura 27. Formato de control de limpieza de las habitaciones.

CONTROL DE LIMPIEZA DE HABITACIONES

DORMITORIO No. A1 LIMPIEZA REALIZADA
FECHAYHORA |PERSONA ENCARGADA |BANO|ROPA DE CAMA|GENERAL
01/07/2005 06:00 |PEDRO AREVALO Sl Sl Sl
01/07/2005 13:00 |BAYRON IBANEZ Sl Sl Sl
02/0772005 08:00 |PEDRO AREVALD = Sl Sl

Fuente: Propia, Propuesta del formato de control de limpieza de las habitaciones.

A los pilotos se les indicara la forma correcta en la que el personal debera
llenar los registros de utilizacion de los buses y la forma en la que tendran que

evaluar y chequear las condiciones de seguridad de los buses.
4.1.2.2 Personal de la asociacion.
Se les explicara como es la rotacién de turnos del personal, para que ellos
puedan determinar las horas y dias en que es probable que asistan mas

personas a la asociacion, con el fin de que se cuente con personal disponible

que pueda atender a los trabajadores.
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4.2 Comunicacion al personal de los cambios realizados.

Todas las acciones que la empresa tome para mejorar la prestacion de
los servicios al personal deben ser tomadas en funcidn de sus necesidades.
Todo cambio o accién que sea tomada por la empresa debe ser informada al
personal haciéndoles ver los cambios y mejoras que se tendran en beneficio de
ellos mismos. La comunicacion iniciara con los jefes de area, para que ellos den
a conocer a su personal de los cambios realizados y los nuevos procedimientos,
a su vez se contara temporalmente con un kiosco de informacién para todo el

personal que tenga dudas.

4.2.1 Procedimientos y normas.

4.2.1.1 Requerimientos de servicios.

Se explicaran cuales son los pasos para realizar una requisicion de algun
servicio, quienes son las personas a las cuales se les puede realizar la
requisicion y cuales son los requisitos que se deben cumplir para solicitar un

servicio.

Los principales pasos para la requisicion de un servicio son los siguientes:

Obtener requisicion del servicio: se solicitara al departamento de recursos
humanos o se buscara en el sistema.

Llenar requisiciéon del servicio: esta se podra llenar por escrito o
electronicamente y posteriormente enviarla fisicamente o por correo electrénico
a la persona encargada de servicio requerido.

Evaluacioén de la requisicion: la persona encargada del servicio revisa que la
requisicion cumpla con la informacion y tiempo necesario para la realizacion del

servicio.
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Confirmaciéon del servicio: la persona encargada del servicio confirma la

realizacién del mismo a la persona solicitante.

Figura 28. Proceso de requisicion de un servicio.

Obtener requisicion del servicio

Llenar requisicion del servicio

Evaluacion de la requisicion

Confirmacion del servicio

Fuente: Propia, Propuesta del proceso de requisicion de los servicios.

4.2.1.2 Condiciones para el uso de los servicios.

De la misma manera que se mejoraran los servicios, también exigira que
se sigan los procedimientos adecuados, el cuidado y buen uso de las
instalaciones y transporte y el compromiso de evaluar y sugerir las mejoras que

se consideren necesarias en la prestacion de los diferentes servicios.

4.2.2 Horarios.

4.2.2.1 Atencién a los trabajadores.

Normalmente se podra hacer uso de los servicios las 24 horas, a
excepcion de los servicios que brinda la asociacion y el personal de limpieza de
las habitaciones, ya que estos solo laboran en horario de dia, mas sin embargo
se puede coordinar con la persona de turno del recursos humanos, para que

esta coordine al dia siguiente y deje el compromiso para que se cumpla.
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El servicio de transporte se podra coordinar siempre y cuando sean antes
de las 24 horas, por cuestiones de seguridad del personal que necesite el
servicio. A excepcidn que se trate de una emergencia se podra coordinar un

servicio de transporte después de las 24 horas.

4.2.2.2 Servicios programados.

Para tener una buena planificacion en las distintas areas de trabajo de la
planta, también se pueden solicitar los servicios con anticipacion. Siempre y
cuando se cumpla con los requisitos para la solicitud del servicio y se tenga
seguridad de poder llenar las expectativas del servicio solicitado, se programara
el servicio con anticipacion, con la seguridad para las personas que lo soliciten

de que se cumplira en un 100%.

