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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, para toda organizacion es importante mantenerse en el mercado
laboral y para ello es fundamental retener al personal con talento, siendo una ardua
labor que debe realizar a través de procesos de gestion de talento humano; el cual
tiene como | alesamollafie incorporar nuevos integrantes a la fuerza laboral, y
que ademas desarrolle y retenga a un recurso humano existenteo  ( Kut i k-;
16). El objetivo de la retencion del talento humano sera identificar y destacar a
aquellas personas con un alto potencial dentro de su puesto de trabajo;
considerando que retener y atraer a aquellas personas con talento sera una
prioridad. La presente investigacion se desarrolla debido a la oportunidad de
fortalecer los procesos de gestion de talento humano en la empresa DUPLEX S.A
a través de un plan estratégico de retencion de personal que le permite adquirir
herramientas claves para lograr desarrollar un talento humano altamente preparado
y motivado en su puesto de trabajo.

Ser& fundamental que la empresa desarrolle acciones para que los empleados
puedan sentirse comodos al realizar su trabajo y ademas sentir el respaldo por parte
de esta en sus planes de desarrollo y crecimiento personal facilitando su bienestar;
estos seran importantes desafios para la empresa; siendo ademas una estrategia
para alcanzar mayor rentabilidad y desempefio laboral.

Inicialmente se describiran las causas por las cuales se presenta la rotacién de
personal e identificar el nivel de riesgo de los factores que pueden generar esta
situacion. Ademas, es importante describir el nivel de satisfaccion de los empleados,
no solamente en el factor econdmico sino su grado de conformidad frente a sus
condiciones, su entorno de trabajo y la percepcién de apoyo por parte de la empresa
para poder crecer y tener un bienestar integral.

Derivado de lo anterior, un plan estratégico de retencion del personal permitira
favorecer a la organizacion, donde los resultados se veran reflejados en factores
tales como: la motivacién, la productividad, la cultura organizacional, la experiencia
y capacitacion de los empleados, la atencién con excelencia en el servicio, etc.; La
implementacion del plan permitira entrega dar soluciones a corto y largo plazo, pues
garantizardn mayores rendimientos econdmicos, otorgando a la empresa una marca
positiva y competitiva, un buen reconocimiento y preferencia por parte de los
clientes, permitiendo alcanzar sus objetivos.

El plan estratégico se disefiard segun las necesidades identificadas en el
diagnéstico inicial y la informacion recolectada, en este caso orientadas el area de
RRHH. Dicho plan contendra diferentes programas con acciones orientadas a
fortalecer los diferentes aspectos o areas de la gestion del talento humano,
permitiendo asi desarrollar una oportunidad de cambio y reestructuracién hacia una
vision estratégica de toda la organizacion.
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El objetivo principal de todas las organizaciones debe ser contar con un talento
humano altamente capacitado, comprometido y motivado en su trabajo para poder
alcanzar los objetivos organizacionales, generando valor ante un mercado
altamente competitivo.

En conclusion, un plan de estrategias de retencién de personal, es una propuesta
que serd una herramienta para que la empresa pueda sobrevivir en el entorno
actual, permitiendo adaptarse a un entorno cambiante, marcando una diferencia con
relacion a otras empresas del rubro.
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1.- ¢Como nace la idea?

En consideracion a que el programa de estudios entrega las herramientas
necesarias para comprender adecuadamente el area de Recursos Humanos en una
organizacion empresarial y en consideracion a que éste se encuentra ya en su fase
de finalizacién, se ha hecho necesario identificar una empresa en que sea necesario
comprender su funcionamiento, es necesario analizar el ambiente en que se
desenvuelve esta organizacion, con el proposito de identificar las realidades de ésta,
se hace necesario definir una solucion a los problemas relacionados con recursos
humanos y de esa forma efectuar un plan de accion, donde se requiera integrar y
vincular los conocimientos adquiridos durante este proceso.

De ese modo, se ha definido llevar a cabo este trabajo en una mediana empresa,
dedicada principalmente al rubro de sistemas de elevacion de personas y cargas.

2.- Describa laidea de su Proyecto Fin de Magister.

La intencion es identificar en las diferentes areas de la empresa, por medio de un
analisis de su personal y desempefio, cuales son las falencias o problemas
existentes en el area de Recursos Humanos, a fin de ser capaz de ejecutar una
intervencidn y posterior Plan de Accion, que permita mejorar los problemas reales 'y
de esa forma, fortalecer aquellos aspectos que han sido identificados.

3.- Problema que observa en el &rea de trabajo.

El problema de la empresa es que no cuenta con un &rea especifica de RRHH, la
cual sea capaz de gestionar de forma permanente el RRHH y de esa forma, obtener
el maximo rendimiento de la organizacion, en beneficio directo de los
colaboradores.

Asi también, se observa una sobre carga de trabajo en el gerente de finanzas, el
cual desarrolla labores que abarcan aspectos que trascienden a su rol en
particular.

4.- Propuesta de Plan de Mejora de Recursos Humanos.

1 Efectuar una encuesta de clima laboral para identificar los problemas y
situaciones a mejorar.

1 Revisar e internalizar la mision y visidn por parte de los integrantes de la
empresa.

1 Ejecutar coaching para mejorar relaciones interpersonales.

1 Gestionar capacitaciones profesionales y técnicas para los colaboradores de la
empresa.

1 Efectuar encuestas de satisfaccion una vez realizado el plan de mejora.
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- Indicar los objetivos de la empresa en la que trabajaran.

Reforzar o de ser necesario, modificar la mision de la empresa.

Evaluar y diagnosticar la situacion actual de la empresa en cuanto a la gestion
de RRHH.

Asesorar en la asignacion de responsabilidades, de acuerdo a capacidades de
los integrantes

Evaluar y proponer cambios de acuerdo a capacidad y habilidad de sus
trabajadores.

Modificar su cultura en pos de obtener mejores beneficios.

Incentivar la satisfaccion laboral de sus colaboradores.

Generar un sentido de pertenencia de los trabajadores con la empresa, en
funcion de los valores.

6.- ¢ Posee redes de contacto en la Empresa a mejorar?

Duplex Chile S.A., es una empresa dedicada principalmente al rubro elevadores
para carga y personas. Uno de los integrantes del grupo, posee una relacion
profesional con uno de los ingenieros de ventas de la empresa. Para desarrollar el
trabajo requerido, recibimos como punto de contacto al Gerente de Finanzas de la
empresa, Sr. Guillermo Vasquez.

Con el Sr. Vasquez se han realizado las coordinaciones necesarias, con el proposito
de llevar a cabo los respectivos instrumentos para la entrega de los productos a
presentar de acuerdo a la posible mejora a la empresa.
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4. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Duplex, es una empresa chilena de ingenieria dedicada principalmente al desarrollo,
fabricacion, instalacion y mantencion de Sistemas de Elevacion de Personas y
Cargas. Los socios de Duplex S.A. iniciaron sus actividades en Chile durante el afio
1996, conformando una sociedad con la maestranza local Royal, ubicada en
Estacion Central, en la ciudad de Santiago.

La idea principal de la empresa tuvo su origen en Alemania; como primer fabricante

aleman de estacionamientos mecanicos, Duplex S.A. instal6 sus primeros
elevadores y estacionamientos mecanicos en el afio 1960. Actualmente han sido
instalados mas de 4 millones de estos mecanos por distintos productores.

Para el afilo 2000 traslada sus instalaciones en forma provisoria a la comuna de
Puente Alto en la misma ciudad; posteriormente para el afio 2008 termina la
construccion de su planta de produccion y administracion en su actual direccion
ubicada en Avenida Volcan Lascar Poniente #825, Parque Industrial Lo Boza,
Pudahuel, en Santiago de Chile, convirtiéndose asi en la empresa lider
Sudamericana en el rubro de elevacion.

Actualmente la empresa esta integrada por cuatro divisiones estratégicas: Duplex
Chile, Duplex Mantencion, Duplex Accesibilidad Universal y Duplex Mineria.

Importante agregar que Duplex S.A. cuenta con la certificacion de 12 Categoria
Instalador, como también con la certificacion categoria Unica mantenedores, por el
Ministerio de Vivienda y Urbanismo. Actualmente se encuentra certificada por la
NCh 2909 Gestion de Calidad PYME vy la certificacién de Registro de Proveedores
de Bienes y Servicios REGIC.

4.1 Mision, vision y valores
4.1.1. Mision

Conforme a los antecedentes aportados, Duplex Chile S.A.; como empresa de
ingenieria, estad dedicada al desarrollo, importacion e instalacion de ascensores,
montacargas y servicios de mantencién, su mision se orienta a la entrega de
soluciones de calidad en beneficio de sus clientes, colaboradores y accionistas;
agr eganRda t:tantdi la mision principal para 2019 es la busqueda y la
capacitacion del personal idoneo y ajustar niveles de remuneraciones al nivel de su
profesionalismo6 ( DUPLEX; 2019 p. 1).

4.1.2 Vision
La vision de mediano plazo es progresar hacia el camino de convertirse en Gnica
empresa chilena que presta servicio de excelencia en el rubro de ascensores en

todos los paises latino americano de la costa pacifica cumpliendo 3 caracteristicas
necesarias para este proposito:
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Disponer del personal con capaz de convertir un reclamo en una oportunidad.

1- Disponer de personal calificado, capaz de resolver problemas técnicos de su
area.

2- Posicionamiento en los primeros tres lugares en el ranking de instaladores y
mantenedores de ascensores en Chile.

Como parte de la vision a largo plazo, la empresa pretende materializar su
expansion hacia el extranjero, para esto tiene previsto una vez consolidadas las
etapas anteriormente sefaladas; desarrollar un estudio de mercado con el objetivo
de identificar los grupos de interés (stakeholders), identificando las principales
caracteristicas del mercado (gobierno, sociedad, proveedores y competencia), los
probables accionistas en cada uno de los paises, asi como también los potenciales
clientes y consumidores.

4.1.3 Valores
Conforme a | a declaraci-n establecida
Personaso, podemos reconocer i mpl 2cit

como la seguridad, el bienestar, la salud y la calidad de vida de las personas.

Asi también, los valores y principios de la empresa estan orientados a establecer
una organizacion que permita desarrollar un trabajo sinérgico y en equipo, basados
en la disciplina, el respeto, la confianza entre sus trabajadores; responsabilidad y
compromiso, con una fuerte orientacion al cliente a través del respeto, honestidad,
transparencia, calidad y excelencia en el servicio, y con un alto grado de
responsabilidad social y ética profesional.

4.2 Objetivos Generales y Objetivos Especificos de la Empresa.
4.2.1 Objetivos Generales

El objetivo general de la empresa, se encuentra alineado a su vision, para
convertirse en una empresa de ingenieria lider en el mercado nacional orientada al
desarrollo, fabricacion, instalacibn y mantencion de sistemas de elevacion de
personas y cargas, superando el margen anual de ventas estipulado en al menos
40%, incrementando el margen anual de ingresos de manera responsable y
proactiva. Imponiendo asi una tendencia novedosa, rentable y respetuosa del medio
ambiente.

4.2.2 Objetivos Especificos
Los principales objetivos especificos de la empresa son:
1 Crecer al menos un 60% en sus ganancias netas sin incurrir en desvinculacion
de su personal.

1 Reducir al minimo los gastos superfluos y minimizar el déficit en al menos un
40%.

15

por |
ament e

a



1 Incrementar el personal fijo contratado y ampliar las coordinaciones existentes
a nivel nacional.

1 Fomentar entre los empleados la cultura del crecimiento, educacion y
formacion de manera sostenida.

1 Incrementar el porcentaje de ventas en el rubro minero en al menos un 30%
en el prébximo semestre.

1 Aumentar las remuneraciones del personal en al menos un 15% sin afectar
los margenes seguros de ganancia neta de la empresa.

1 Visibilizar los esfuerzos en materia de Responsabilidad Social Empresarial
llevadas a cabo.

1 Disefar una estructura empresarial que permita la expansion de la empresa
en al menos en un 30% de la cobertura a nivel nacional.

Asi también y en linea con la vision a mediano plazo declarada por la empresa, se
contempla el desarrollo de las siguientes actividades como parte de los objetivos
especificos:

Objetivos

. Actividades consideradas
Especificos

Considerar en el préximo proceso de seleccién de personal
(segundo semestre), la contratacion de un supervisor que
cuente con las competencias y habilidades para el desarrollo
de la gestion del mejoramiento continuo de la calidad, y
habilidades de liderazgo.

Desarrollar e implementar en un plazo no superior a un afo
(diciembre del 2022), un sistema de gestion empresarial ERP
(Enterprise Resource Planning); logrando asi contar con
procesos automatizados de la empresa y disponibles en una

Disponer del misma plataforma, integrando las distintas bases de datos de
personal capaz | la empresa (proveedores, clientes, etc.) en un solo programa,
de convertir una | ahorrando tiempo y costos.

falla o un
reclamo en una | Una vez consolidad la Divisiéon de Control de Calidad, iniciar
oportunidad la certificacion de la empresa en la Norma ISO 9001,

considerando un periodo de un afio a contar de la creacién de
la Divisiébn como plazo para su certificacion.

Considerar en el presupuesto anual, un aumento en un 10%
para inversion en tecnologia con el objetivo de adquirir
equipos y herramientas de trabajo que cuenten con las
caracteristicas que permitan desarrollar un trabajo de
excelencia acorde a las exigencias del mercado.

Solicitar al personal de la Gerencia de Desarrollo Humano
(GDHU) de la empresa, la elaboracion de un programa de
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Disponer del
personal
(técnico)

calificado, capaz
de resolver
problemas
técnicos de su
area

deteccion de necesidades de capacitacion, con el objetivo de
identificar las capacitaciones y contenidos que permitan
mejorar los procesos, habilidades y competencias del
personal de la empresa, buscando en el mercado las
empresas capacitadoras (OTEC) con los mejores
profesionales (relatores), que permitan desarrollar la
capacitacion del personal en casa una de sus areas,
capacitando en un plazo no superior a un afio (a Diciembre
del 2022) el 75% de la dotacién de trabajadores de la
empresa. Siendo evaluada al término de esta.

Desarrollar programas de ergonomia participativa, que
permita a los trabajadores identificar las principales
dificultades y condiciones sub-estandar de trabajo, generando
una actitud proactiva, participando en la toma de desiciones y
siendo capaces de proponer oportunidades de mejora. La
implementacion de dicho programa sera a partir del segundo
semestre del préximo afio 2022.

Posicionamiento
en los primeros
tres lugares en el
ranking de
instaladores y
mantenedores de
ascensores en
Chile, antes de la
expansiéon hacia
mas paises

Desarrollar durante el primer semestre del afio 2022, un
estudio estadistico que permita identificar las variables
econdmicas y el posicionamiento de la empresa en el
mercado, desde el inicio de sus operaciones a partir del afio
1996 y hasta el afio 2021.

Identificar proponer e instalar en un plazo no superior a tres
meses, valores al arbol KPI.

Desarrollar en un plazo no superior a un afio (a Diciembre del
afio 2022) un estudio que permita optimizar los tiempos de
instalacion a través de venta de equipos mas livianos (MP).

Tabla N°1: Identificacion de objetivos especificos y actividades a desarrollar

Fuente: Elaboracion propia

4.3 Descripcion del servicio que entrega la empresa

Duplex Chile S.A. corresponde a una empresa orientada al desarrollo, fabricacion,
instalacién y mantencion de sistemas de elevacion de personas y cargas. Este
servicio se entrega en forma integral, proveyendo sistemas arménicos que facilitan
la instalacion y uso por parte de los clientes.

De esa forma, se orienta a la instalacion y mantenimiento de su producto en
espacios de uso publico, tales como edificios, centros comerciales y hospitales,
entre otros ya sefalados anteriormente.
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Por otra parte, con relacion a los blogues genéricos para la ventaja competitival, la
empresa Duplex Chile establecié como parte de sus pilares fundamentales:

4.3.1 Ellogro de la Eficiencia Superior

La eficiencia establecida por Duplex S.A. relaciona los insumos adquiridos, con sus
productos (bienes y/o servicios) generados.

Considerando como m8xima fAhacer m8s con meno
se pueda sin sacrificar la calidad, con la menor cantidad de recursos; es decir, desde
esta perspectiva, con una fuerte orientacion hacia la productividad.

Para Duplex S.A., el componente mas importante de esta eficiencia sera la
productividad de sus trabajadores.

Al respecto, la eficiencia, en Duplex S.A. sera medida por el nivel de produccion
versus el costo de los recursos necesarios para generar sus productos (ascensores
y montacargas entre otros) y/o servicios (Servicios de Instalacion y mantenimiento)
y servicios.

Para Duplex S.A. los mas de veinte aflos de antigliedad, le permiten desarrollar
como una forma de lograr la eficiencia superior, el desarrollo de economias de
escala y el estudio de los efectos del aprendizaje.

Economias de Escala: Duplex S.A. considera como parte de su estrategia
empresarial, la reduccion de costos unitarios asociadas a una amplia escala de
produccion, contando con la habilidad para distribuir los costos fijos sobre un gran
volumen de produccion, es decir, mejorando la productividad de los costos fijos.

El concepto de economias de escala, se grafica en la Figura N°1, siendo aplicable
a la estrategia desarrollada por la empresa.

/Eosto unitario $ \‘\
&~

1000

A

| Escala eficiente Volumen (miles de unidades)

'
'
'
'
'
'
\
K‘\ l 1 1000 2000 3000 4000 5000 6000 l /

Figura 1: Economias de Escala
Fuente: Elaboracion propia

1 Calidad Superior, Innovacion Superior, Respuesta Superior al Cliente, Eficiencia Superior.
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Al respecto, el eje de las abscisas nos refleja el volumen de produccion, mientras
gue el de las ordenadas, refiere el costo de producir cada unidad.

Como se puede apreciar, la curva nos permite identificar las economias de escala
que se producen, es decir, cdmo Duplex S.A. disminuye el costo unitario, a medida
gue sus volumenes de produccién aumentan.

Efectos de Aprendizaje

Para Duplex S.A., los efectos del aprendizaje corresponderan a los ahorros en
costos que surgen del aprender haciendo.

Derivado de lo anterior las actividades laborales de sus trabajadores (mano de
obra), se aprendera mediante la repeticion mejorada de cada una de las tareas
realizadas. En consecuencia, la productividad de la mano de obra de sus
trabajadores, aumentara con el tiempo y los costos unitarios disminuiran a medida
que sus trabajadores aprenden la forma mas eficiente para realizar sus tareas en
particular.

La estrategia empresarial desarrollada por Duplex S.A. asociada al estudio de los
efectos del aprendizaje, le permitirdn adquirir una serie de ventajas de la aplicacion
en consideracion al efecto de experiencia, lo que le permitira:

Suponer una barrera de entrada, puesto que al aprovechar dicho efecto
(experiencia), contard con una ventaja sostenida en los costos asociados.

Por otra parte, la ventaja en costos obtenida por Duplex S.A., podra representar una
mejor posicidbn competitiva para la misma; de esta forma, al estimar la curva de
experiencia, se podra conocer la evolucion de sus costos, y en base a ese
conocimiento, Duplex S.A. podra disefiar una politica de precios adecuada y
competitiva.

4.3.2 Logro de Calidad Superior

La calidad se orienta a la confiabilidad que se tiene, respecto de sus productos y/o
servicios entregados por Duplex S.A., disminuyendo los riesgos que se presentan
en el cliente al momento de tomar una decision de compra, y a su vez, garantizando
un nivel de satisfaccion determinado.

Lo anterior, permite identificar el doble impacto que tiene la calidad de sus productos
sobre la ventaja competitiva.