4.2.3 Control.

4.2.3.1 Utilizacion de los servicios

Se llevara un control de todas las personas que hagan uso de los
servicios, asi como de las opiniones y sugerencias que estas hagan para la
mejora y asi brindar cada dia un mejor servicio. De igual forma que se felicitara a
las personas por las buenas sugerencias, también se podra sancionar a las

personas que hagan mal uso de los servicios.
Esta informacién sera analizada por el jefe de personal y sus

colaboradores en las reuniones que se tengan del departamento de recursos

humanos en donde se evaluara la posibilidad de realizar los cambios sugeridos.
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5. SEGUIMIENTO

5.1 Control del cumplimiento de las normas de los servicios.

Todas las normas establecidas para el control de la calidad y el
cumplimiento de los servicios que se brindan al personal, se evaluaran cada
cierto periodo de tiempo mediante los indicadores obtenidos en encuestas que

se realizaran al personal.

5.1.1 Atencion al personal.

En lo que se refiere a la atencion al personal, se tomara en cuenta desde
la presentacion personal, el tono de voz, los gestos faciales, el lenguaje corporal
y vocal y todos los aspectos que se orienten en el lenguaje verbal y no verbal,
ya que estos siempre van a causar una buena impresion y confianza al personal
que se le brinde algun servicio. De la misma manera se tendra control de los
errores que sean provocados por las personas que brinden los servicios y que
sean descubiertos posteriormente, o a través de una queja de los mismos

trabajadores.

Como parte importante que se debe tomar en cuenta en el campo de los
servicios al personal esta la necesidad de brindar cursos de capacitacién a los
miembros del personal para mejorar el nivel de prestacion del servicio. Entre

algunos cursos que se pueden proporcionar estan:
e Relaciones Interpersonales

e Manejo de Emociones

e Servicio y atencion al cliente.
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5.1.1.1 Encuestas al personal.

Se evaluara la prestacion de cada uno de los diferentes servicios que se
prestan al personal, esto se hara por separado, mediante encuestas que una
persona de diferente servicio al que se evaluara, le brindara al personal para que
califique al servicio. Posteriormente se tabularan los datos y se le presentaran a
la persona encargada del servicio, para que ella evalué y analice las principales

causas de los problemas y los posibles puntos de mejora que su servicio tiene.

Las encuestas se basaran en la atencién al personal, el tiempo y la
calidad del servicio. Para esto se utilizara un mismo formato de encuesta en el
que se anotara el servicio que se esta evaluando, los puntos a evaluar
mencionados anteriormente y un espacio para comentarios, en el cual se podran
anotar sugerencias de mejora y criticas de puntos no evaluados en las

encuestas.

5.1.1.2 Reuniones mensuales.

Estas se planificaran semestralmente para que cada encargado de algun
servicio sepa la fecha que se realizara la reunion, de igual forma cada
responsable de servicio realizara un informe que debera presentar en las
reuniones mensuales, acerca de los principales problemas que se han tenido y
las soluciones o posibles soluciones que se tengan. Se debera presentar el
seguimiento que se le ha dado a los problemas, asi como el avance de las

soluciones que se estan ejecutando.
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5.1.2 Manejo de los servicios (indicadores).

5.1.2.1 Tiempo.

El tiempo en que se ejecuten o realicen los servicios, se podra calificar de

la siguiente manera:

e Excelente
e Aceptable

e Deficiente

Se calcularan los porcentajes de las respuestas y en base al resultado se
evaluara los posibles retrasos que se pueden dar en base al procedimiento con

que se brinda el servicio y las posibles mejoras que se le puedan dar.

5.1.2.2 Limpieza

De igual forma que el tiempo, se calificara la limpieza de los lugares en

donde se brinden los servicios de acuerdo a las siguientes caracteristicas:

e Excelente
o Aceptable

e Deficiente

Para la evaluacion de la limpieza de las habitaciones se utilizara otro tipo
de encuesta, ya que aqui hay que evaluar algunos puntos especificos, como
limpieza de ropa de cama y bafio. En base a los resultados se pondra mas

atencion en los puntos que estén deébiles y se reforzara los que estén bien.
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5.1.2.3 Cumplimiento de servicios programados.

Estos se evaluaran de una mayor forma, ya que aparte de el tiempo y la

limpieza del servicio, se le pedira a la persona que solicito el servicio que

califique en una forma general que porcentaje de cumplimiento en base a sus

expectativas vio en el servicio. De igual forma se le pedira que anote

comentarios para posibles mejoras del servicio.

5.1.3 Formato para el control de registros de los diferentes servicios

Figura 29. Formato de evaluacioén de los servicios.