Primero, el suministrar productos o servicios de alta calidad, generando una
reputaciébn de marca; esta reputacién incrementada, permitira que Duplex S.A.
cobre un mayor precio por sus productos o servicios; y segundo, la eliminacién de
imperfecciones del proceso de fabricacion del producto o servicio, permitira
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aumentar su eficiencia, disminuyendo los costos y mejorando la imagen de su
marca.

Por otra parte, un incremento de la calidad, producira el aumento de la confiabilidad,
por lo que el cliente estara dispuesto a pagar un mayor precio; por ende, la
institucion podra obtener mayores utilidades, siempre y cuando el sobre precio que
cancele el cliente, sea mayor que el costo adicional de entregar la calidad.

Asi también, el incremento de la calidad en los procesos internos de la empresa,
permitira disminuir los costos, manteniendo el precio de venta, para asi obtener
mayores utilidades (Figura 2).

/ﬁ Confiabilidad Mayores \

™ Incrementada > precios
Calidad o
Incrementada || —» Mayores
Productividad Menores
» Costos

Incrementada | —,. —
\\.\__‘ ‘/

Figura N°2: El impacto de la Calidad en las Utilidades
Fuente: Elaboracion propia

El principal concepto utilizado para incrementar la calidad, por parte de la
administracion de empresa Duplex S.A. corresponderd a la administracion de la
calidad total (ACT?).

Estrategia Clave de la Competitividad

El concepto sobre administracion de la calidad total (ACT), fue desarrollado por
varios consultores norteamericanos®, siendo posteriormente adaptado por los
japoneses. La filosofia de ACT, expresada por Deming, y declarada como parte de
la estrategia empresarial de Duplex S.A., se fundamenta en la siguiente reaccién en
cadena de cuatro pasos:

a) Calidad mejorada, significa disminucion de costos debido a que hay menor
reelaboracion, pocos errores, menos retrasos, y mejor uso del tiempo y materiales.

b) Como resultado, mejora la productividad.

2 Filosofia administrativa concentrada en el mejoramiento de la calidad de productos y servicios de una firma,
gue ademas enfatiza que todas sus operaciones deben orientarse hacia esta meta.
3 Edwards Deming, Joseph Juran y A. V. Feigenbaum entre otros.
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c) La calidad mejorada, lleva a una mayor participacion en el mercado y permite que
la institucion aumente los precios.

d) Esto incrementa la rentabilidad de la organizacion, y le permite permanecer en el
negocio. Por tanto, la institucion genera mas empleos.

La calidad total ser& considerada por Duplex S.A. como una filosofia, una estrategia,
un modelo de hacer negocios que esta focalizado hacia el cliente, y no sélo se
referir4 al producto o servicio en si, sino que a la mejoria permanente del aspecto
organizacional, gerencial, siendo la empresa reconocida como una maquina
gigantesca, en la cual desde el méas alto nivel directivo hasta el trabajador de mas
baja calificacién y nivel jerarquico, estaran comprometidos con los objetivos de la
empresa.

Para que la calidad total se logre a plenitud, ser4 necesario que se rescaten los
valores basicos de la sociedad y es aqui, el nivel directivo de la empresa, jugara un
rol fundamental, comenzando por la educacion previa de sus trabajadores, para
conseguir una dotacion laboral con mayor predisposicion y capacidad de asimilacion
de los problemas de calidad, contando con las habilidades para sugerir cambios en
provecho de la calidad, y con las capacidades que le permitan analizar y observar
objetivamente cada etapa del proceso, del proceso, para asi poder enmendar
errores.

Los 14 pasos implementados por Duplex S.A. corresponderan a los pasos
establecidos por Williams Deming?; siendo parte de administraciéon de la calidad
total (ACT):

1. Generar constancia en los propoésitos tendientes al mejoramiento de sus
productos y servicios, con el objetivo de adquirir competitividad, permaneciendo en
el negocio y generando empleo.

2. Desarrollo de actividades de socializacidn que permitan adoptar esta nueva
filosofia, tomar conciencia del reto, identificando sus responsabilidades vy
asumiendo el liderazgo para el cambio en cada uno de sus niveles.

3. Dejar a un lado la dependencia en la inspeccion para el logro de la calidad;
eliminando la necesidad de inspeccionar masivamente, al generar en primer lugar,
calidad en el producto o servicio.

4. Finalizar con la practica de adjudicar los negocios solamente por el precio fijo,
sino mas bien, minimizando los costos totales.

4 William Edwards Deming, fue un estadistico estadounidense, profesor universitario, escritor, consultor y difusor
del concepto de calidad total. Su nombre esta asociado al desarrollo y crecimiento de Japén después de la
segunda guerra mundial.
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5. Mejorar continuamente los sistemas de produccion y servicio, con el fin de
incrementar la calidad y productividad y, en consecuencia, disminuir
constantemente los costos.

6. Instituir la capacitacion en el trabajo de forma permanente y planificada.

7. Instituir el liderazgo, permitiendo asi ayudar a que los trabajadores, equipos de
trabajo y mecanismos, realicen una mejor labor. El liderazgo en la administracion,
como el liderazgo de trabajadores en produccion, requerird de un re-
acondicionamiento sostenido en el tiempo.

8. Desechar el temor, de tal manera que todos los trabajadores de la empresa,
puedan trabajar en forma efectiva para Duplex S.A.

9. Eliminar las barreras entre departamentos. Los trabajadores dedicados a la
investigacion y desarrollo, asi como también al disefio, ventas y produccion,
deberan trabajar en equipo, con el fin de prever los problemas que se puedan
presentar en la fabricacion y utilizacién del producto o servicio.

10. Eliminacion de lemas en los que se solicite cero defectos y nuevos niveles de
productividad. Segin el autor®, dichas exhortaciones sélo crean relaciones
adversas.

11. Eliminar estandares de trabajo en la planta, siendo estas sustituidas por el
liderazgo; eliminando la administracion por objetivos, la administracion por
cantidades y las metas numéricas; siendo estas sustituidas por el liderazgo.

12. Eliminar las barreras a quienes laboran por horas, fomentando el derecho a
enorgullecerse por la mano de obra calificada. La responsabilidad de los
supervisores debera ser orientada a la calidad mas que a la cantidad; asi también
eliminar las limitaciones del personal de administracion e ingenieria, fomentando el
derecho a enorgullecerse de su trabajo calificado.

13. Instituir en la empresa Duplex S.A. un programa permanente de educaciéon y
auto mejoramiento.

14. Permitir que todos los trabajadores de la empresa, desarrollen sus actividades
laborales con el fin de lograr la transformacion.

4.3.3 Innovacién Superior

La innovacién, definida como algo nuevo o novedoso con respecto a la forma como
una institucion opera o sobre los bienes que ésta genera; sera considerada como
uno de los pilares fundamentales por la empresa Duplex S.A. con el objetivo de
lograr la ventaja competitiva, permitiendole comprender los adelantos tecnologicos

5 William Edwards Deming.
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desarrollados en el mercado y relacionados con los diferentes productos, procesos
de produccion, sistemas administrativos, estructuras organizacionales y estrategias
desarrolladas en ella.

La empresa Duplex S.A. considerar4 como parte de su presupuesto anual, el capital
necesario para invertir recursos en el tiempo, con el objetivo de detectar las
necesidades reales de los clientes, adquiriendo y fabricando los productos o
servicios que le permitan cumplir con las exigencias y expectativas de sus clientes.

4.3.4 Respuesta Superior al Cliente

Con el objetivo de lograr la aceptacion y fidelidad de sus clientes, Duplex S.A.
debera proporcionar sus productos y servicios en el momento que este lo requiera;
en consecuencia, lograr una superior capacidad de correspondencia a sus clientes,
implicar& proporcionarles el valor de lo que pag6. Las medidas emprendidas por
Duplex S.A. para mejorar la eficiencia de sus procesos y la calidad de produccion,
seran consistentes a este objetivo.

Por otra parte, Duplex S.A. para satisfacer las necesidades de sus clientes, debera
contemplar la adquisicion y/o el desarrollo de nuevos productos con caracteristicas
que los actuales no posean; por lo que para alcanzar la eficiencia, calidad e
innovacion superior en conjunto, Duplex S.A. se hara parte del logro de una gran
capacidad de aceptacién por parte del cliente.

Otro factor que se destaca en la empresa Duplex S.A. corresponde a la capacidad
para analizar las exigencias y expectativas de sus clientes, contando con la
posibilidad de personalizar sus bienes y servicios, de acuerdo con las demandas
individuales de estos.

Otra fuente de aumento de la capacidad de satisfacer al cliente, ademas de las ya
mencionadas, corresponden al servicio y apoyo de posventa. Por lo tanto, la
diferenciacion posibilitard la generacion de lealtad hacia la marca, asegurando el
logro de metas.

4.4 Productos y servicios

Los principales productos y servicios ofrecidos por la empresa corresponden a los
siguientes:

4.4.1 Importacién, Instalacion y mantencion de ascensores:

a.- Sin Sala de Maquinas Duplex GO:

Ascensor electromecanico destinado a edificios residenciales, oficinas, hospitales,
clinicas y hoteles, para viajes confortables y seguros; dando cumplimiento a la

norma nacional NCh 440/1 y europea EN 81. Las caracteristicas principales y
opcionales del equipo sefaladas en Anexo 1.
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b.- Ascensor para Espacios Reducidos Duplex FLEX:

Ascensor con y sin sala de Maquinas, destinado a edificios residenciales, oficinas,
hospitales, clinicas y hoteles; aprovechando el maximo de espacios reducidos,
dando cumplimiento a la Norma NCh 440/1 y europea EN 81. Las caracteristicas
principales y opcionales del equipo sefialadas en Anexo 2.

c.- Ascensor con Sala de Maquinas S.-830:

Ascensores destinados a edificios residenciales, oficinas, hospitales, clinicas y
centros comerciales. De tipo electromecéanico para viajes comodos y seguros, y
fabricado bajo norma nacional NCh/440 y europea EN 81. Las caracteristicas
principales y opcionales del equipo sefialadas en Anexo 3.

d.- Ascensor Monta camilla para Hospitales DUPLEX M-CAM:

Ascensores destinados a hospitales, clinicas, centros médicos, cargas de gran
volumen; de tipo electromecanico con cabina profunda para camillas, y fabricado
bajo norma nacional NCh 440/1 y europea E.N. 81. Las caracteristicas principales
del equipo sefialadas en Anexo 4.

e.- Ascensor Hidraulico DUPLEX HDM:

Por su robustez, costo y eficiencia, este tipo de elevadores es el recomendado
cuando no se requieren grandes velocidades ni recorridos. Equipo recomendado
para trafico medio (hasta 90 partidas por hora). Permite instalacion en escotillas de
dimensiones pequefias. Por su disefio, es un equipo de menor complejidad en su
mantenimiento. Ascensores orientados a establecimientos educacionales,
viviendas particulares y edificios publicos. Las caracteristicas principales del equipo
sefaladas en Anexo 5.

4.4.2 Importacién, Instalaciéon y mantencion de escaleras mecanicas

a.- Escalera Mecanica FES:

Destinados a Malls, supermercados y shopping center; un producto de nueva
generacion presentando seguridad, fiabilidad y eficiencia entregando una solucién
de Ciencia y Comodidad. Una escalera de trafico medio que cumple con la norma
NCh 3344/1 permitiendo seguridad en su uso. Las caracteristicas principales y
opcionales del equipo sefialadas en Anexo 6.

b.- Escalera Mecanica FEH:

Destinada a instalaciones del metro, aeropuertos y para uso de publico masivo,

cumpliendo con la norma nacional NCh/440 y europea EN 81. Las caracteristicas
principales y opcionales del equipo sefaladas en Anexo 7.
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4.4.3 Importacion, Instalacion y mantencion de rampas mecanicas
a.- Rampa Mecanica DUPLEX FET:

Producto altamente fiable y seguro para su uso continuo, cuenta con un mecanismo
eficiente y sencillo para el mantenimiento. Su instalacion es conveniente para
supermercados, centros comerciales, mall's y aeropuertos, ubicandose en el interior
0 en la intemperie. Las caracteristicas principales del equipo sefialadas en Anexo
8.

4.4.4 Servicio de Esterilizadores
a.- Esterilizador UV modelo EC UV-DUPLEX:

Producto basado en la capacidad de esterilizacion de rayos UV, con una longitud
de onda de 254 nandmetros y desarrollado con una tecnologia innovadora que
permite lograr una efectividad superior a 99.65% en la eliminacién de estas fuentes
de contagio. Las caracteristicas e instrucciones de uso sefialadas en Anexo 9.

b.- Esterilizador de aire EEA T UV DUPLEX:

Extractor de aire con un agregado de tunel de esterilizacién por luz germicida en un
solo equipo. La luz UV-C en este caso se encuentra en el interior del aparato y no
presenta peligro alguno para usuario, instalador o mantenedor. Las caracteristicas
e instrucciones de uso sefaladas en Anexo 10.

c.- Esterilizador UV Combinado para Cabina EC&EA-UV DUPLEX:

Extractor de aire con un tanel de esterilizacion por luz germicida agregado, en un
solo equipo. La luz UV-C en este caso se encuentra en el interior del aparato y no
presenta peligro alguno para el usuario, instalador o mantenedor. Las
caracteristicas e instrucciones de uso sefialadas en Anexo 11.

d.- Esterilizador UV para Pasamanos EP-SJEC DUPLEX:

Producto que permite eliminar por completo los gérmenes de los pasamanos de las
escaleras y rampas mecénicas en un 99,99% en solo 30 pasadas. El dispositivo
tiene una garantia por 10.000 horas o 2 afios teniendo un mantenimiento cada 3
meses.

El producto bloquea la propagacion de cualquier fuente de infeccion al destruir
completamente el ADN de los gérmenes a través de la luz LED UV que tiene una
longitud de onda de 278 nandmetros (nm). Producto inofensivo para el cuerpo
humano, ya que no utiliza productos quimicos ni metales. Las caracteristicas e
instrucciones de uso sefialadas en Anexo 12.
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4.4.5 Productos de Accesibilidad Universal
a.- Elevador de Discapacitados DUPLEX EDM:

Producto fabricado en Espafa y Alemania, destinado al transporte de personas con
movilidad reducida. Ideal para recintos publicos y privados que requieren cumplir
con la ley de accesibilidad universal. Las caracteristicas e instrucciones de uso
sefaladas en Anexo 13.

b.- Plataforma Salva Escalera Recta DELTA:

Esta plataforma permite el traslado de personas en silla de ruedas a través de
escaleras de tramos rectos y sin descansos. Producto europeo de gran calidad y
resistencia, para uso interior o exterior; por su disefio delgado, la plataforma se
adapta a escaleras angostas y puede ser plegada cuando no se usa. Cumple con
la normativa de accesibilidad universal vigente en Chile para uso privado o publico.
Las caracteristicas e instrucciones de uso sefaladas en Anexo 14.

c.- Plataforma Salva Escalera Curva OMEGA:

Plataforma para traslado de personas con movilidad reducida. Instalacion interior o
exterior. Se adapta a escaleras con curvas y descansos. Uso privado o publico, ya
gue cumple con la norma chilena de accesibilidad universal. Disefiada y fabricada
en Europa, se adapta casi a todo tipo de escaleras. Plegable, para optimizar el
espacio de la escalera mientras la plataforma no esta en uso. Las caracteristicas e
instrucciones de uso sefialadas en Anexo 15.

d.- Elevador Vertical ELEVEX:

Producto que permite el traslado vertical de personas en silla de ruedas y puede ser
instalado en interiores o exteriores, es un producto disefiado y fabricado en Europa.
Facilita el acceso de personas con movilidad reducida. Maguina muy robusta y
resistente, de instalacion facil y rapida. No requiere foso y puede ser instalada en
espacios muy reducidos. Su requerimiento de mantencién es muy bajo. Nuestro
elevador para discapacitados, de disefio Duplex fabricado en Espafia y Alemania.
Ideal para recintos publicos y privados que requieren cumplir con la ley de
accesibilidad universal. Las caracteristicas e instrucciones de uso sefialadas en
Anexo 16.

e.- Elevador Vertical LIFTBOY:
Producto disefiado y fabricado en Europa para el uso en interiores como en

exteriores y orientado a establecimientos educacionales, viviendas particulares y
edificios publicos. Cuenta con barandas de seguridad y rampa de acceso.
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Ademas, la plataforma elevadora se puede mover con facilidad en caso de
requerirse; ademas funciona con electricidad domiciliaria a 220V y puede
enchufarse a cualquier enchufe estandar. Las caracteristicas e instrucciones de uso
sefaladas en Anexo 17.

f.- Oruga Salva Escalera LG 2004

Producto disefiado y fabricado en Europa, destinado al traslado de personas en silla
de ruedas desde una planta a otra PARA vivienda particular y uso privado. No
requiere de instalaciones y puede ser almacenada y guardada con facilidad. Su
sistema de facil desmontaje permite su traslado en automdvil. El funcionamiento
requiere de un tercero que guie a la oruga a través de las escaleras. Las
caracteristicas e instrucciones de uso sefialadas en Anexo 18.

g.- Silla Salva Escalera ALPHA:

Producto que permite bajar y subir escaleras curvas y con descansos; se adapta
casi a todo tipo de escalera. Su uso es recomendado para personas con movilidad
reducida o tercera edad que no requieran de silla de ruedas permanente. Su uso es
para interiores; su disefio y fabricacién europeo permiten optimizar el espacio y ser
plegada para despejar el tréfico de la escalera mientras no esta siendo usada. Las
caracteristicas e instrucciones de uso sefaladas en Anexo 19.

4.4.6 Montacargas
a.- Montacargas DUPLEX DX Hidraulico:

Destinado para altas exigencias, equipo de gran capacidad con prestacion para dos
o tres paradas destinado a centros comerciales, supermercados, sector Industrial y
mineria; el cual cumple con la norma NCh 440/2 permitiendo transporte de cargas.
Las caracteristicas e instrucciones de uso sefialadas en Anexo 20.

b.- Carga Pesada DUPLEX QHG:

Equipo hidraulico con sala de maquina, robusto para trabajo pesado industrial, con
un interior de cabina reforzado; cuenta con una capacidad de carga desde 2.000 a
5.000 Kg. Dimensiones de cabina hasta 8.75 m2. Recorridos hasta 20m y velocidad
de 0.5 m/s. Equipo con cabina reforzada para 6 paradas. Cumplimiento de la norma
NCh 440/2 permitiendo transporte de cargas y personas. Las caracteristicas e
instrucciones sefaladas en Anexo 21.

c.- Ascensor Monta Autos Hidraulico DUPLEX DOK HID:
Elevador de gran potencia funcional, practico y moderno, destinado a

estacionamientos y centros comerciales; permite el aprovechamiento maximo de los
espacios para la movilizacién de vehiculos, sin necesidad de rampas, a través de
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los distintos niveles de estacionamientos. Las caracteristicas e instrucciones
sefaladas en Anexo 22.

d.- Mini cargas Eléctrico DUPLEX ZX:

Elevador electromecéanico utilizado para el desplazamiento vertical de pequefas
cargas, no apto para el transporte humano o animal, y destinado a oficinas,
hospitales, clinicas, restaurantes y hoteles. Este tipo de montacargas entregan una
solucion rapida, econdémica y efectiva para uso en restaurantes o casinos
(montaplatos), bibliotecas, laboratorios, bancos, residuos, etc. Armado tipo mecano
con estructura auto soportante que facilita su instalacion. Disponible en versiones
220V y 380V. Capacidad hasta 300Kg. Las caracteristicas e instrucciones
sefialadas en Anexo 23.

e.- Mini cargas Hidraulico DUPLEX HM:

Elevador disefiado para el transporte vertical de cargas pequefias y medias,
destinado a oficinas, hospitales, clinicas y restaurantes; pensando en facilitar
multiples aplicaciones dentro de los sectores servicios e industrial. Rigurosos
controles de calidad hacen de este tipo de mini carga un producto fiable y duradero.
Estdn disefiados conforme a la Directiva de Maquinas 2006/42CE. Las
caracteristicas e instrucciones sefialadas en Anexo 24.

4.4.7 Division Mineria

Finalmente la empresa DUPLEX S.A. considera un area destinada a la entrega de
servicios de ingenieria proporcionando montacargas y ascensores, en todo tipo de
proyectos mineros, industrial y sector publico en Chile.

Los principales productos entregados en el sector minero son:

a.- Montacargas con escaotilla:

Equipos con sala de maquinas para el transporte constante de personas y cargas.
Instalacion en hormigén y estructuras metalicas (segun factibilidad). Proveyendo
montacargas hidraulicos y eléctricos, ademas de contar con ascensores para

personas.

Productos:

Montacargas Hidraulico Duplex DX: 2.000 Kg. /7m.
Montacargas Hidraulico Duplex QHG: 5.000 Kg. /20m.
Montacargas S100: 4.000 Kg. /40m.

Ascensor Minero S830: 2.000 Kg. /105m.
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b.- Montacargas sin Escaotilla:

Elevadores Auto soportado con sistema de mastil que no requiere obra civil, con
factibilidad de instalar doble cabina por mastil. Variedad de modelos para cada
necesidad, alternativas en carga, distancia y dimensiones.

Productos:

- Montacargas Duplex P12P: 1.500 Kg. /150m.

- Montacargas Duplex P18P: 2.000 Kg. /100m.

- Montacargas Duplex SBL 2000: 2.000 Kg. /250m.
- Montacargas Duplex PH 3240: 3.200 Kg. /400m.
- Montacargas Duplex P22: 2.000 Kg. /200m.

- Montacargas Duplex P18: 2.000 Kg. /200m.

- Montacargas Duplex P12: 1.500 Kg. /150m.

- Montacargas Duplex P6: 650 Kg. /100m.

4.5 Clientes y Destinatarios

Como ya lo sefaldramos, los ascensores estan orientados a satisfacer las
necesidades de clientes y edificios residenciales, oficinas, hospitales, clinicas,
centros meédicos, hoteles y centros comerciales, asi como también para
establecimientos educacionales y viviendas particulares.

Con relacion al servicio de Escaleras mecanicas, estas se orientan a satisfacer las
necesidades de clientes: Malls, supermercados y shopping center asi como también
para el servicio de instalaciones del metro, aeropuertos y uso de publico masivo.

Las rampas estan destinadas a satisfacer las necesidades de clientes tales como:
supermercados, centros comerciales, mall's y aeropuertos, ya sea ubicados en el
interior 0 en la intemperie. Con relacion a los elevadores, estos se orientan a
satisfacer las necesidades de personas con movilidad reducida y orientado a
establecimientos educacionales, viviendas particulares y edificios publicos, para el
Uso en interiores como en exteriores.

Los montacargas destinados a satisfacer las necesidades de clientes de centros
comerciales, supermercados, sector Industrial y mineria, asi como también
destinado a estacionamientos y centros comerciales, y oficinas, hospitales, clinicas,
restaurantes y hoteles.

En particular, los montacargas y ascensores de la division minera de la empresa
DUPLEX S.A., estan orientados a satisfacer las necesidades de servicios de
ingenieria en todo tipo de proyectos mineros, industrial y sector publico en Chile.

Conforme a los antecedentes aportados por la empresa, los principales clientes son:
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1 Servicios Publicos: Gobierno de Chile, Poder Judicial, DIBAM, Museo Casa
Colorada, JUNJI, Gendarmeria, Servicio de Impuestos Internos, Metro de
Valparaiso.

{1 Municipalidades: Municipalidad de Pefialolén, Municipalidad de Providencia,
Municipalidad de Vitacura, Municipalidad de Lo Barnechea, Municipalidad de
Quilicura, Municipalidad de Maipa, Municipalidad de Los Andes.

1 Supermercados y centros comerciales: Wallmart, Tottus, Jumbo, Santa Isabel,
Lider, Mall Plaza, Cencosud, Multi tienda Corona.

1 Bancos: Banco Security, Banco BCI, Banco Estado, Banco Santander, Banco del
Desarrollo.

1 Universidades, Institutos Profesionales y centros de educacién: Universidad de
Chile, Universidad Austral de Chile, Universidad Santo Tomas, Universidad
Catélica del Norte, Universidad de Valparaiso Universidad Tecnoldgica
Metropolitana. Universidad de Talca, DUOC UC, Colegio Calasanz.

1 Empresas Constructoras: Constructora Novatec, Constructora Sudamericana,
Constructora Salfa, Constructora GK, Constructora BMS, Caucho técnica,
Constructora Capreva, Constructora Lapco.

1 Otras empresas: ACHS, Starbucks, Cristal Chile, Isapre Cruz Blanca, Micro geo,
Ericar, Saitec, Laboratorio Chile, Felipe Didier, Empresas Ingevec, Socoicsa,
Queylen, Casino Del Pacifico, European Southem Observatory, Echeverria
Izquierdo, Tecsa Cypco, Ebco.

1 En el rubro minero: Codelco Chile, Barrick, Angloamerican, Finning Cat, Mina
Invierno, Minera Isla Riesco.

4.6 Ambito Geografico

La empresa actualmente se encuentra ubicada en Volcan Lascar Poniente 825,
Parque Industrial Lo Boza, Pudahuel Region Metropolitana, CHILE; sin embargo el
servicio de instalacion y mantencion de productos cuenta con disponibilidad para
todo el territorio nacional continental.

4.7 Propuesta de valor de la Empresa

La propuesta de valor se asocia a la capacidad que la empresa tiene para disponer
de un staff de colaboradores comprometidos con los desafios del mercado, asi
como también con una estructura financiera soélida con alta capacidad de
endeudamiento en la banca. Por otra parte, la imagen corporativa confiable y su
nombre convencen cada vez a mas clientes; desarrollando en la actualidad un
proceso de consolidacion paulatina y permanente de ventas, estando inscrita en la
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posicién inmejorable de primera categoria en el registro nacional de instaladores y
mantenedores.
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5 DIAGNOSTICO PLAN DE MEJORAS

Una vez realizada una serie de reuniones y entrevistas con el personal tanto
directivo como ejecutivo de la empresa, se pudo obtener un entendimiento del
contexto en el cudl se desenvuelve la empresa. Identificando cual es su propdsito o
intencidn por alcanzar.

A partir de esta comprension, se logré identificar ciertas situaciones donde se
evidenciaban dificultades o aspectos susceptibles de ser optimizados.

Dentro de este diagndstico inicial, los aspectos mas relevantes detectados fueron
los siguientes:

Falta de estandarizacion de normas conforme a certificacion ISO.

Pérdida de personal especialista en areas técnicas de mantenimiento.

Falta de procesos establecidos para la contratacién de personal.

Optimizar el ciclo de vida laboral.

Falta de cobertura del recurso humano en atencion a la expansion de la empresa.

E

A partir de este punto, en las siguientes etapas se continu6é con el analisis para
determinar los aspectos factibles de mejorar, identificandose cuél o cuales de ellos
representaban una mayor relevancia para la empresa y una concordancia con el
proposito del presente desarrollo docente, es decir, lograr una convergencia entre
los intereses de la empresa y los de este equipo de trabajo.

5.1 Identificar areay procesos a mejorar

En una primera instancia fue desarrollado un Grafico de Control, considerando la
ausencia de un diagnostico que integre todos los aspectos claves que identifiquen
los procesos susceptibles de mejorar.

El Grafico de control, nos permitird contar con un diagnostico, que nos permita
establecer una brecha entre el estado actual y el estado deseado, permitiendo
identificar el area y los procesos a mejorar.

Una vez desarrollado el presente Grafico de Control, se pudo identificar la presencia
de dificultades relacionadas con la gestibn de personas, puntualmente en
actividades asociadas a la retencidn del talento, determinando intervenir en el area
de RR.HH.

Consideramos ademas relevante, que todos los miembros de la organizacion tomen

conocimiento delos resultados del citado diagnéstico o los por qué, para que la
actuacion sea igualmente similar y no se trabaje desde enfoques diferentes.
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Grafico de Control:

Los gréficos de control son una herramienta para medir si el proceso se encuentra
dentro de los limites deseados. Su aplicacion mas frecuente es en los procesos
industriales, siendo vélidos para cualquier proceso en toda organizacion, esta
herramienta es de uso muy generalizado en las instituciones financieras para el
control de sus cuentas y actividades administrativas, vigilando las caracteristicas
gue son mas relevantes para ofrecer un servicio de calidad (Heskett, Sasser y Hart

1993).

En atencion a los hallazgos, se realizo la validacion de las causas del problema
identificado, a base de la metodologia, requerimientos y vulnerabilidades criticas,
permitiéndonos contar con un mayor grado de certeza del problema definido.

A continuacion, se presenta la validacion mencionada:

CENTRO DEL PROBLEMA

La comunicacion en las nuevas generaciones.
(Adaptabilidad de la empresa a las necesidades
generacionales)

CAPACIDADES CRITICAS

Son nativos digitales.
Mayor capacidad multitarea.
Son menos conformistas.

VULNERABILIDADES CRITICAS

- Empresa pone | 2mites.

- Mayormente existencia de segmentos sin
dicha capacidad cubri

- No se |l es valora | o ¢

- Existe mucha competencia.

- Requieren una efectiva comunicacion.

- Centrar su capacidad en tareas especificas.

- Empresa no ofrece puestos de interés.

- Falta de capacitaciones en diferentes areas.

- Competencia ofrece mejores condiciones.

- Problemas para sentir propia la labor.

- Requieren trabajos que los motiven.

- Trabajo los debe realizar como un todo.

- Buscan reconocimiento y estatus.

- Deben poner a prueba sus capacidades.

- Son inconformistas e

REQUERI MI ENTOS CRETI

Demandan mayor tecnologia.
Buscan mayor reconocimiento.
Formacion en diferentes areas.
Trabajos en diversos ambitos.
Buscan trabajos que los identifiquen.
El éxito no lo miden por el dinero.
Demandan tareas desafiantes.

Tabla N°2: Validacion del problema detectado.
Fuente: Elaboracion propia.

Asi también se consider6 desarrollar un diagrama de causa efecto (Ishikawa) en el
cual se pudo visualizar y confirmar con mayor puntualizacion las principales causas

del problema:

- Falta de un area independiente para la gestion del capital humano.
- Falta de compromiso por parte del personal.
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- Falta de personal capacitado

- Ausencia de filtros en el proceso de reclutamiento y seleccién
- Dilatacion de los procesos

- Ausencia de un plan estratégico

- Ausencia de actividades de evaluacion de desempefio.

Las causas identificadas en el diagrama, traen como consecuencia un alto indice
de rotacion de personal, generando en la empresa dificultades econdmicas,
derivado de costos asociados a procesos de contratacion de personal y de
desvinculacion laboral, asi como gastos administrativos.

Una de las principales dificultades tiene relacion con los efectos negativos por el
alto indice de rotacion, cuando sobrepasa el equilibrio que deberia existir; al
respecto, Robbins (1998) afirma: fiLa rotacion de personal es el retiro voluntario e
involuntario constante de una organizacion. Puede ser un problema, debido al
incremento de costos de reclutamiento, seleccion, capacitacion y trastornos
laborales. No se puede eliminar, pero se puede disminuir sobre todo en los
trabajadores de desempefio alto y de los que son dificiles de reemplazara (Robbins;
1998 p. 343).

Por otra parte, los colaboradores son elementos fundamentales en la empresa, por
lo tanto cobra relevancia el ambiente laboral en el cual se desenvuelven. Segun
Chiavenato (1999) la rotacion de personal es:

fiJn término empleado para definir la fluctuacién de personal entre una organizacion
y su ambiente; es decir el intercambio de los individuos entre la organizacion y el
ambiente se define por el volumen de personas que ingresan en la organizacion y
las que salen de ellad(Chiavenato; 1999 p.188).

Conforme a lo anterior, cobra importancia la rotacién de personal porque puede ser
un indicador de estabilidad en la empresa, por lo tanto se considera un componente
de la administracion de recursos humanos porque puede promover la estabilidad y
también la produccién dentro de la misma.

En la actualidad la rotacion de personal en las empresas puede ser un problema
recurrente; al respecto Brown & Hermann (2020), sefialan con relacién a la rotaciéon
anual segun tamafio de empresa, se observa que a junio del 2019, las pequefas
empresas son las que tienen un nivel de rotacion mas alto con 42,8%, seguidas de
las microempresas con un 41,7%, las mediana con 39,1% y, por ultimo, las grandes
empresas, con 33,3% (Brown & Hermann; 2020 p.7).

Este problema se agudiza al considerar el tema generacional de los colaboradores,
en particular de nuevas generaciones (Millennials), caracterizados por contar con la
incentiva para buscar nuevas experiencias sin temor a la inestabilidad laboral, y
orientados a la busqueda de lo que realmente les apasiona y con una amplia
flexibilidad horaria; generando gran preocupacion en las organizaciones,
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principalmente por los costos y gastos adicionales asociados a procesos de
desvinculacion laboral, reclutamiento, seleccion, contratacion e induccion de nuevo
trabajadores.

Para tener una vision mas objetiva de la problematica sobre el alto indice de rotacion
a continuacion se expone el diagrama de Ishikawa, permitiendo focalizar las causas
principales y las consecuencias que estos tienen; para afrontar con precision los

puntos criticos para lograr disminuir el indice de rotacion en la empresa DUPLEX
S.A.

Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto, es un
diagrama que consiste en una representacion grafica sencilla en la que se puede
observar de manera relacional una especie de espina central, que es una linea en
el plano horizontal, representando el problema a analizar:

COLABORADORES
(Empleados de la Empresa)

RECLUTAMIENTO Y SELECCION

Alta demanda

laboral de personal ———>

técnico

Faltade
S

compromiso

Falta de capacitaciony 3
entrenamiento

Fa!tavde Faltadeunarea
seguimiento ——> €—— independiente parala

del personal gestion del CH

Ausencia de
Head Hunter

H

Expectativas
economicas

Faltader persor\al_>

> certificado

ALTO INDICE
DE

ROTACION
DE
PERSONAL

Evaluacion
Psicolégica —

Ausenciadeun

Plan estratégico >

Perfil de los
Postulantes

Informacion ambigua
< g

Ausenciade
a postulantes

Seguimiento

Filtrosen el proceso
€ (requisitos)

Faltade
experiencia

Burocratizacion

Gestion del
del proceso

tiempo

—_— —_—

PROCESO DE

CANIDATOS Y POSTULANTES RECLUTAMIENTO Y EVALUACION DEL PROCESO

SELECCION DE SELECCION

Figura N°3: Diagrama de Ishikawa
Fuente: Elaboracion propia

Diagrama de Pareto:

El Diagrama de Pareto, es una herramienta estadistica que permitir organizar por
orden de relevancia los problemas o las causas que los generan; su utilizacion
permite que cuando se quiera mejorar un proceso 0 atender sus problemas se
establezcan prioridades y se enfoquen los esfuerzos donde puedan tener mayor
impacto.

Derivado de lo anterior se considerd realizar una encuesta al personal con el
objetivo de identificar los procesos que presentarian mayor dificultad.
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El gréfico de barras verticales permite organizar las diversas clasificaciones de
datos por orden descendente, de izquierda a derecha que separa los problemas
muy importantes de los menos importantes, conforme a lo reportado por el personal
entrevistado, permitiendo identificar las causas principales de los problemas

estableciendo un orden de prioridades.

Causa / Problema / Fenomeno

recolectados

Datos

Empresa no coloca limites 12

Aayormente existencia de segmentos sin dicha capacidad cubriendo puestq 8
Mo se lesvalora lo suficiente 22

Alta competencia 10

Comunicacion 18

Entrenamiento y Capacidades 14

Rotacion de personal 25

Ausentismo laboral 20

Oferta de puesto de interés por parte de la empresa 25
Competencia ofrece mejores condiciones 25
Falta de capacitaciones 23

Falta de motivacidn 18

Colocar a prueba sus capacidades 23

Falta de reconocimoiento y estatus 22
Inconformidad con la empresa 22

Tabla N°3: Tabla de Indicadores
Fuente: Elaboracion Propia

%o
10
5

Pl P2 F3 P4 P53 P& F7 P8 P P10 P11 P12

Datos recolectados
[
L

EE Datos recolectados sPorcentaje acumulado

Grafico N°1: Diagrama de Pareto
Fuente: Elaboracion Propia

P13

Parcentaje acumulado
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Frecuencia . Porcentaje
Porcentaje

Posicion real [Causas y datos ordenados)

acumulada acumulado
Rotacion de personal
|Dferta de puesto de interés por parte de la empresa
> ; Datos D en
Ranking Causa / Problema / Fenémeno recolactados: | grllico

13 Empresa no coloca limites 12 Pl 1 l
15 B Mayormente existencia de segment; 8 P2 2 '
6 NoO se les valora lo suficiente 22 P3 3 |
14 Alts competencia 10 P4 < i
10 Comunicacion 18 PS 5 |
12 Entrenamiento y Capacidades 14 P6 6 |
1 Rotacion de personal 25 P 7 1
9 Ausentismo laboral 20 P8 8

2 Oferta de puesto de interés por parte 25 P9 El .
3 Competencia ofrece mejores condicig 25 P10 10 '
B Falta de capacitaciones 23 Pil 11 I
11 Falta de motivacidn i8 Pi2 12 |
5 Colocar a prueba sus capacidades 23 Pi3 13 l
7 Falta de reconocimoiento y estatus 22 Pl4 14 .
8 inconformidad con la empress 22 P15 15

Tabla N°4 y N°5: Tabla de resultados
Fuente: Elaboracion propia

A partir de los aspectos descritos, se logré concluir bajo una visidbn compartida por
parte del equipo de trabajo junto a al representante de la empresa, que el area
especifica que presenta la mayor necesidad de desarrollar un Plan de Mejora,
corresponde al &rea de Recursos Humanos, lo cual se fundamenta a partir de una
mejora en este proceso especifico, se lograra suplir una deficiencia de la empresa
que tiene un impacto trasversal, afectando directa o indirectamente a todas las
areas de la empresa.

Importante agregar que, desde la teoria del disefio organizacional, visualizamos
alternativas que nos permitirian abordar y desarrollar una solucion al problema
identificado (retencién del talento); siendo necesario sefialar los distintos enfoques
de estructura organizacional que pueden ser empleados, con el objeto de facilitar la
implementacion de un programa de mejoras como parte de la estrategia en el area
de RR.HH. de la empresa DUPLEX S.A.

1.- Diferenciacién:
Definido como el proceso mediante el cual una organizacion asigna gente y recursos

a tareas organizacionales y establece la relacion entre tarea y autoridad que
permiten que la organizacion logre sus metas; al respecto, podemos sefialar que la
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empresa DIUPLEX S.A. ha clasificado sus roles de forma funcional dividiendo y
diferenciando los roles principales del negocio.

Actualmente, la organizacion se encuentra en un proceso de asignacion de nuevas
responsabilidades y tareas, estableciendo relaciones entre tareas autoridad
buscando con ello que la compafiia logre las metas establecidas.

En el tiempo, pese a que la empresa ha crecido, la organizacion del trabajo no se
habia controlado, sin embargo, este proceso en la actualidad se ha ido
formalizando, tomado sus directivos mayor conciencia de que la organizacion
requiere diferenciarse asignando personas y mayores recursos para cumplir con los
objetivos planteados.