FECHA
SERWVICIOEWYALLADO:

Como calificala atencidn prestada en el semvicio que se le bindo™
Excelente
Buena
Ceficdents ]

Comentanos yw sugerencias de la atencidn prestada

Como califica eltiempo en el que =& le bindo &l servico
Excelente ]
Bueno ]

Creficients |:|

Comentanos w sugerencias del iempo del servico

Como califica la limpieza del lugar del servicio prestado
Excelente ]
Bueno ]

Creficients |:|

Comentanos w sugerencias de lalimpieza en donde se le presto del sernvico

Fuente: Propia, Propuesta formato de evaluacion de los servicios.

80



Para el control de los diferentes servicios se utilizara un mismo formato,
en el cual se anotara la fecha y el servicio que se esta evaluando, a parte de la

propia evaluacion, las sugerencias y comentarios para la mejora de los servicios.

5.1.3.1 Satisfaccion del personal.

Esta la podremos notar de acuerdo a la evaluacion de la atencion
prestada a los trabajadores y el tiempo en que se ejecuten los servicios, los
comentarios y sugerencias que estos realicen. Hay que recordar que lo que mas
se espera es la satisfaccion del personal, para que este tenga la suficiente
confianza en solicitar los servicios que estan a su disposicion para su propio

bienestar y el de su familia.

5.1.3.2 Calidad del servicio.

La calidad de los servicios se calificara en base al tiempo, limpieza y el
porcentaje de cumplimiento de las expectativas de la persona que solicito el
servicio. Se debe tener en cuenta que para que la satisfaccion del cliente sea

mayor, los servicios deben de ser de calidad.

5.1.3.3 Sugerencias para la mejora continua de los servicios.

Todas las sugerencias y comentarios que se anoten en las encuestas
deben ser evaluadas y analizadas en las reuniones mensuales por el jefe de
personal y sus colaboradores, para ver si es viable la realizacion de las misma
asi como los pro y contra de las mejoras propuestas. Todas estas sugerencias y
mejoras se deben tener muy en cuenta para que el personal sepa que es

tomado en cuenta y no tenga la idea que no se piensa en las mejoras para ellos.
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CONCLUSIONES

La falta de informacion y una administracion débil de los servicios que se
prestan al personal, son las principales razones por las que el personal
muestra descontento acerca de la calidad de los servicios que presta el

departamento de recursos humanos.

Mediante una buena comunicacién con el personal y la evaluacion
constante de la calidad de los servicios se pueden llegar a satisfacer las

principales necesidades que los trabajadores tengan.

Siempre y cuando el personal tenga un facil acceso a la requisicién de los
servicios que el departamento de recursos humanos presta, podra estar
seguro y con la confianza necesaria para desempefarse de una manera

mas eficiente en sus labores diarias.

Mediante un buen control de las personas que ingresan a la planta a lo
largo de cada aino, se podran planificar controles especificos de entrada y
salida. Lo mismo aplicara cuando se tenga un mantenimiento mayor de

cualquier linea de produccién y asi poder contar un mejor control.

Todo apoyo que el trabajador sienta hacia él, por medio de una buena
prestacion de algun servicio, le servira para estar motivado vy
desempenarse de una mejor manera. A su vez, éste transmitira una

actitud de confianza sobre los servicios a los demas trabajadores.
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6. Con un mejor control del personal de empresas de terceros, se podra
garantizar una mano de obra técnica mas competente y calificada, los

cuales se desempefiaran de una mejor manera.
7. Con una buena senalizacién y la disminucién de vehiculos que circulen

dentro de la planta, se podra minimizar considerablemente la

probabilidad de que ocurran accidentes viales.
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RECOMENDACIONES

Dar el mejor apoyo a todo el personal de las distintas areas de la planta
mediante el ofrecimiento y cumplimiento de los distintos tipos de servicios
que ofrece el departamento de recursos humanos, cumpliendo con altos

estandares de servicio para satisfaccion de los trabajadores.

Facilitar el acceso e informacion necesaria de los requisitos y
procedimientos necesarios para el requerimiento de algun servicio,
mediante publicaciones en las diferentes carteleras e informando en las

reuniones diarias que se realizan en todas las areas de la planta.

Proporcionar la capacitacion y orientacidon necesaria a las personas que
brindan los servicios, pues, de éstas depende en gran parte la

satisfaccion e imagen que se tenga con los trabajadores.

Evaluar como minimo cada tres meses los diferentes servicios, con el fin
de velar que se cumpla con los estandares de calidad y satisfaccion

establecidos por parte del departamento de recursos humanos.

Dar a conocer las mejoras que se realizan en los servicios debido a las
sugerencias que el personal proponga, para que estén enterados que
dichas sugerencias si se estan tomando en cuenta y dandoles el

seguimiento del caso.
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