La base de departamentalizacion que DUPLEX S.A. posee, corresponde a una
estructura funcional, ya que su estructura se encuentra disefiada en base a un grupo
de personas cuyas habilidades, experiencias y recursos son similares, siendo una
organizacion que agrupa sus tareas en funciones que permiten aumentar la eficacia
con la cual alcanza sus metas.

EMPRESA > DUPLEX S.A.
Linea de productosy
‘ servicios

Operaciones,
Importaciones, Logistica,
ventas y mantencion,
administraciény Finanzas.

Funciones

Gerentes, Subgerentes;
jefes de drea,
profesionales

administrativos,

vendedores, técnicos y
mantenedores

especialistas,
instaladores, operarios.

Figura N°4: Departamentalizacion de la Empresa DUPLEX S.A.
Fuente: Elaboracion propia

Derivado de lo anterior, ha asignado el rol de la selecciéon de personal al area de
recursos humanos de la empresa. Dentro de este rol, es posible visualizar
divisiones respecto de la naturaleza de las tareas asignadas. En este sentido, el
area de RRHH cuenta con las funciones de:

- Disefio y analisis de puestos de trabajo.

- Contratacion y seleccion de empleados.

- Formacion y desarrollo de los empleados.

- Compensacion y beneficios.

- Gestion del rendimiento de los empleados.

- Relaciones laborales.

- Compromiso de los empleados y comunicacion.
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2.- Integracion:

Los mecanismos de Integracién que podemos visualizar en DUPLEX S.A. son los
siguientes:

- Jerarquia de Autoridad: Los trabajadores (colaboradores) conocen a
quienes deben reportar.

- Fuerza de tarea: cuando existen actividades especiales, se conforman
comités temporales para coordinar actividades inter funcionales (como por
ejemplo relacionadas con tareas de coordinacion de ventas y mantencién de
equipos. Del mismo modo cuando existe una situacion que afecte a dos areas
0 Mas, se constituyen estos comités para resolver en equipo los problemas
y dificultades mas comunes.

- Equipos: Los gerentes se reanen, semanalmente, en comités con el gerente
general, para coordinar actividades. De igual forma, mensualmente, se han
planificado reuniones generales donde cada representante de una funcién
determinada presenta avances de su plan de gestién, de forma tal que cada
miembro esté comunicado y colabore en la normal ejecucion de lo planificado
difundiendo a su personal.

3.- Centralizacion:

En DUPLEX S.A. la autoridad que toma la decisién para manejar las dificultades y
como enfrentar los cambios que se producen al interior de la organizacion
corresponde al escalon mas alto en la jerarquia de mando (gerencia).

En general, la responsabilidad del proceso completo se concentrd, en la primera
linea del organigrama recibiendo todos ellos, los lineamientos especificos con
respecto a como abordar las dificultades; sin embargo se pude evidenciar
problemas relacionados con la retencion del talento humano, muchas veces por la
falta de delegacion para la toma de decisiones en niveles jerarquicos intermedios,
lo que ala larga impide que cada responsable de area tenga la posibilidad de asumir
Sus propios riesgos.

La mayoria de los ejecutivos se encuentran en un area en la cual nada los obliga a
tomar decisiones sobre el uso de sus recursos, trasladando dicha responsabilidad
a quien posee la maxima autoridad en la organizacion, incluso sobre tareas
rutinarias y basicas.

La toma de decisiones, por lo tanto, es lenta, generando con ello descontento y
desmotivacion en el personal que esta a la espera de resoluciones mas eficientes,
se pierden con ello las oportunidades de crear valor y consecuente con esto
generandose una alta rotacion en el personal.
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Conforme a lo anterior, se puede afirmar que en esta organizacion la autoridad esta
centralizada. La ventaja que se tiene al tomar decisiones centralizadas, es que todas
las areas de la linea, cuentan con la misma informacion sobre una situacion en
particular, esto para que no se puedan cometer errores si se trabaja de forma
diferente.

Sin embargo, la desventaja es que no se puede tomar una decision con rapidez en
un area especifica, ya que se debe coordinar burocraticamente a los horizontales y
de especializacion similar para gestionar.

4 .- Estandarizacion:

La inexistencia de procedimientos operativos y normativos formales en la totalidad
de los procesos de la empresa, dificultan el normal desempefio; derivado de lo
anterior se pudo identificar que la definicibn de las tareas y asignacion de
responsabilidades de algunos roles presentan ambigledad, en este orden de ideas,
no existe claridad en la forma de actuar al momento de tomar decisiones, lo que
conlleva a que la alta jerarquia termine abordando también la toma de decisiones
menos importantes y las estratégicas; al respecto, si bien la falta de estandarizacion
podria dar paso a la innovacién y al desarrollo de la creatividad, sin embargo la
realidad no permite que esto se pueda realizar.

Areas tan importantes como reclutamiento y seleccién de personal, representan una
funcién que permite la incorporacion de nuevos trabajadores con habilidades,
competencias y talento para desarrollar sus actividades laborales; no obstante la
alta rotacion de personal y la desercién de nuevos talentos, reflejan la inexistencia
de procedimientos y programas formales que permitan su retencion.

En este sentido, un gran desafio ser equilibrar la estandarizacion y el ajuste,
definiendo formalmente las areas en las cuales sea necesario propiciar la
innovacion y la creatividad para enfrentar y resolver problemas no permitiendo
acciones rutinarias y predecibles.

Derivado de lo anterior, y aun cuando la empresa no cuenta con procesos formales
estandarizados se observa la presencia de una estructura organizacional en la cual
las personas actuan de forma predecible, lo cual no favorece la flexibilidad y las
respuestas rapidas ante situaciones cambiantes.

Estructura Organizacional

La estructura representada en Duplex S.A., obedece a una estructura vertical
ascendente, considerando la autonomia y libertad para la toma de desiciones en
lagunas de sus areas, deja siendo posible manejar de forma adecuada la
supervision de las tareas asignadas a cada una de ellas, dado que bajo el maximo
representante de la jerarquia, el gerente general, no existen demasiados niveles.
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Por otra parte, si bien no existe un angulo de unidad de autoridad, pero cuanto mas
alejada esta la base de la cupula estratégica el angulo es mas estrecho, mientas
mas baja sea la distancia entre la clpula y la base el angulo puede ser mas ancho,
lo anterior se ve reflejado en el tipo de tareas que se desarrollan, puesto que la
primera tiende a darse en organizaciones que requieren un mayor grado de
complejidad técnica y la segunda donde los temas son mas repetitivos y sencillos.

Organigrama de la Empresa

Organigrama de DUPLEX S.A. detallado conforme a Anexo N°1.

Figura N°5: Organigrama de la Empresa DUPLEX S.A.
Fuente: Elaboracion propia

Una vez, habiendo identificado el area dentro de la empresa en la cual se centrara
el Plan de Mejora, se identific6 que el proceso a mejorar sera la Gestién de
Personas, puntualmente, la retencion del talento.

Al respecto, si bien la empresa no cuenta con un levantamiento de procesos formal,
si se puede identificar una vez realizada las entrevistas, la presencia de un proceso
general tanto de la empresa como del area de Recursos Humanos.

Flujograma del Proceso de Seleccidon y Contratacion

Conforme a las funciones asignadas al area de Recursos Humanos de la Empresa,
es posible visualizar el siguiente proceso de seleccion y contratacion de empleados:

41



PROCESO DE CONTRATACION

Disposicion de vacante, por
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trabajador

interno

Publicar
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: -
candidatos BEKEES

Contratacion
5.2 Analizar impacto que tiene el proceso en el area

El area que se estd analizando es fundamental para el funcionamiento de la
empresa, ya que administra y gestiona al recurso humano. De ese modo, el hecho
gue exista una alta tasa de éxodo en los trabajadores genera los siguientes
impactos:

1 Pérdida de oportunidades para mejorar el servicio que ofrece la empresa, debido
a que los procesos se ven interrumpidos.

fNo existe una continuidad en la capacitacion y perfeccionamiento de los
trabajadores, lo que dificulta incrementar la eficiencia e incluso dar cumplimiento
en los tiempos proyectados en los respectivos contratos con terceros.

f1Pérdida de recursos financieros, producto de la necesidad de capacitar
permanentemente a los nuevos trabajadores, con el fin que alcancen el estandar
de especializacion que requiere la empresa y la demanda.
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1 Pérdida de recursos en horas hombre, debido a que se deben levantar en plazos
acotados las diferentes ofertas de trabajo y concursos para integrar la empresa, lo
gue desvia esfuerzos que posiblemente estan proyectados con anterioridad hacia
fines en busca de la eficiencia.

f1Pone en riesgo el cumplimiento de los contratos, producto que no se asegura el
cumplimiento de éstos.

fPone en riesgo el cumpl i miento del objetivo
momento) en los primeros 3 lugares en el ranking de instaladores y mantenedores
de ascensores en Chile, antes de | a expansi

Derivado de lo anterior, podemos sefialar que todo proceso de reclutamiento y
seleccién de personal puede resultar costoso: desde la publicacidon de la vacante en
las fuentes adecuadas, preseleccionar perfiles que se adaptan en mejor forma a las
necesidades de la empresa, pasar el proceso de entrevistas para luego, entrenar al
candidato seleccionado, etc. Todo esto toma tiempo y, por ende, dinero.

En este sentido, Duplex S.A. con el objetivo de asegurar la correcta gestion de sus
esfuerzos debera considerar la evaluacion de indicadores de reclutamiento y
seleccion.

Al respecto, dichos indicadores permitirAan medir la efectividad del proceso de
reclutamiento, arrojando resultados que permitan identificar la brecha del estado
actual con relacion a las metas de reclutamiento.

Derivado de lo anterior, el andlisis adecuado de estos indicadores permitira:

Comprender la efectividad de las técnicas de reclutamiento empleadas; definir y
ajustar una estrategia orientada a un plan de mejoras, y tomar decisiones acertadas
con respecto a la inversidon de tiempo y costos implicados en el proceso.

A continuacién te presentamos los principales indicadores que permitirdn conocer
como evaluar el proceso de reclutamiento y seleccién de personal en Duplex S.A.:

1.- Candidatos cualificados por vacante

Si bien es bueno tener una gran cantidad de opciones donde escoger, esto solo
sera positivo si estos son candidatos cualificados; de lo contrario, el proceso de
seleccidn significard una pérdida de tiempo; por lo tanto, el ratio de profesionales
cualificados permitira evaluar si la oferta de empleo entregada por Duplex S.A. esta
llegando a las personas adecuadas, bien sea gracias a los medios empleados de
promocién o a la correcta definicion del perfil de la persona o candidato ideal.
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2.- Tasa de desercion de solicitud

Es comun ver como algunos candidatos deciden abandonar el proceso de
postulacion antes de finalizar. Al respecto, un porcentaje de abandono muy elevado
podria indicar que hay problemas con el sistema de postulacion.

Por lo tanto Duplex S.A. deber& considerar la siguiente ecuacion:

Tasa de abandono de solicitud = N° de solicitudes recibidas / N° de candidatos
iniciales.

3.- Calidad de la fuente

Este indicador permitira evaluar la fuente de reclutamiento que mejores candidatos
puede aportar. En este sentido, su andlisis te permitira redireccionar los esfuerzos
de inversion hacia las fuentes mas rentables.

En consecuencia, para evaluar la calidad de la fuente, Duplex S.A. analizara la
cantidad de candidatos cualificados provenientes de cada una de ellas. (Ejemplo:
candidatos que provengan por recomendaciones, por publicaciones en el portal de
corporativo de la empresa, avisos de prensa, plataformas de seleccién
(Laborum.com Trabajando.com etc.,).

4.- Tiempo de contratacion

Saber cuanto tiempo se requiere para contratar a un candidato es fundamental para
programar el proceso de seleccion.

Al respecto, el tiempo de contratacion debera ser considerado en todas las etapas:
desde la preseleccion hasta la contrataciéon del candidato. Como referencia, el
tiempo promedio de contratacion puede ir de 14 a 63 dias.

Al respecto, este indicador debera considerar la presente ecuacion:

Tiempo de contratacidon = Dia de aceptacion de la oferta - Dia de inicio de la
candidatura.

5. Promedio de entrevistas para la contratacion

La implementacion de indicadores de rendimiento, le permitira a Duplex S.A.
conocer cuantas entrevistas promedio deberan realizar para identificar la persona
ideal para el cargo. El objetivo sera definir cuantos candidatos necesitas entrevistar
en promedio antes de hacer una oferta y concluir la contratacion.

6. Calidad de la contratacion

Si bien la calidad en los procesos de reclutamiento y seleccién, como indicador es
dificil de medir, el calculo de esta permitira reflejar el éxito del proceso.
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Al respecto, los factores considerados para calcular este indicador son:
- El Tiempo que demora un nuevo empleado en ser 100% productivo.
- La adaptacién a la cultura organizacional de empresa.
- La satisfaccion del supervisor directo hacia el empleado.

7. Coste por contratacion

Como ya lo hemos mencionado, el proceso de contratacidn representa una
inversion importante para Duplex S.A. De modo que, calcular el promedio de costo,
le permitird elaborar un presupuesto preciso con el objetivo de no incurrir en costos
mas de lo necesario. Al respecto, cada vacante tendra un costo de contratacion
inherente al cargo.

8. Tasa de aceptacion de la oferta

Una oferta de contratacion debera continuar con una aceptacion de la oferta; al
respecto, si un candidato después de haber participado en el proceso de
reclutamiento, decide rechazar la oferta, sera necesario evaluar qué pudo haber
causado dicha negativa y asi proceder a solventarlo; derivado de lo anterior, se
propone la siguiente ecuacion:

Tasa de aceptacion = N° de ofertas aceptadas / N° de ofertas realizadas.

9. Satisfacciéon del candidato

El presente indicador, hace referencia a la presencia de un candidato satisfecho con
el proceso de seleccion, y que acepte la oferta, permaneciendo en el cargo.

Para la obtencién de este indicador, serd recomendable desarrollar una encuesta a
los candidatos, de modo que sus respuestas permitan mejorar la experiencia en los
futuros procesos de seleccion y reclutamiento.

10. Satisfaccién del profesional encargado de la seleccion.

Si bien, la satisfaccion de los candidatos es importante, también es importante
considerar la satisfaccion del equipo de reclutamiento. Al respecto, es importante
que el personal encargado del proceso de reclutamiento y seleccién, se sienta
satisfecho con la nueva contratacion; de no ser asi, es probable la presencia de
dificultades con los criterios de seleccion y con el compromiso del reclutador hacia
el proceso.

11. Tasa de desercién durante el primer afio de contratacion

Si un candidato es contratado y decide renunciar durante su primer afio, puede ser
una mala sefial para la empresa, significando pérdida economica, dicha desercion
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podria reflejar la presencia de problemas internos® en la organizacion. La ecuacion
propuesta para el presente indicador es la siguiente:

Tasa de abandono = N° de empleados que abandonan antes del primer afio / N°
total de empleados que han renunciado.

La totalidad de los indicadores sefalados, se proponen, considerando que la
empresa Duplex S.A. en la actualidad no cuenta con dichos indicadores
formalmente establecidos aplicados en sus procesos de reclutamiento y seleccion
de personal.

5.3 Descripcion del problemay causas

La principal dificultad identificada en la empresa, deriva de la alta desercion del
personal técnico especialista en instalaciones y de mantenimiento de sistemas de
elevacion de personas y cargas; dado que una vez capacitados, no presentarian la
intencion de continuar en la empresa, generando para Duplex S.A., una alta
rotacion, pérdida del talento y en consecuencia la necesidad de volver a seleccionar,
reclutar y capacitar a nuevos trabajadores o colaboradores.

Luego de comprender el rol que las personas con talento presentan y desarrollan
en la empresa, es fundamental conocer cuales seran las estrategias para atraer a
los mejores talentos del mercado, y también retener a los mejores recursos.

En esta orden de ideas, uno de los principales temas que se posiciona como
problematica para la Gerencia de RRHH es la rotacion del personal. Dicha rotacién,
comprende la salida de trabajadores de la organizacion por diferentes motivos, sean
estos por renuncias voluntarias y los despidos.

Al respecto, Mobley (1982) conceptualiza la rotacion de personal como el cese
voluntario de pertenecer a una organizacibn por un individuo que recibe
compensacion econémica por su participacién en dicha organizacion.

No obstante, la rotacibn de personal deberd ser considerada un efecto
multidimensional en el cual participan diversos factores, tanto internos como
externos a la organizacion.

Dentro de los factores externos, podemos identificar la oferta y la demanda del
mercado; por su parte, dentro de los factores internos, podemos sefialar diferentes
factores tales como: el descontento con la organizacion, la desmotivacion, la politica
salarial y los beneficios, la falta de desarrollo laboral y desarrollo de carrera, las
presiones laborales y el desequilibrio entre la vida privada y laboral (doble
presencia) tan importantes para las nuevas generaciones.

Un elemento importante a considerar en el contexto de la rotacion de personal es la
cultura organizacional, al respecto existen organizaciones con altas tasas de

6 Mal ambiente laboral; expectativas laborales erradas; problemas de integracion, entre otras)
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rotacion de personal, como es el caso de Duplex S.A. siendo considerado un
fenbmeno negativo. Al respecto, algunas personas desmotivadas que rotan de
empleo, se llevan consigo parte del conocimiento y del esfuerzo de las compafiias,
generando costos adicionales en procesos de formacion e induccion, transmitiendo
ademas frustracion y mensajes negativos a empleados, colaboradores y clientes
gue permanecen vinculados a la organizacion.

Asi también se pudo observar que si bien un gran numero de trabajadores
permanecen en la empresa, una vez generado el fenomeno de la rotacion en
algunos de sus comparieros, estos reducen su aporte, disminuyen su desempefio,
presentan ausentismo laboral por licencias médicas, deteriorando el clima laboral y
la rentabilidad. Generalmente, el comportamiento de los colaboradores que
permanecen en la unidad o departamento de la empresa en el cual se produjo una
rotacion, se manifiesta en ausentismo (o presentismo), enfermedad, evasion de
tareas asignadas, perdida de la iniciativa, cooperacion y compromiso, perdida de la
orientacion al cliente, asi como también una baja de productividad y resultados.

Costos de Rotacioén

Todas las organizaciones deberan identificar hasta qué nivel de rotacion son
capaces de soportar sin verse afectadas; la rotacion de personal implicara costos
primarios y secundarios; al respecto, si esta rotacion involucra al talento de sus
empleados, este costo sera mucho mas elevado.

Costos Primarios: Segun Chiavenato (1999), los costos primarios son los mas
faciles e inmediatos de percibir, dado que se relacionan con la salida de un
empleado y su reemplazo por otros, por lo tanto son considerados costos
cuantitativos.

Los costos de reclutamiento y seleccidn estaran asociados a gastos derivados del
mantenimiento del departamento de reclutamiento y seleccién; gastos de anuncios
en periddicos y webs especializadas, elaboracion de formularios de reclutamiento,
honorarios de consultoras especializadas o head hunters, eventualmente costos
asociados a examenes médicos pre ocupacionales, entre otros.

También el fenbmeno de la rotacién de personal y desercion de colaboradores,
implicard costos asociados a registros y documentacion, reflejados en gastos en
documentacion de personal; formularios, anotaciones, registros, etc.

Por otra parte, este fendmeno podra presentar costos asociados a procesos de
indiccion, capacitacion y entrenamiento dirigido a todos los nuevos empleados que
ingresan a una organizacioén, incluyendo ademas el costo del tiempo del supervisor
0 persona que prepara y dicta dicho entrenamiento.

Finalmente, se debera considerar el costo del material utilizado para llevar a cabo

dicha actividad, es decir costos asociados a la desvinculacion, considerando gastos
en el area de registro y documentacion tales como el pago de anticipos, pagos
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asociados a vacaciones proporcionales, salario proporcional, aviso previo,
indemnizaciones si es del caso, honorarios profesionales derivados del proceso de
desvinculacion o salida, entre otros.

Costos secundarios: Chiavenato (1999), da a conocer estos costos no menos
importantes, los cuales abarcaran aspectos intangibles, por lo tanto dificiles de
evaluar de forma numérica, referidos principalmente a los efectos colaterales
inmediatos de la rotacion. Entre los principales podemos mencionar:

a.- Efectos en la Produccion: Baja de productividad generada por la salida del
trabajador o colaborador desvinculado, mientras este es reemplazado por uno
nuevo; considerado que durante este periodo, generalmente la produccion del
empleado recientemente contratado, ante la falta de experiencia la productividad
pueda sera inferior, esto al menos durante el periodo de ambientacion e induccién.

b.- Efectos en la Actitud del Personal: La imagen, actitud y predisposicién por parte
del trabajador que estd siendo desvinculado de la organizacién, podra transmitir
dicha actitud hacia sus comparfieros. Por su parte, la imagen, actitud y
predisposicion del trabajador que esta ingresando podra Influir en la actitud sus
comparieros; estos dos aspectos mencionados finalmente podrian influir sobre la
actitud del supervisor y jefaturas; afectando ademas la percepcion de los clientes y
de terceros.

c.- Costos Extra-Laborales: Dichos gastos corresponderan a costos asociados a la
prestacion de servicios de personal externo, horas extras necesarias para cubrir la
brecha existente y la deficiencia inicial propia del nuevo empleado contratado.

Por otra parte, se debera considerar el tiempo adicional derivado de la perdida de
produccion causada por la deficiencia inicial del nuevo trabajador contratado, asi
como el tiempo adicional del supervisor empleado para la integracion y
entrenamiento del nuevo trabajador.

d. Eventualmente, se podria presentar un impacto en la calidad de los productos y
servicios entregados por Duplex S.A. y eventualmente un deterioro en el servicio al
cliente.

e. Deterioro de la imagen de la empresa: La falta de compromiso, es definido por
algunos autores en relacion a las metas; al respecto, Robbins (2009) sostiene que:

fEl compromiso organizacional es el grado en que un empleado se identifica
con una organizacién en particular y las metas de ésta, y desea mantener
su relacion con ella. Por tanto, involucramiento en el trabajo significa
identificarse con un trabajo especifico, en tanto que el compromiso
organizacional es la identificacion del individuo con la organizacién que lo
empleao(Robbins et al, 2009. p. 79).
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Al respecto, la falta de compromiso de los empleados muchas veces es una
reaccion ante la falta de confianza y empoderamiento; generando que los
empleados no logren comprometerse con los objetivos de las empresas.

En este orden de ideas, Meyer & Allen (1991), sefialan que el compromiso se divide
en tres componentes diferenciados:

Compromiso afectivo: definido como la adhesién emocional del empleado hacia la
empresa, como resultado de la satisfaccion por parte de la organizacion, de las
necesidades y expectativas que el trabajador siente.

Compromiso de continuacién: como resultado de la inversion de tiempo y esfuerzo
que la persona presenta por su permanencia en la empresa y que perderia en caso
de abandonar su trabajo.

Compromiso normativo: También reconocido como el deber moral, o la gratitud
presentada por el trabajador, el cual debe responder de manera reciproca hacia la
empresa como resultado de los beneficios obtenidos’.

Evitar los comportamientos oportunistas

Si bien es fundamental hacer una adecuada atraccion y retencion de talentos,
muchas veces algunos departamentos terminan produciendo comportamientos
oportunistas.

Esto significa responder a sus propias necesidades, priorizando el interés propio y
obviando principios relevantes para el logro de sus metas, tales como la ética
empresarial, sin cuidar el interés de su grupo o el de la organizacioén.

Derivado de lo anterior, se debera evitar que los departamentos de la organizacion
gue aquellos empleados, los cuales son considerados talentos, comiencen a ejercer
un abuso de dicha categorizacion.

Algunas acciones oportunistas, para las cuales la organizacion debe estar atenta
son:

- Trabajar solo por el objetivo de maximizar su propia funcién de utilidad.

- Trabajar en un nivel de esfuerzo menor por medio de la justificacion de que el
aporte que este hace a la organizacion es superior.

- La no transmisién del conocimiento.

Por lo tanto, el talento sera percibido como un elemento fundamental para la
organizacion, aun cuando no siempre fomente un ambiente colaborativo.

" Trato persoralizado, mejoras laborales, etc.
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Dafio a la cultura corporativa: La rotacion de personal, muchas veces trae como
consecuencia un dafio en la moral de aquellos empleados que quedan, muchas
veces por haber perdido colegas, siendo testigos directos de la salida de sus
comparieros de trabajo; al respecto Huete (2004) correlaciona la retencién laboral®
y el nivel de satisfaccion en el empleo.

Asi también, la rotacion de personal y sus efectos, puede verse agravada cuando
involucra a mandos medios y altos, considerando que ello posee efectos de
multiplicacion sobre los equipos que el supervisor saliente dirige; llevando consigo
en la presencia de un nuevo supervisor la implementacién de nuevas reglas, nuevos
objetivos, nuevas forma de trabajar y medir, generando una inestabilidad, temor,
incertidumbre y algunas veces resistencia al cambio por parte de los trabajadores
supervisados.

Pérdida de Informacion: Este punto consideramos relevante dado que los
empleados y colaboradores que abandonan la empresa, se llevan consigo ademas
de su experiencia, los contactos, relaciones, asi como también informacién
estratégica y/o confidencial. Aqui se pueden presentar dos puntos considerados
criticos en las organizaciones: por un lado la seguridad de la informacion desde el
marco legal que ocasiona la pérdida de la misma, asi como también la pérdida de
la reputacion y prestigio, que en muchos casos puede traer efectos devastadores
para las organizaciones. Asi también, la perdida de informacion puede traducirse en
la pérdida de competitividad; como por ejemplo, si la informacién que sale de la
organizacion cae en manos de la competencia.

5.4 Metodologia a utilizar

El presente trabajo se enmarca en el paradigma cuantitativo de investigacion el cual
usa recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y
el analisis estadistico para establecer patrones de comportamiento, debido a que
en el proceso de recolectar informacion, analizarla y emitir conclusiones o
proyecciones confia en la mediciébn numérica, y el conteo frecuente en el uso de la
estadistica para establecer con exactitud patrones de comportamiento en una
poblacion. (Sampieri, H. p. 10).

Buscando facilitar la comprension por parte de la gerencia de la Empresa Duplex
S.A. al finalizar el proyecto.

Derivado de lo anterior, la informacion recolectada y su interpretacion seran de
caracter objetivo cuando se evalle su contenido, permitiendo contar con una
informacion clara, precisa y contundente, sin la presencia de sesgos, generando asi
una mayor credibilidad en la informacion entregada a los grupos de interés.

8 Inversa de la rotacian
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Si bien en el presente estudio, prevalece el enfoque cuantitativo, al considerar
desarrollar un trabajo con datos numéricos, y con el uso de datos estadisticos, el
enfoque cualitativo ser4 una herramienta que permita la determinacién de la
estructura en el desarrollo de las preguntas buscando dispersion y expansion de la
informacion, asi también se emplearé en estudio el método hipotético para reafirmar
o reconsiderar la hipotesis segun los resultados obtenidos y el contexto en el que la
investigacion se desarrolla. Considerando fuentes de informacién primaria y
secundaria, asi como la observacion, el desarrollo de entrevistas con el objetivo de
identificar percepciones y experiencias, y el andlisis documental.

Tipo de Investigacion; El nivel de profundidad que se utiliza para desarrollar la
presente investigacion es de tipo descriptivo i explicativo. Al respecto, Mird (2006)
sefala: fEl objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta
de las actividades, objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la
recoleccion de datos, sino a la prediccién e identificacion de las relaciones que
existen entre dos o mas variableso (Mirg; 2006).

En este orden de ideas, segun Sampieri (2004),la i nve st i g ac Vanmms
alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del establecimiento de relaciones
entre conceptos; estan dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o
sociales, se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones
se da éste, 0 por qué dos o mas variables estan relacionadasd6 ( Sampi er

El estudio sera de tipo descriptivo considerando que el objetivo serd el examinar
las caracteristicas del problema, en las diferentes areas de la empresa, asi como la
presencia de situaciones internas y externas, evaluando desde la perspectiva de los
involucrados; analizando los efectos que causa sobre ellos; para luego determinar
las estrategias de retencion de personal en la empresa Duplex S.A.

La investigacion desarrolla considerara la elaboracién de conceptos que se haran
parte de la propuesta tales como: satisfaccién laboral, beneficios emocionales,
rotacion de personal y estrategia; asi también se pretende obtener informacion
relevante por parte de la Empresa Duplex S.A que formard parte del andlisis en la
presente investigacion, tales como antecedentes, normativas, reglamentos, politica
organizacional etc., lo anterior paralelo al analisis de la informacion aportada por las
entrevistas realizadas a trabajadores y colaboradores.

En el desarrollo del presente estudio para el analisis de los elementos relacionados
con las estrategias de retencién de personal y fortalecimiento de los procesos de
gestion del talento humano se empleara el método deductivo; reconocido como un
método predominante, sin embargo se apoyara en aspectos del método inductivo;
al respecto, Pereda (1987) sefala que el método deductivo:

fDesciende de lo general a lo particular, de forma que partiendo de

enunciados de caracter universal y utilizando instrumentos cientificos, se
infieren enunciados particulares, pudiendo ser axiomaticodeductivo cuando
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las premisas de partida la constituyen axiomas®, o hipotético-deductivo si
las premisas de partida son hipotesis contrastablesa (Pereda; 1987).

Por otra parte, cuando se inicia una investigacion basado en una teoria y a partir de

ella, aplicando razonamientos l6gico-deductivos, acaba ampliando, precisando o

corrigiendo dicha teoria, esta utilizando lo que se llama el método ideducti voo,
puesto que se parte de situaciones generales o estudios realizados sobre el tema

gue permita formular unas hipétesis de manera particular; el cual, con las técnicas

e instrumentos de recoleccion de informacion y considerando su respectivo
procesamiento, permitan determinar la situacion actual de la empresa Duplex S.A
estableciendo mecanismos de adaptacion de dichas teorias generales al sector

especifico de estudio.

Por otro lado; también se utilizaran elementos derivados del método inductivo el

cual consiste en establecer enunciados universales a partir de la experiencia; esto

es, ascender l6gicamente a través del conocimiento cientifico; desde la observacion

de los fenbmenosalal ey uni ver sal que | os condomnceneo.
parte de la recoleccion de informacion a través de la observacién donde saldran a

relucir aspectos particulares de la empresa que sean relevantes para conducir la
investigacion hacia unas estrategias mas competitivas, de igual forma a través de

las entrevistas requeridas en el estudio y la realizacion de focus group en los cuales

se podra obtener informacion de primera fuente.

Universo

El universo poblacional para la presente investigacion correspondera a la totalidad
de los trabajadores del area administrativa y operativa de la empresa Duplex S.A.

Muestra

Se considerara utilizar el denominado Muestreo por conveniencia, considerando
para esto que los procedimientos de seleccién empleados dependeran del juicio
personal como investigadores, pretendiendo obtener los elementos que beneficien
a la solucién del problema planteado, ya que aunque la mayoria de los
departamentos presentan rotacibn de colaboradores no se han combinado
estrategias que involucren un adecuado liderazgo por parte de los gerentes, asi
como la elaboracién de programas de retencién del talento humano; por lo tanto,
cobra relevancia, reunir las caracteristicas que en este caso de estudio
corresponderan a los indicadores de rotacion presentes.

El tipo de muestreo utilizado para el desarrollo de la presente investigacion fue de
tipo no probabilistico al azar por conveniencia, el cual segun Mc Milla & Schumacher
(2001), es definido como: AJn método no probabilistico de seleccionar sujetos que
estén accesibleso d i s p o(Mc Milla & Schhumacher; 2001).

9 Proposiciones no demostrables.
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Este tipo de muestreo es beneficioso para la investigacion dado que permite
seleccionar a colaboradores teniendo en cuenta criterios como antigiiedad en la
organizacion y disponibilidad para facilitar la informacion; al respecto, Cohen,
Manion, & Morrison (2003) sefialan que: flLa muestra se compone de aquellos que
sean mas convenientes, se seleccionan a los individuos méas cercanos, para
participar y se repite el proceso hasta que se obtenga el tamafio de la muestra
deseadad (Cohen; Manion, & Cols.; 2003)

Fuentes y Técnicas de Recoleccion de Informacion

Como técnica de recoleccion de datos se utiliza la observaciéon documental,
considerando ademas la informacién obtenida en las entrevistas realizadas
personalmente en las diferentes areas, tanto administrativas, comerciales y
operativas.

La técnica de observacion documental permitira contemplar temas relevantes sobre
la problematica de la retencion del talento humano, la satisfaccion laboral y la
rotacion de personal; para generar conocimientos que permitan desarrollar
estrategias competitivas para la empresa frente a estos temas.

Fuentes Primarias

Las cuales corresponderan a las entrevistas empleando la encuesta y un
cuestionario cualitativo de caracter semiestructurado como herramienta que permita
recopilar la informacién relevante, para posteriormente ser tabulada, analizada e
interpretada, determinando las caracteristicas los departamentos en cuanto a las
siguientes variables:

A Rotacién
A Satisfaccion laboral
A Clima Organizacional

Fuentes Secundarias

Se realizara una revision y analisis documental de fuentes tales como:
publicaciones, articulos y trabajos realizados en el area de interés para la presente
investigacion temas relacionados con la satisfaccion laboral, planes de beneficio,
clima organizacional y todo lo asociado a estrategias de retencion de personal,
empleando recursos adquiridos de paginas web indexadas, bibliotecas y otras
fuentes.

El Analisis

El analisis comprendera la identificacion de elementos apropiados que permitan
disefiar una propuesta para lograr una respuesta al planteamiento del problema.
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Esta etapa considerara la organizacion, registro, clasificacion y tabulacion de los
datos obtenidos, empleando herramientas!® para interpretarlos lo que permitira
resumir las observaciones realizadas, de tal forma que proporcionen respuestas a
los interrogantes de la investigacion, es decir, el planteamiento de estrategias para
la retencion del personal en la empresa Duplex S.A.

5.5 Marco teérico

Una organizacion puede lograr el éxito gracias a un trabajo sinérgico, colaborativo
y permanente de todos los integrantes de ésta, quienes ejerceran sus funciones en
pos del cumplimento de los objetivos establecidos y con los fines para los que se ha
creado.

Derivado de lo anterior, en el ambito empresarial, se vuelve fundamental cubrir
ciertos aspectos propios del trabajo en equipo y del cumplimiento de objetivos a
corto, mediano y largo plazo, tales como el sentido de pertenencia de sus
integrantes con la propia empresa; el desarrollo de una eficiente comunicacion entre
las diferentes areas y actores dentro de ésta, inevitablemente estara condicionado
por variables tales como los puestos de desempefio, brechas generacionales y
rangos etarios, competencias entre los colaboradores, asi como la presencia de
objetivos individuales y grupales a alcanzar.

Por lo tanto, podemos observar que toda empresa durante el desarrollo de un
estudio, presentar4 una situacion particular; Al respecto, el area de Recursos
Humanos, en el cual se pudo evidenciar el problema, derivado de la perdida de
continuidad de los trabajadores que cumplen con actividades laborales técnicos, en
las cuales es importante comprender los factores que inciden en esta desercion
permanente; cobrard relevancia la forma de intervenir en dicha situacion, con el
objetivo de lograr la continuidad esperada y el cumplimiento de los objetivos
declarados por la empresa Duplex S.A.

En primer lugar, es necesario que los colaboradores comprendan la mision, vision
y valores propios de Duplex S.A., de manera de asegurar su sentido de pertenencia
con la empresa, y asi lograr un vinculo entre los trabajadores y quienes cumplen los
roles directivos, buscando que el compromiso no sea solamente por obligacion al
trabajo, sino que se logre por medio del convencimiento de lograr de la mejor forma
posible el cumplimiento de las metas, basado en un buen clima organizacional. De
lo contrario, los perjudicados, ademas de el mismo equipo de trabajo, son los
clientes (Alicoach; 2021)

Lo anterior, deberd ser complementado por un aspecto fundamental, la
comunicacion efectiva, comprendida como un tipo de comunicacion en la que
conseguimos transmitir el mensaje de una forma entendible y muy clara para el
receptor sin provocar dudas, confusiones o posibles interpretaciones (Lepp; 2021).

10 Andlisis, sintesis, induccion y deduccion.
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El cual debera ser considerado un concepto primordial para lograr el sentido de
pertenencia al interior de la empresa, ya que los responsables de cumplir diferentes
tareas, deberdn contar con la comprensién de los objetivos que se transmiten,
generando confianza y una mejor disposicion a desempeniar las funciones por parte
de los trabajadores y colaboradores.

Otro aspecto fundamental que afectara la convivencia en las organizaciones esta
dado por la diferencia generacional; en ese sentido, existe una generacién
denomi nada i Myéhenac idd osad ddemas ser una generacion
globalizada y nativamente digital, presenta una motivacion por aprender y
emprender, gozando de una alta autoconfianza, y si bien, presentan un compromiso
especial con sus tareas, no les asusta cambiar de trabajo, ya que se adaptan
rapidamente a los cambios y novedades (BBVA, s.f.).

El Talento Humano

La palabra talento proviene del latin talentum; el cual es definido por la Real
Academia Espafola ( RAE) (2021) Petsonaanteligenta o apfa para
determinada ocupacion; inteligente, en el sentido que entiende y comprende, y que
tiene la capacidad de resolver problemas dado que posee las habilidades, destrezas
y experiencia necesaria para ello; apta, en el sentido que puede operar
competentemente en una determinada actividad debido a su capacidad y
disposicion para el buen desempefio de su ocupaciono ( RAE; 2021)

El talento es un concepto multidimensional que responde a numerosas definiciones;
al respecto y desde un sentido més practico, el talento corresponde a: fiJn recurso
escaso localizado en las personas que cuentan con la capacidad de obtener
resultados que le den valor a la empresa en un determinado entorno, ya que cuentan
con aptitudes y destrezas sobresalientes respecto del colectivo estandar para
realizar una tarea determinada de forma exitosao(Serna; 2009).

El Talento humano, plantea el sentido de una fuente inagotable, pues la empresa u
organizaciéon no sera duefia sino tan solo su gestora, su administradora y por tanto
quien tendré a su cargo la responsabilidad de desarrollarla.

Segun Jeric6 (2005), el talento se debe comprender como: fun contexto
organizacional especifico donde la persona comprometida pueda poner en practica
sus capacidades para obtener resultados superiores interactuando con otros en un
ambiente que les provea metas claras, buena direccién y cultura acorde a sus
deseos de desarrollo, progreso, capacitacion, diversion, entre otrasa (Jerico; 2005).

En este orden de ideas, la misma autora, sefiala que para adquirir talento, sera
necesario contar con tres ingredientes: capacidades, compromiso y accion; siendo
fundamental que estos estén desarrollados dado que, sin uno de estos seria dificll
poder lograrlo.

55



Por lo tanto; y derivado de lo anterior, surge la siguiente ecuacion:
Talento = Capacidades + Compromiso + Accion.

En este orden, las capacidades hacen referencia a los conocimientos, habilidades
y actitudes, denominadas competencias, sean estas duras o blandas, las cuales
seran desarrolladas al interior de la empresa.

Por su parte, el compromiso, sera reconocido como el grado maximo de
involucramiento del trabajador para con la empresa, aportando su mejor esfuerzo.

Asi también, la accion posee la capacidad de sortear dificultades que impone la
cultura organizacional y la capacidad de adaptacion al entorno social y tecnolégico
de grandes cambios, dinamico, disruptivo, en el cual estamos inmersos, frente al
cual los talentos deben estar alertas y reaccionar (Terlato; 2014).

Otros autores, como Michaels (2001) incorporan la inteligencia y la capacidad de
juzgar a la hora de definir el talento; al respect &ltakmdisadefna comai
la suma de las capacidades de una persona: sus dotes intrinsecos, sus habilidades,
Su conocimiento, su experiencia, su inteligencia, su juicio, su actitud, su caracter, y
suimpulso6 ( Mi chaels; 2001).

Lo anterior, incluye ademas, la capacidad de aprender y de crecer; es asi como el
talento sera reconocido como la capacidad de una persona o grupo de personas
comprometidas para obtener resultados superiores en un entorno y organizacion
determinados (Jerico; 2001). Este, es mas que conocimiento, ya que implicaria
resultados derivados del compromiso, la accién y las capacidades.

Cbémo se gestiona el talento

A comienzos de la historia de la humanidad, cuando las sociedades comenzaron a
organizarse a partir de la agricultura y la produccion animal, dejando de ser
némades, cazadoras y recolectoras; las competencias pasaron a ser el manejo del
trabajo pesado y el poder que permitiria dominar la naturaleza.

La produccion de herramientas menores, medios de transporte y construcciones se
realizaban de forma artesanal en pequeriios talleres. No existiendo durante esos
afios grandes conglomerados de personas que trabajaran entre si para mejorar la
eficiencia, en lo que hoy conocemos y aplicamos en las empresas. Esto fue logrado
posteriormente con la llegada de la revolucién industrial.

La maquina a vapor permitié potenciar la fuerza del hombre, multiplicando la
eficiencia; a su vez la eficiencia permitiria bajar los costos ampliando la frontera
comercial a otros segmentos que hasta entonces no podian acceder a dichos
bienes. Lo anterior, permiti6 desarrollar requerimientos de materias primas, y
consecuente con ello modificar el comercio internacional. De esta forma, las
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colonias del nuevo mundo ingresaron de convirtieron en proveedoras de materias
primas.

Este periodo signific6 una fuerte interdependencia entre las personas y las
maquinas; asi la maquina otorgaria un estandar, con lo cual la persona debia
seguirlo.

Durante la segunda mitad del siglo XX, el estudio de los entornos laborales se
caracterizo por la busqueda de la calidad orientada a la mejora de la produccion,
satisfaccion al cliente y como hacer que esté dispuesto a pagar mas precio por el
mismo producto.

Asi se llega al final de siglo y a la revolucion de la informacién o a la sociedad del
conocimiento, en la cual se pueden encontrar cambios cada vez mas frecuentes y
profundos en las preferencias de los consumidores, quienes pueden competir son
aquellos que estan preparados para escuchar ese cambio, para entenderlo y pasar
a la accion (Terlato; 2014).

Conforme a lo anterior, cobraria relevancia el desarrollo del talento humano,
llegando a ser una un factor esencial para las empresas; al respecto, la gestion del
talento humano consideraria los proceso de: planeacién, organizacion, direccion y
control de las actividades de las personas (Hatum; 2011).

Al respecto, gestionar talento conlleva la inclusién de un conjunto de procesos y
sistemas que permita desarrollar el capital humano de una organizacion, parte del
capital intelectual con el cual podra generar ventajas competitivas sostenibles en el
tiempo.

Segun Chiavenato (2002), las organizaciones: fi Ban transitando a nuevos
escenarios estos son: la globalizacion, el permanente cambio de contexto y la
valoracion del conocimiento. Para dicho autor la gestion del talento humano esta
basada en tres pilares fundamentales: Las personas estan dotadas de
personalidades diferentes, tienen historias distintas y poseen conocimientos,
habilidades, destrezas y capacidades indispensables para la gestion adecuada de
los recursos organizacionales (Chiavenato; 2002).

Si bien el talento es un concepto que viene desde hace algun tiempo siendo parte
de la agenda empresarial, actualmente su dominio ha ido tomando fuerza, llegando
a convertirse en una funciéon fundamental, dada la capacidad de generar valor,
favoreciendo la competitividad de la empresa, como parte de la sociedad del
conocimiento.

En este orden de ideas, los trabajadores de una organizacién son reconocidos como
activadores inteligentes de los recursos de esta, siendo impulsores y con la
capacidad de dotarla de inteligencia, talento y aprendizaje, indispensable en su
constante renovacion y competitividad en un mundo de cambios y desafios, siendo
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considerados fuente de impulso, dinamizan la organizaciébn, no son agentes
pasivos, inertes y estaticos.

Asi también; los trabajadores, invertiran en la organizacion: esfuerzo, dedicacion,
responsabilidad, compromiso, riesgos, etc., todo lo anterior con la esperanza de
recibir retornos de dichas inversiones: salarios, incentivos financieros,
reconocimiento y crecimiento profesional.

Al respecto, Hatum (2011), se refiere a la gestion del talento y la estrategia como
flJna actividad alineada con la estrategia de negocios de la empresa, cuyo objetivo
es atraer, desarrollar y retener empleados talentosos en los diversos niveles de la
organizaciono . ( Hat u3). 2011p.

La gestion del talento, cobra relevancia dado que permitird desarrollar ventajas
competitivas duraderas, resistentes al embate competitivo y en determinados
sectores muy competidos o con dificultades para conseguir recursos que aseguren
la supervivencia (Terlato; 2014). Derivado de lo anterior, la retencion de los
empleados debera ser considerada una prioridad, la cual debera ser llevada a cabo
no solo por el Departamento de Recursos Humanos de una empresa, sino por toda
la organizacion, es decir que debe estar vinculada directamente a la planeacion
estratégica de la empresa (Hatum; 2011).

En este orden de ideas, el arte de atraer talento radicard en convencer a los
candidatos, de que la empresa sera un excelente lugar para trabajar y realizarse en
su rol y como persona; motivo por el cual, serd necesario definir politicas y practicas
de gestion de personal, las cuales habran de buscar el desarrollo personal y
profesional de las personas, siendo necesario involucrar a las jefaturas con el
objetivo de motivar, comunicar, delegar y empoderar a sus trabajadores.

Por otra parte, es importante sefialar que empresas con dotaciones de gran tamario,
sera dificultoso gerenciar el talento, dado que los niveles de compromiso y accion
seran bajos, aun cuando los conocimientos y capacidades sean altos.

Segun Capelli (2008), la gestion del talento no es un fin en si mismo. No se trata de
desarrollo de los empleados o la creacidon de planes de sucesién, ni se trata de
mejorar las tasas de rotacion o lograr cualquier otro resultado tactico. Dicha gestion
se presenta para apoyar los objetivos generales de la organizacion, que en los
negocios equivalen esencialmente a generar utilidades, implicando una
comprension de costos, asi como los beneficios asociados con las opciones de
gestion del talento.

Caracteristicas de las generaciones etarias

El mercado laboral esta conformado, en la actualidad, por tres generaciones, que
cohabitan en cada una de las empresas: la generacion Y, de hasta 30 afios de edad;
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la generacion A X oe,hasth poco mas de 40 aflosylos A Baby boomer so,
65 afios.

Baby Boomers

Los Baby Boomers corresponden a una generacion que nace en la post guerra, en
la década de 1950, cuando se hace un marcado énfasis en el factor humano y en el
funcionamiento de la organizacion como un todo.

Esta es una generacion marcada por hechos tales como el asesinato de John F.
Kennedy, Robert Kennedy y Martin Luther King, The Beatles, la llegada a la Luna,
la guerra de Vietnam, la experimentacion social, la libertad sexual, movimiento por
los derechos civiles, movimiento ecologista, movimiento feminista, la
experimentacibn con drogas; dicha generacion se caracterizan por ser
experimentadores, individualistas y orientado a causas sociales.

Al respecto, Hatum (2014) destaca que actualmente conforman la mayor proporcion
en la politica, como asi también en los mandos directivos de las empresas. Sin
embargo desde el afio 2012, se encuentran cercanos a la edad de la jubilacion.

Tal como afirma Castrataro (2013), los directivos y gerentes pertenecientes a esta
generacion son personas que dedican una gran cantidad de horas al trabajo, dado
gue consideran su carrera como una parte esencial de su vida, llegando a ser una
parte integradora de su identidad, son idealistas y competitivos. Esta generacion,
dado el vinculo que establece con las empresas, muchas veces no se precipitan
para hacer un cambio laboral a menos que vean, luego de algunos afios, que no
tienen posibilidades de progreso.

La generacion Boomers, se caracteriza por desarrollar un sentimiento de orgullo por
pertenecer a una empresa y lograr crecer dentro de ella, hasta lograr los mayores
niveles jerarquicos; esta generacion acepta el mandato de hay que trabajar y
mucho, obedeciendo sin cuestionar lo que la empresa disponga; una de las
debilidades observables en esta generacién, dice relacién con el hecho de que no
siempre cuenta con habilidades en la adquisicién de nuevas tecnologias.

Generacion X

Esta generacion corresponde a aquellas personas nacidas entre los afios 1962 y
1980; a quienes les correspondié enfrentar una sociedad cada vez mas
diversificada, ecléctica, vertiginosa en si misma pero decepcionada de todo.

Algunos acontecimientos como el surgimiento del VIH, la explosion tecnoldgica, la
caida del muro de Berlin, el aumento en los indices de divorcio, los escandalos de
corrupcion y las consecuencias de la globalizacion marcaron y definieron a esta
generacion (Castrataro, 2013).

Al respecto, la generacion X corresponde a una suma de actitudes y reflexiones
filosoficas extraidas de la television; quienes forman parte de esta, generalmente
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viven en un estado contemplativo, identificAndose con la apatia subversiva del
consumismo y la comodidad, capaz de disolver cualquier intento de transformacion.
Es una generacion de emprendedores creativos, que se destacan por ser
autosuficientes, cuestionando asi las instituciones; al respecto, Hatum (2014) la
define como: fUna generacion escéptica, por ser testigos directos de escandalos
corporativos, corrupcidon y hasta incluso instituciones bien establecidas siendo
cuestionadas como el Vaticanoa Son una generacion independiente que prefieren
trabajar independientemente. No solo se llevan bien con la tecnologia, sino que la
utilizan como su aliada; estando en constante basqueda de un equilibrio entre vida
personal y laboral.

La Generacion X, es aquella que se niega a pagar el alto costo de no dedicar tiempo
a la familia ni a los amigos; por lo tanto, frente a una propuesta laboral que pueda
deteriorar este desequilibrio, buscan inmediatamente la compensacion;
generalmente esta orientada fuertemente al logro por objetivos, sin relacionar estos
objetivos con el tiempo de permanencia en el trabajo. Para ellos, trabajar no es
estar en la empresa sino lograr los objetivos.

Castrataro (2013), sefiala que la generacion X no soporta el control, lo que podria
generar que algunas veces integrantes de esta generacion se conviertan en
emprendedores. Es una generacién que no renuncia a su empresa, Sino que
renuncia a sus jefes, especialmente cuando perciben que éste es demandante en
exceso y sin razon, incompetente, miserable, egoista, inmaduro o controlador.

Asi también, en su rol de gerentes pueden prosperar cuando reciben de su
organizacion, la independencia, estimulos por sus méritos, un buen clima laboral,
informalidad, sentido comun, minimas reglas y bajo nivel de burocracia.

La Generacién Y

Corresponde a la generacién de aquellas personas nacidas entre los afios 1980 y
1997, y que en la actualidad se encuentran plenamente insertados en el mundo
laboral. Son también conocidos como | o Millefiialso o nativos digitales, dada su
capacidad natural para manejar la tecnologia.

Hatum (2014) describe esta generacién como: ensimismada, desconfiada, desleal,
despreocupada por las reglas y superficial entre otros. A diferencia de las
generaciones anteriores, la generacion Y esta mas enfocada en optimizar al maximo
el presente, en hacer, como una forma de vida, lo que les apasiona y buscando la
felicidad en todo lo que hacen (Hatum; 2014).

Aquellas personas que forman parte de la generacion Y, tienen la confianza en si
mismos, y cuentan con la habilidad para estar conectados con el mundo y abiertos
al cambio, ya que comprenden que evolucionar es la clave para sobrevivir.

Hatum (2014), subraya cuatro valores que impulsan la conducta, la actitud y los
intereses de esta generacion:
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- La multiplicidad de tareas.

- El papel de la tecnologia y estar conectados.

- Laintegracion trabajo-vida.

- Laconcienciasoci al 6 (H&t)um; 2014 p.

La generaci - n Y, Milemadi, ®rs el lcamadd dénerdlas
el control en su trabajo y su vida personal; estando en una constante busqueda de
desarrollar ideas y proyectos nuevos, ya sea por su cuenta (emprendedores) o
dentro de una empresa (intra-emprendedores).Son personas en constante
busqueda de crecimiento profesional y busqueda de soluciones inmediatas.

Seg¥%n | a Kihenias &tsMork - Reshaping the workplaceq (2011) realizada
por fPrice Water House Coopersq los integrantes de la generacion Y estdn mas
comprometidos con su aprendizaje y desarrollo personal que con su empleador y
no dudan en rotar de trabajo si sus expectativas no se cumplen.

Asimismo un 52% de los encuestados afirmé que el progreso profesional es el
principal atractivo en un empleador, incluso por encima de salarios competitivos, y
el 95% considera que el balance entre la vida personal y el trabajo es importante,
sin embargo, hasta antes de la década de 1980, los empleados valoraban la
estabilidad.

La generacion Y cuestiona la autoridad, y generalmente son menos competitivos
gue sus antecesores, siendo su maxima preocupacion en el ambito laboral la
flexibilidad.

Como sefialaramos anteriormente, esta generacion ya forma parte del mercado
laboral, la cual toma el trabajo como un medio que les permite obtener lo que
quieren, lo que los hace predispuestos a cambiar de empleo sin mayor andlisis.

En consecuencia, no son talentos faciles de retener dado que aun cuando estén
conformes con su trabajo, siguen en blsqueda permanente. Incluso es bastante
habitual que abandonen un muy buen trabajo por tomarse un afio sabético para
recorrer el mundo y asi adquirir experiencia de vida, combinando trabajos
esporadicos que le permitan tener un ingreso y seguir viajando.

Las diferencias entre las distintas generaciones siempre han existido, pero se
acenttan en la actualidad debido a que plantean directrices opuestas; al respecto
Yanina Scarabelli!!, plantea que esta situacion lleva a tener en cuenta la necesidad
de orientar las iniciativas organizacionales segun las necesidades de las diversas
generaciones, a fin de favorecer la retencion del talento, la baja en la rotacién y la
convivencia arménica dentro del publico interno de la compafiia.

11 Directora de Seleccion Regional de Adecco.
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Objetivos de la Retencion de Talentos

Cada vez es mas habitual que el éxito econdmico dependa de saber emplear
eficazmente activos intangibles, es decir, conocimientos, competencias, actitudes y
potencial innovador como recurso clave para disfrutar de una ventaja competitiva.
Esto solo sera posible de lograr gracias al desarrollo y gestion del talento. Segun
Castillo Serna (2009), la gestion del talento determinard la supervivencia de las
organizaciones en una economia global y deficitaria en oferta laboral técnica.

La retencidon de los empleados debe ser considerada una prioridad; y como tal
debera ser llevada a cabo no sélo desde los departamentos de Recursos Humanos
de las empresas, sino desde la toda la organizacion; derivado de lo anterior, ante la
escasez de ciertos perfiles tecnoldgicos, la retencion del talento se convierte en un
objetivo primordial para las empresas que mayor capital técnico utilizan, sin
embargo, en la actualidad cualquier sector y actividad econdmica sera susceptible
de sufrir una alta rotacion de personal, si no se han implementado politicas visibles
de retencién individualizadas y enfocadas al bienestar y desarrollo de sus
trabajadores, para quienes la formacion, el trato cercano y de reconocimiento, el
sentimiento de utilidad, la conciliacion con la vida familiar y la retribucion
configuraran los valores por los que el trabajador optara por permanecer, 0 no, en
una empresa.

Segun Becker (2001), Una empresa que pierde todas sus maquinarias (activos

tangi bles) pero ret ikowlkowd acde haauabdrai(attvab®e s y el
intangibles) podria llegar a recuperar su negocio mas rapidamente que aquella que

pierde a su fuerza de trabajo y conserva sus equipos. (Becker et al, 2001).

En consecuencia, ademas de retener a los mejores empleados, la gestion del
talento deberd comenzar por una adecuada seleccion de nuevos/potenciales
candidatos; preguntas como si el area de recursos humanos tiene claramente
definidas las necesidades y los perfiles alineados a la estrategia de la compaiiia,
seran fundamentales.

Si bien, la gestion del talento generalmente comenzara de forma individual, es

fundamental que esto forme parte de la gestion organizacional en la cual, todos los
niveles de la organizacion deberan formar parte.
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6 PROPUESTA, PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DEL PLAN DE
MEJORAS

6.1 Objetivo general a conseguir con el Plan de Mejoras

Disefar estrategias para la retencion del talento humano a partir de un diagndstico
de la satisfaccion laboral actual, con el objetivo de mejorar la eficiencia del proceso
de venta, instalacion, mantencion y post venta de ascensores orientado a la entrega
de un servicio de calidad al cliente.

Cada vez es mas habitual que el éxito econdmico dependa de saber emplear
eficazmente los activos intangibles, es decir, conocimientos, competencias,
actitudes y potencial.

6.2 Objetivo especifico del Plan de Mejoras

Evaluar la satisfaccion del personal que forma parte de la empresa a partir del
diagnéstico de la situacion actual realizado.

Efectuar un analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en el diagnéstico.
Posteriormente, determinar las estrategias y las acciones adecuadas para retener
el talento humano estratégico en la empresa Duplex S.A.

6.3 Acciones para la solucion

Una vez realizado el diagndstico de la Empresa Duplex S.A., se pudo determinar
que las acciones realizadas para la solucion, con relacion a la retencion del talento
humano comprenderan en primer lugar detectar los talentos de cada trabajador en
cada uno de sus niveles jerarquicos, identificando las caracteristicas vitales para el
éxito en el logro de los objetivos planteados por parte de Duplex S.A.

Al respecto, valorar a los trabajadores y atraer candidatos en base a estos talentos
y caracteristicas, permitira que la empresa alcance sus metas, desarrollando la
cultura que desea proyectar en el futuro. Derivado de lo anterior, es necesario
analizar las inquietudes y percepciones de los trabajadores de la empresa; en este
sentido, las evaluaciones de desempefio jugaran un rol importante, permitiendo
descubrir, describir y dar importancia a los patrones de pensamiento de cada
trabajador en sus respectivos cargos.

La elaboracion e implementacién de un programa de retencién del talento humano,
permitira mejorar dos aspectos:

0 L a feaketcidn de trabajadores en cada uno de sus niveles jerarquicos, para
diferentes proyectos en base a estos talentos.

>

O I dentificar 'y r econoc erecompensarfyogconacerml8s - pt i
talento y el valor de las contribuciones de cada trabajador.
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De este modo, la implementacién de las acciones para la solucion del problema
identificado (Retencion del Talento), permitira visibilizar a los lideres, quienes
conocen no solo lo que a sus trabajadores les gusta hacer en su trabajo, sino por
gué sus trabajadores tienen esas preferencias.

Asi también, el plan de accion debera hacer coincidir la esencia del trabajo con la
esencia del trabajador como la persona, explotando el talento del trabajador con el
éxito del mismo.

Por otro lado, no podemos dejar de considerar el talento externo a la empresa, el
cual debera ser aprovechado por la empresa aunque no se encuentre de forma
presencial, y principalmente referido a colaboradores externos en proyectos
especificos, tales como freelancers externos que desarrollan actividades laborales
de apoyo bajo modalidad co-workings.

En estos espacios se fomentara la colaboracion y transmisién de conocimiento e
innovacion, factores que nos permitiran contribuir al desarrollo y retencion del
talento humano.

Las principales acciones para la solucion (retencion del talento humano),
propuestas y consideradas en la etapa de implementacion del programa de
retencién del talento corresponderan a:

1. Definir las competencias de los trabajadores de la empresa: las
competencias son el conocimiento y las habilidades que los empleados
necesitan. Para identificar el talento primero se debera definir las competencias
clave, consideradas a largo plazo para cada uno de los cargos de la empresa
Duplex S.A.

2. Contratar a personas adecuadas: Siendo considerado el punto de partida que
permita identificar los vacios que Duplex S.A. pueda presentar con relacién a
algunas habilidades estratégicas, permitiendo atraer el talento que las compense.

3. Implementar una retroalimentacion 360° y un proceso de evaluacién de
desempefio: Como parte del proceso, el uso del feedback basado en multiples
fuentes, permitira proporcionar informacién util, estableciendo asi el punto de
referencia en términos de comportamientos y habilidades, cooperando a la
mantencion del nivel y caracteristicas del talento requerido.

4. Desarrollo una estrategia bajo la modalidad Employer Branding: El Employer
Branding, referido a la marca de una empresa como empleador, tiene cada vez
mas importancia. Tanto su desarrollo, como la comunicacion y difusiéon de la
imagen de esta y sus acciones, seran consideradas acciones clave para
conseguir que el talento interno y externo se interese por la empresa y el
proyecto.
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5. Apoyo alos empleados con programas de desarrollo de talento: el programa
de desarrollo sera disefiado en la etapa de implementacion con el fin de asegurar
la alineacion entre los mejores talentos y los objetivos y vision de la organizacion.

El desarrollo del presente programa incluird procesos de: coaching, talleres de
formacion, mentoring, focus group etc.

Al respecto, es crucial que la organizacién reconozca el valor de la identificacion de
talento y su desarrollo. Los directivos deberan considerar invertir tiempo y recursos
en potenciar dichos talentos para garantizar que el plan y el enfoque sean
comprendidos y alineados con la cultura organizacional de Duplex S.A. en todos los
niveles jerarquicos y procesos de toma de decisiones.

Finalmente cobra relevancia establecer que el principal objetivo de la Gestion de
Recursos Humanos, corresponde a la busqueda de la salud, bienestar, seguridad y
calidad de vida en beneficio de las personas (para su retencidén) y de la propia
organizacion a traveés de:

- La creacion, mantenimiento y desarrollo de un conjunto de personas con
habilidades, motivacion y satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la
organizacion.

- El establecimiento, conservacién y atesoramiento de condiciones organizacionales
gue permitan la aplicacion, el desarrollo y la satisfaccion plena de las personas y el
logro de los objetivos individuales.

- El logro de la eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.
6.4 Responsables

Los responsables del proyecto en su integridad, corresponden a los integrantes del
equipo de trabajo de la presente tesis de Magister en direccion de recursos humanos
y habilidades directivas, quienes tendran la responsabilidad de ejecutar las acciones
para el diagndstico y posterior plan de accion de la implementacién de mejoras,
contando ademas con el apoyo de un profesional (psic6logo) Coach, responsable
de materializar sesiones con el personal directivo y trabajadores de la empresa
DUPLEX S.A.

1.- Responsables del Proyecto*:
1 Gonzalo Mifio Deichler

1 Cristian Vargas Medina
1 Humberto Villagra Silva
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El desarrollo de la presente investigacion (proyecto), consideré una serie de
actividades, siendo responsables en estas cada uno de sus integrantes; siendo
estas las siguientes:

Toma de contacto con la empresa.

Elaboracion del diagndstico

Reuniones con directivos para exponer los objetivos de la presente
investigacion.

Reuniones con trabajadores para informar y sensibilizar respecto al
desarrollo del presente proyecto.

Elaboracion del presupuesto y carta Gantt para el desarrollo de las
actividades.

Implementacion del plan de trabajo contando con el apoyo de un profesional
del area de RR.HH.

V Elaboracion de las conclusiones y propuestas de mejora.

< < < <<

2.- Profesional de apoyo a la implementacion del plan de mejoras:
! Francisco Javier Urra Riveros'?

El plan de mejoras considera la implementacién de un programa de retencion del
talento con el desarrollo de:

V Sesiones de Coach al personal directivo.
V Reuniones y talleres de trabajo en equipo.
V Focus groups.

Las actividades antes sefialadas fueron dirigidas por el presente profesional para
estos efectos.

3.- Profesionales directivos de la Empresa:

Para el presente proyecto, se conté en todo momento con el apoyo del personal

directivo de la empresa Duplex S.A. quienes apoyaron su realizacion, siendo

responsables de informar y materializar las coordinaciones con las areas operativas.
1 Sr. Saed Pardakthy D. (Gerente General)

En su calidad de Gerente General:

V autorizar la realizacion del presente estudio en la empresa.

1 Sr. Guillermo Vasquez J. (Gerente de Administracién y Finanzas)

12 Francisco Javier Urra Riveros es Psicélogo Laboral; Magister en Educacion Superior e Investigacion; Postitulo profesional
en Administracion de Recurddamanos.
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En su calidad de Gerente de Administracion y Finanzas, fue el responsable de:

< <<

T

Acoger y recibir al equipo responsable del presente estudio.

Dar a conocer las caracteristicas de la empresa (misién, vision, valores, etc.)
Aportar los antecedentes necesarios para la elaboracion del proyecto.
Delegar responsabilidades en la encargada de Recursos Humanos.

Sra. Paola Gonzalez (Encargada de RR.HH.)

En su calidad de encargada del Departamento de Recursos Humanos, para el
presente proyecto sera responsable de:

\Y,

< < <<

M

Otorgar la informacion necesaria conforme a orientaciones entregadas por el
Gerente de Administracion y Finanzas.

Informar a las areas operativas de la realizacién del proyecto.

Presentar a los responsables de areas operativas al equipo de trabajo.
Materializar las coordinaciones para las visitas del equipo conforme a
cronograma de actividades.

Reservar la sala de reuniones para las respectivas actividades planificadas
durante el desarrollo del proyecto en cada una de sus etapas.

Participar en forma activa en cada una de las reuniones de coordinacion,
planificacion y ejecucion de actividades (Coach; talleres, focus).

Sr. Héctor Jara (Gerente de Operaciones)

En su calidad de Gerente de operaciones, para el presente proyecto sera
responsable de:

Vv

\%
\%
\%

Coordinar las visitas a terreno (areas operativas) por parte del equipo de
trabajo.

Seleccionar (aleatoriamente) los trabajadores que participaron en las
entrevistas.

Apoyar al equipo de trabajo en cuanto a la informacién técnica requerida con
relacion a la instalacion y mantenimiento de equipos.

Participar en las reuniones correspondientes a la etapa de diagndstico y
ejecucion del plan de mejoras.

4.- Trabajadores de la empresa participantes en la ejecucion del plan de mejoras:

Para la ejecucién de las actividades correspondientes al plan de mejoras se
consider6 la inclusibn ademés de los referidos anteriormente, a los siguientes
trabajadores en sus respectivos cargos:

T
T
T

Gonzalo Puente (Gerente Comercial)
Sebastian Aravena (Jefe de Calidad)
Jeannette Molina (Encargada de Prevencion de Riesgos)
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Julio Benois (Encargado de Bodegas)

José Naranjo (Coordinador de Instalaciones)

D. Molina (Supervisor area instalaciones)

H. Sanchez (Supervisor area instalaciones)
Margellys Borja (Coordinador de Post-venta)
Jorge Dinamarca (Vendedor de reparaciones)
Edward Pérez (Seguimiento de reparaciones)
Yrianiel Romero (Seguimiento de mantenciones)

Participar en todas las actividades consideradas como parte de las actividades de

ejecucion del plan de mejoras siendo entre otras las siguientes:

Coach

Reuniones
Entrevistas
Encuestas

Talleres

<K<K

6.5

Focus Groups

Indicadores que evidencien la mejora en el proceso

En cuanto a los indicadores considerados en el presente plan de mejoras para la
retencion del talento humano en la empresa Duplex S.A. que permitan identificar y
ubicar aquellos trabajadores que van a ser sujetos de retencion, se seleccionaron

los siguientes:

Proyeccién

Estrategia

Objetivos

Indicadores

Mejorar la eficiencid
y eficacia en la
entrega de servicio|
por parte de la
empresa Duplex.
S.A

Que los trabajadores
tomen conocimiento de
las actividades que la
empresa Duplex S.A.
realiza.

Que un 100% de los
trabajadores tomen

conocimiento de las
actividades realizada;

Mejorar lossistemas de
comunicacion interno \
externo, fortaleciendo
el compromiso de los
trabajadores con la

Que los trabajadores
potencien el trabajo en
equipo de manera
coordinada y
articuladamente.

Que un 75% de los
trabajadores adquiera

las habilidades para

trabajar en equipo.

empresa.

Que los trabajadores
reconozcan la culturay
el sentido de la empres|
Duplex S.A.

Que un 85% de los
trabajadores se
identifiqguen con la
cultura organizacional
de la empresa Duple
S.A.
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Proyeccion

Estrategia

Objetivos

Indicadores

Satisfaccion por
parte de los
trabajadores de la
empresa Duplex S./

Definir los perfiles de
puesto y descriptores d
cargo en la organizacié

Elaborar un plan de
evaluacion del
Desempeiio

Afinar los procesos de
seleccién para contrata]
personal mas
comprometido.

25% de perfiles de
puesto y 25% de los
descriptores de cargo

Plan elaborado a un
100%.

70 % de personal

mayor a 4 meses

trabajando en la
empresa Duplex S.A

Desarrollar procesos ds
induccion a todo el
personal que se integre
la empresa Duplex S.A

100% de los

trabajadores
seleccionados y
contratados a partir de
afio 2022.

Mejora de la gestion d|
recursos humanos a
partir de los procesos

Desarrollar un plan de
capacitacion anual que
beneficie en el desarroll
de todos los puestos d¢
la organizacion.

Plan elaborado a un
100%.

gue permitan
fortalecer la retencién

Implementar el plan de
capacitacion anual

35% del plan
implementado

del talento humano er
la empresa Duplex S.,

Revisar y ajustar el pla
de beneficios a las
necesidades e interese

de los colaboradores

Plan de beneficios
revisado y ajustado a
100%

Elaborar un programa
anual de reconocimient
del buendesempefio
dentro de la empresa
Duplex S.A.

Programa anual de
reconocimiento
elaborado al 100%

Implementar el
programa de
reconocimiento
orientado a los
trabajadores de la
empresa Duplex S.A.

Programa de
reconocimiento
implementado al 100%

Implementar la linea de
carrera para puestos
clave dentro de la

empresa Duplex S.A.

Identificacién del 1009
de personal clave que
participara en la
linea de carrera.

Tabla N°6: Indicadores de Mejora
Fuente: Elaboracion propia
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6.6 Plan de Accién

Se propone como estrategia la elaboracién de un plan de retencion, que permita
generar una mayor cohesion entre trabajadores, jefes de area y jefaturas a nivel
directivo, incrementando el sentido de pertenencia, el trabajo en equipo y
credibilidad; asi como también la elaboracion de un plan de gestion del area de
recursos humanos, comprendiendo procesos viables y necesarios para disminuir la
rotacion del personal, la definicién de puestos de trabajo, procesos de seleccion e
induccidn, plan de capacitacion, desarrollo de carrera, y la consideracion de un
programa de reconocimiento y revision del plan de beneficios.

Con el objetivo de dar cumplimiento al presente plan de accion, se tomé en
consideracion los resultados obtenidos en el diagnéstico inicial sefialando en
capitulos anteriores, desarrollando asi un analisis de las fortalezas, amenazas,
debilidades y oportunidades (DAFO) identificadas en la empresa Duplex S.A.
durante el desarrollo de las entrevistas necesarias para establecer un diagnoéstico,
y considerando que dicho analisis contribuird a que se pueda identificar con mayor
exactitud las estrategias necesarias:

Fortalezas Amenazas
Durante los Gltimos afiose evidencia la presencia
latente de paros, huelgas en diferentes sectores
actividades econémicas que pueden impactar er

percepcion de los trabajadores de la empresa

relacionados con sus derechos, asi como el imp:

gue podria traer para el quehacde la
organizacion.

La Empresa Duplex S.A. cuenta con trabajado
con una alta capacidad de adaptacién

Se evidencia un alto indice de vulnerabilidad fren
la incertidumbre dado el contexto social y
econdmico del paisomo resultado de la pandemi
y conflictos sociales.

Se pudo identificar un ambiente de confianza en
jefaturas, mandos intermedios y trabajadores de
empresa

Organizacion con experiencia en el mercado, Se pudo observar una brecha entre la percepcic
siendo identificada como un referente en la frente a lacompetencia quienes podrian estar
entrega de este tipo de servicios ofreciendo mejores condiciones laborales.

La empresa Duplex S.A. se encuentra

permanentemente preocupada por la
implementacién de proyectos en beneficio de s
trabajadores.

Debilidades Oportunidades

Las caracteristicas sociodemogréficas del pai

permiten acceder a diferentes segmentos

socioeconoémicos y rubros comerciales

A nivel estatal y privado se evidencia una mayc
inversion y fomento para las actividades
econdmicas de salud, comercio y mineria (a lal
cuales se orienta la entrega de servicios por parte
la empresa Duplex S.A.

Falta decompromiso por parte de trabajadores g
algunas éareas de la empresa

Falta de personal capacitado y de un progran
formal de capacitaciones
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Falta de un aremndependiente para la gestién d¢
capital humano

La Satisfaccion de clientes y el reconocimiento d
empresa como una empresa lider en el mercad

Ausencia de filtros en los procesos de
reclutamiento y seleccion

Ausencia de un plaestratégico

Ausencia de actividades de evaluaciéon de
desempefio

Alta Rotacion de personal

Falta de valoracion de trabajadores

Alto ausentismo laboral

Tabla N°7: FODA

Fuente: Elaboracion propia

Estrategias derivadas del analisis FODA:

ESTRATEGIAS

FODA ESTRATEGIASOF

ESTRATEGIAS\F

Demostrar que la interdisciplinariedad del trabg
es una fortaleza de lempresapara la atenciémlel
cliente y entrega de servicios.

Desarrollar un ppgrama de fidelizacion de
trabajadores yde beneficios vinculadma la
gestion del desempefio

Emplear la confianza entre liderazgos para
consolidar unaultura organizacional estable en
empresa.

Promocionam nivel interno y externtos

proyectos que se vinculan con la cultura

organizacional para fidelizar a los
trabajadores

Empleamproyectos de responsabilidad social pa
fortalecer la imagen y la cultura organizaciong
que se pretende demostrar.

Empleartherramientas de gestion existentes pa
fortalecer la imagen y la cultura organizaciona

Generar una estrategia que vincule el
desarrollo de la empresa con el desarrol
del mercado local (inequidad).

ESTRATEGIASCD

ESTRATEGIASAD

Aprovechar el dinamismo y la demanda del seq

comercio, salud y minerfaara potenciar los
procesos de seccion.

Mejorar y desarrollar la retencion del
personal

Invertir en la generacién de servicios de movilig
y/o similares para el personal de trabajadores
dotacién de la empresa.

Construir herramientas atlocpara la
gestion de recursos humanos de la
organizacion.

Consolidar, mejorar y modernizar los sistemas
comunicacién interna en la empresa, orientadd
hacia el profesionalismo.

Mejorar e implementar herramientas de gestio

desarrollo de reuniones formales periodic
de equipo, siendo estas comunicadasivel

de personas.

Generar espacios de coordinacion y el

interno y externo.

Tabla N°8: Estrategias derivadas del andlisis FODA

Fuente: Elaboracion propia
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Mapa estratégico del plan de accion:

El mapa estratégico disefiado para la intervencion, y con base en las estrategias

propuestas y derivadas tanto del Diagndstico inicial, Grafico de Control, Diagrama
de Pareto y andlisis FODA, permiten proponer e implementar en la empresa Duplex

S.A. dos lineas de accion:

T

Mejora de la comunicacion interna para fortalecer el compromiso organizacional,
gue busca generar en los colaboradores mayor conexion con la organizacion,

desde las actividades que realiza, trabajar en equipo e identificacion con la cultura

de la empresa.

Mejora de la gestion de recursos humanos a partir de los procesos que fortalecen
la retencion del talento, que prioriza acciones que disminuyen la rotacién del
personal, generan mayores beneficios percibidos para los colaboradores vy
fomenten el desarrollo intra-organizacional.

Para alinear dicha propuesta con el analisis FODA, consideramos importante
sefialar que tanto, la estrategia de fMejora de la comunicacién interna para
fortalecer el compromiso organizacionaloc o mo |
de recursos humanos a partir de los procesos que fortalecen la retencion del

t

al

ent oo,

der i

van

de

a

a-0;:F4A:iDsO; B-A.d e

estrategi a

| os

Finalmente, es importante sefialar que cada una de estas estrategias cuenta con
indicadores los cuales fueron sefialados en el punto anterior.

Desarrollo operativo del plan de accion:

Estrategia Objetivos N° Acciones Participantes Tiempo
Que los 1 Reuniones mensuales de 100% de la dotacion | 45 minutos
trabajadores tomen gerencia con trabajadores
conocimiento de Entrega de informacion en
Cir - o iy 2 veces al
las actividades que | 2 | Panelesy diarios murales | 100% de la dotacion mes
la empresa Duplex en cada una de las areas
Mejorar los S.A. realiza. 3 Envio de correos 100% de la dotacion | 1 VéZ2la
sistemas de g[ectronlcos semana
comunicacion R?“”'O” mens_ual del 5 Gerentes mas el .
: 1 | equipo de trabajo con los ; . 1:00 hora.
interno y . equipo de trabajo (3)
externo, Que los gerentes de area : :
fortaleciendo el trabajadores Equipo de éraZaJo,
compromiso de potencien el Reuniones quincenales encargada de _
los trabajo en equipo 2 con el comité ejecutivo® Recursos Humanos; 1:30 min.
trabajadores de manera Jgfe (ée_ Cglldad;
con la coordinada y : oordinadores. :
empresa. articuladamente Focus Group de trabajo 45 minutos
' del equipos de trabajo con L por cada
3 X 100% de la dotacion
trabajadores de la grupo total
empresa 1 vez al mes (5 grupos)
ue los Reuniones mensuales del .
5 Gerentes més el
trabajadores 1 equipo de trabajo con 45 minutos

reconozcan la

Gerencias

equipo de trabajo (3)
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cultura y el sentido Entrega informacion en
o - 1 vezala
de la empresa 2 | diarios muralesy correos | 100% de la dotacion semana
Duplex S.A. electrénicos
Envio de correos
electrénicos
motivacionales informado o > cada dos
3 de la aplicacion de los 100% de la dotacion semanas
pilares fundamentales y
valores de la empresa
4 Endomarketing®® 100% de la dotacién lvezala
semana
Estrategia Objetivos N° Acciones Participantes Tiempo
Solicitar a cada jefe de . .
, S Equipo de trabajo,
area la recopilacion de
1 | informacién para ordenar encargada de 4 dias
. RR.HH. Y Jefes de
sus funciones y la de sus X
area.
colaboradores.
Area de RR.HH. recoge la
Definir los perfiles informacién para revisar,
de puestoy evaluar y alinear a los Equipo de Trabajo,
descriptores de 5 requerimientos de la Psicélogo externo, 6 dias
cargo en la organizacion, encargada de
organizacion desarrollando las RR.HH.
) modificaciones y
Mejora dil la actualizacion.
gestion de L i i
recursos Validacién de la Equipo de trabajo,
3 | informacién con cada jefe encargada de 2 dias
humanos a ey RR.HH. Y Jefes de
partir de los € area. area.
prozerfnoi:[sa?‘ue Convocatoria acorde con
foFr)taIecer a 1 los perfiles de los puestos Encargada de 1vezal
- (via internet y periodicos RR.HH. mes
retencion del
locales)
talento humano — .
en la empresa Evaluacion de_expedlentes Encargadz_a Qe 1 vez al
Duplex S.A. 2 de candidatos RR.HH. Y Psicdlogo mes
competentes externo
3 Entrevistas Psicélogo externo 4 horas al
mes
) 4 Test psicotécnicos Psicélogo externo 4 horas al
Afinar los procesos , : mes
de seleccion para _ . Equipo de trabajo;
contratar personal | 5 Evaluacion de adaptacion encargada de 2 horas
mAas a la cultura organizacional. | RR.HH. Y psicélogo
comprometido. externo
Mantener los procesos de
i ; Encargada de 1vezal
6 captacion de candidatos
) RR.HH. mes
abiertos.

13 *Endomarketing: corresponde a una estrategia de marketing institucional direccionada a acciones internas.
También es conocido como Marketing Interno y busca mejorar laimagen de la empresa entre sus colaboradores,
culminando en un equipo motivado y reduciendo el turno ver. Algunas personas denominan esta estrategia de
iMar keting I nternoo, porque trabaja | a percepci-n de |l o0os ¢
reivindicaciones y presentando nuevas formas de transformarlos en evangelizadores de la marca. Esto hace
gue todas esas personas pasen a tener una percepcion diferente de aquel negocio: comienzan a ver a la

empresa de una forma m8s humana y carism8tica, desarroll and
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e g Equipo de trabajo; | 3 reuniones
Identificacion de .y ’
) Psicélogo externo; de dos
Indicadores para la
Elaborar un plan evaluacion de encargada de horas
de evaluacion del Desempefio RR.HH. Y Jefes de totales: 6
~ peno. area. horas.
Desempefio —
Psicélogo externo y
Elaboracién del plan Encargada de 6 horas
RR.HH.
Solicitar un programa de
induccién a cada jefe de Jefes de area 2 horas
Desarrollar area para cada puesto.
Area de RR.HH. recoge la
procesos de . o
. e informacién y la adapta a Encargada de 4 horas al
induccion a todo el 0
los requerimientos de la RR.HH. mes
personal que se
. empresa
integre a la Trabaiador
empresa Duplex o Y
Validacion de la seleccionado,
S.A. . . . 4 horas al
informacién con cada jefe Encargada de mes
de éarea. RR.HH. Jefes de
area
Taller de participacion de
todas las areas para la 100% de la dotacion .
S o 3 dias
D I | elaboracion del plan de y psicologo externo
353”0 aritunipr?n capacitacion
€ capacitacio s . L Equipo de trabajo y .
anual que Andlisis de la informacion " 2 dias
- psic6logo externo
beneficie en el Equino de trabaio
desarrollo de todos Sistematizacion de la qenlzar ada deJ ’
los puesos de la informacion RR.HH \?Psicélo o 2 dias
organizacion. AR, g
Externo
Validacion del plan de _— .
manera participativa. Psicologo Externo 1 dia
e o nee® | equpo oevavap,
elaboraciénpdel encargada de
RR.HH. Psicdlogo 2 dias
presupuesto anual para ;
externo y jefes de
ser aprobado durante el area
2022.
Implementar el Deteccion de necesidades | Equipo de trabajo,
plan de de capacitacion y eleccion encargada de 4 dias
capacitacion anual de talleresy RR.HH. Psicdlogo
capacitaciones a realizar externo
Desa_rroll_o de 100% de la dotacion 2 dias
capacitaciones
Hacer el_s,egwmlento dela Encargada de cada 6
aprobacion del plan anual RR HH
.HH. meses
2022.
75 % de la dotacién,
A Psicélogo externo,
Hacer un analisis de los : .
. - equipo de trabajo .
. . beneficios ofrecidos por la 10 dias
Revisar y ajustar el . gerentes, y
2 competencia.
plan de beneficios encargada de
a las necesidades RR.HH.
e intereses de los Conocer la percepcion de
colaboradores los colaborf_id_ores respecto 100% de la dotacion )
a los beneficios que ofrece 4 dias

la competencia a través de
una encuesta

y psicélogo externo
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Hacer un andlisis respecto
a la lista de beneficios que
podria implementar la

Equipo de trabajo,
psic6logo externo y

empresa en funcion al 3 horas
) encargada de
procesamiento de la
: A RR.HH.
informacién de la
encuesta.
Identificar las acciones que | 100% de la dotacion;
motiven al personal a psicélogo externo y 6 dias
través de una encuesta. equipo de trabajo.
Elaborar un Eiab
programa anual de aborar un programa que Equipo de trabajo,
reconocimiento del vaya a acorde con las gerente genera|
& motivaciones de los L] .
buen desempefio > gerentes de areay 6 dias
dentro de la colaboradores en funcion a da d
las respuestas de las encargada de
empresa Duplex p RR.HH.
SA. encuestas.
Equipo de trabajo,
Coordinar con el equipo gerente general,
gerencial para la viabilidad | gerentes de areay 1dia
del programa encargada de
RR.HH.
Implementar el
repcr(c))gg?:rimedneto Aprobacion e Gerentes de area.
orientado a los implementacion del Equipo de trabajo y 1 dia
trabajadores de la programa de encargada de
empresa Duplex reconocimiento RR.HH.
S.A.
Aprobacion e Gerente General,
implementacion del encargada de 1 dia
programa de RR.HH. Y equipo de
reconocimiento trabajo
vanacionce | SUTES e
Implementar la capacidades y habilidades ' .
linea de carrera acorde con las "[:::bglc-)i e('qslijéglc;dg Permanente
para puestos clave descripciones del puesto. Jex)t/epr)no 9
dentro de la — -
empresa Duplex Psicélogo Extgrno,
e encargada de .
S.A. Identificacion de brechas RR.HH. Y equipo de 2 dias
trabajo
Programa de Psmologq externoy
oo . trabajadores .
acompafiamiento a través . o 10 dias
identificados en
de un coach o
cargos criticos.
Tabla N°9: Desarrollo Operativo del plan de accién

Fuente: Elaboracion Propia

6.7 Carta Gantt

La presente herramienta nos permite definir las actividades necesarias para la
realizacion del proyecto, determinando los plazos y la relacion logica de ejecucion

en cada una de sus etapas.
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En este cronograma se ven representadas cada una de las actividades a ejecutar,
permitiendo asi cumplir tanto con los respectivos plazos y objetivos trazados. Siendo
reconocida como una carta fundamental de navegacion que permitira guiar para
acometer cualquier iniciativa.

La presente carta Gantt nos permite visualizar conocer, con solo una mirada, el
tiempo requerido para la realizacion de cada una de las actividades y las fechas en
gue debe iniciar y terminar. Ademas, nos permitira comprender qué actividades
dependeran de otras al iniciar cada una de las etapas y cuales pueden ejecutarse
en forma simultanea.

Cronograma de actividades
Plan Estratégico de Retencion del Persond_May-21 | jun-21 | jul-21 [ ago2l | sept2l | oct21 | nov-21 | dic21 | ene22
orientado a fortalecer la gestion del talento] Semanal Semanal Semanal Semanal Semana] Semanal Semana] Semanal] Semana
humano de la empresa Duplex S.A. 112341/2341/2341/2341/2341/2341(2341|234

Formulacién inicial del anteproyecto

Revision anteproyecto

Replanteamiento y correccién del trabaje%#

Desarrollo capitular (&)

Propuesta del plan de mejoras (6)

Planificacion del plan de mejoras (6)

Implementacion del plan de mejoras (6)

Evaluacion (7)

Presentacion Final del trabajo

Tabla N°10: Carta Gantt
Fuente: Elaboracion Propia

El motivo de elegir los meses de diciembre y enero obedecié a que dicho periodo
corresponde al de menor produccion en la empresa y, por tanto, ambas partes
contaban con mayor tiempo para realizar adecuadamente esta tarea.

Al respecto, importante agregar que este fue uno de los elementos que hicieron que
en anteriores ocasiones fracasase su implementaciéon: tanto evaluadores como
evaluados no disponian de tiempo ni formacion suficiente.

6.8 Presupuesto

El presupuesto considerado para la ejecucion del presente proyecto, corresponde a
la suma de todos los costos de las actividades que lo conforman, contemplando asi
todos los fondos autorizados por la empresa para la ejecucion del proyecto.

Para su elaboracion, como equipo de trabajo fue fundamental conocer los
elementos que constituyen dicho presupuesto del proyecto, contando con la
responsabilidad de administrar y verificar que se encuentre dentro de los
lineamientos del caso de negocio y de los objetivos propuestos. El presente
presupuesto considera el periodo de nueve meses a partir de mayo del 2021 hasta
el mes de enero del afio 2022.
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1 |Articulos de Escritorio
1.1 |Lapices 3 1.640 (pack 3u) |$4.920
1.2 | Resma Papel oficio Equalit 2 6.990 $13.980
1.3 | Servicio de impresion 300 50 $15.000

2 | Alimentacion* 45 10.000 $450.000

Movilizacién (trayecto)
3.1 | Combustible presupuestado 8 meses 50.000 $400.000
3.2 | Transporte publico 5 viajes 5000 $25.000
4 | Servicios de Internet 8 meses 15.000 (mes) $120.000
5 | Servicios Profesionales 2 meses 1.500.000 $3.000.000
Tabla N°11: Presupuesto
Fuente: Elaboracion Propia.
*Alimentacion comprendida para las visitas a terreno en la empresa,

correspondientes un total de 15 visitas en total durante el periodo may-21 a ene-22,

y para cada uno de los integrantes del proyecto (3).
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7 EVALUACION DE LOS RESULTADOS

El objetivo de un programa de retencion laboral no es en si mantener personas al
interior de una empresa, sino mas bien trata de promover los beneficios que la alta
retencion genera en toda la organizacion en el corto y mediano plazo.

Derivado de lo anterior un programa de retencion, obedece a un gran esfuerzo con
el objetivo de contratar personas idoneas para la organizacion, por lo que retener
ese talento maximizara el retorno sobre ese esfuerzo.

La creacidbn de un programa de retencién exitoso no solo asegura que los
trabajadores actuales quieran desarrollarse en la empresa, sino que ademas
permitird que los nuevos empleados se involucren y se motiven a realizar un buen
trabajo, asi como motivar a posibles candidatos para ingresar a la compafia.

En definitiva, un buen programa de retencidn hace que la organizacion sea un lugar
para estar, motivo por el cual cobra relevancia su evaluacion.

7.1 Diseiio del Plan de Evaluacioén

S bien, una de las formas para identificar si un programa de retencién laboral,
cumpla con sus objetivos planteados, es comparar histéricamente el desempefio,
por tanto, es esencial medir periddicamente tanto la retencién como la rotacién del
personal.

Mediciones tales como la tasa de rotacion voluntaria e involuntaria, tasa de
retencion de cada gerente o jefe de departamento, y la satisfaccion laboral de los
trabajadores, son solo algunas de ellas.

Para el presente proyecto, el cual consideré la implementacién de un Las programa
de retencién del talento, y sefialado en el capitulo anterior; se consideré la
implementacion de tres evaluaciones:

1 En una primera etapa se consideroé la evaluacion del nivel de cumplimiento
de cada uno de los indicadores considerados en el programa de trabajo
establecido.

1 En una segunda etapa se considero la aplicacion de una encuesta dirigida a
la totalidad de los trabajadores de la empresa para identificar el nivel de
satisfaccion respecto del programa de retencion del talento implementado.

1 Finalmente, se considerd evaluar la tasa de desercién y de incorporacion de
trabajadores a la empresa con el objetivo de relacionar si las actividades
desarrolladas en el programa, cumplieron con las expectativas de los
directivos de la empresa, es decir la Retencion del talento humano.
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7.2 Ejecucion del Plan de Evaluacion
7.2.1 Evaluacion del nivel de cumplimiento del programa aplicado.

Conforme lo establecido en la carta Gantt referida anteriormente, se procedi6 a
materializar la ejecucion del plan de evaluacion considerando en esta primera etapa
el nivel de cumplimiento de las acciones planificadas; al respecto se pudo observar
que considerando la contingencia y el periodo estival la planificacion inicial
programa, en particular para la ejecucién del plan de mejoras programado para el
mes de diciembre; este se tuvo que postergar para el mes de marzo, considerando
la presencia de fechas claves, asi como el periodo de vacaciones del personal.

Una vez ejecutado el programa de retencion de trabajadores propuesto, y al termino
del mes de marzo del 2022, se procedié a evaluar su cumplimiento expresado en
porcentajes y considerando las observaciones para cada indicador asi como los
aspectos susceptibles de mejorar.

En este orden de ideas se pudo identificar con relacién al desarrollo de estrategias
para mejorar los sistemas de comunicacion interno y externo, fortaleciendo el
compromiso de los trabajadores con la empresa, que los resultados fueron los
siguientes:

Para el 30 de Marzo del 2022 la empresa contaba con una dotacion de 86
trabajadores; de los cuales 54 pertenecen al género masculino y 32 al género
femenino. El programa de retencion del talento implementado en la empresa,
consideré la presencia de 73 trabajadores en total, equivalente a un 84,88% del total
de la dotacion; de estos 42 correspondieron a varones equivalente a un 58%, y a 31
trabajadoras equivalente a un 42%.

Dotacion Empresa DUPLEX S.A.

B hombres ™ mujeres

Hombres 54
Mujeres 32
TOTAL 86

Grafico N°2: Dotacion de la empresa DUPLEX S.A. al 30 de marzo del 2022.
Fuente: Elaboracion Propia
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Dotacion Empresa DUPLEX S.A.

B Hombres M Mujeres

Hombres 42
Mujeres 31
TOTAL 73

Grafico N°3: Numero de trabajadores participantes del programa de retencion del talento, implementado por la
empresa DUPLEX S.A.
Fuente: Elaboracion Propia

Como se sefalara en el capitulo anterior, con el objetivo de que los trabajadores de
la Empresa Duplex S.A. tomen conocimiento de las actividades que la empresa
Duplex S.A. realiza; se desarrollaron una serie de acciones para mejorar los
sistemas de comunicacion interno y externo, fortaleciendo el compromiso de cada
uno de ellos.

En este orden de ideas, se contemplé la realizacién de una reunién mensual con
cada area de trabajo, en la cual se dieron a conocer la totalidad de las actividades
realizadas por la empresa.

Asi también se procedié a la difusion de dicha informacion en paneles murales
ubicados en cada una de las areas y departamentos de la empresa, reforzando
dicha informacion con el envio de correos corporativos con dicha informacion.

Conforme a lo anterior se pudo evidenciar al término del programa que el presente
objetivo present6 un 100% de cumplimiento conforme a lo programado.

Sin embargo si bien para el caso de las reuniones mensuales con trabajadores,
cubriendo cada una de las areas de la empresa, estas reuniones no contaron con
la participacion de la totalidad de los trabajadores, identificAndose que al término de
esta actividad, y conforme a los registros de asistencia, solo un 79,45% de los
trabajadores tuvo participacion activa en esta actividad.
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Participacion de trabajadores

B No participe  ® Participa

Total Trabajadores 86 100%
Total de trabajadores participantes 73 84,88%
Total trabajadores participantes en reuniones 58 79%

Grafico N°4: Numero de trabajadores participantes en las reuniones programadas.
Fuente: Elaboracion Propia

120

100

&

Reuniones mensuales Entrega de Envio de correos
de gerencia con informacian en electranicos
trabajadores paneles y diarios
murales en cada una
de las areas

Gréfico N°5: Nivel de cumplimiento de actividades realizadas con el objetivo de mejorar los sistemas de

comunicacion interno y externo de la empresa DUPLEX. S.A.
Fuente: Elaboracion Propia
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Con el objetivo de que los trabajadores potencien el trabajo en equipo de manera
coordinada y articuladamente, se desarrollaron las siguientes acciones como parte
del programa de retencion del talento: reuniones mensuales del equipo de trabajo
con los gerentes de area, y reuniones quincenales con el comité ejecutivo, las
cuales fueron realizadas en su totalidad, con un 100% de cumplimiento.

Sin embargo, si bien para el cumplimiento del objetivo propuesto se contemplé la
realizacion de Focus Groups con la participacion de la totalidad de trabajadores, no
todas las areas alcanzaron a participar dado el periodo estival (vacaciones)
presente. Al respecto, todas las areas a excepcion del area de coordinacion de Post-
Venta, participaron en dicha actividad; motivo por el cual se considero que, una vez
contando con la dotacién completa de la empresa, continuar con la ejecucion de los
Focus Groups con las unidades no participantes.

120

100 -

80 -

B0 -

A0 -

20

Reunian mensual del Reuniones Focus Group de
equipo de trabajo  quincenales con el  trabajo del equipos
con losgerentes de  comité ejecutivo de trabajo con

area trabajadores de la
empresa 1 vez al mes

Gréfico N°6: Nivel de cumplimiento de actividades realizadas con el objetivo de que los trabajadores potencien
el trabajo en equipo de manera coordinada y articuladamente en la empresa DUPLEX S.A.
Fuente: Elaboracion Propia

Por otra parte, con el objetivo de que los trabajadores de la empresa Duplex S.A.
reconozcan la cultura y el sentido de la empresa, se desarrollaron las siguientes
actividades como parte del programa de retencion del talento: reuniones mensuales
del equipo de trabajo con Gerencias, entrega informacion en diarios murales y
correos electrénicos y el envio de correos electronicos motivacionales informado de
la aplicacion de los pilares fundamentales y valores de la empresa.
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Al respecto se pudo evidenciar al término de la evaluacion del programa que dichas
actividades presentaron un 100% de cumplimiento beneficiando a la totalidad de los
trabajadores de la organizacion.

No obstante se pudo evidenciar la falta de un sistema de confirmacion de lectura de
recepcion de los correos enviados a cada uno de los trabajadores; lo cual no fue
considerado dada la falta de tiempo en la implementacion del programa.

120

100 +

80 -

60 -

m -

Reuniones mensuales Entrega informacion  Envio de correos
del equipo de trabajo en diarios murales y electronicos
con Gerencias correns electrénicos motivacionales
informado pilaresy
valores de la
Empresa

Gréfico N°7: Nivel de cumplimiento de actividades realizadas con el objetivo de que los trabajadores
reconozcan la cultura y el sentido de la empresa Duplex S.A
Fuente: Elaboracion Propia

Por otra parte, el programa de retencion del talento consider6 como una de sus
estrategias, para el logro de sus objetivos, mejorar la gestién de recursos humanos
a partir de los procesos que permitan fortalecer la retencién del talento humano en
la empresa Duplex S.A.

En este orden de ideas se defini6 como parte de los objetivos del programa, definir
los perfiles de puesto y descriptores de cargo en la organizacion; para esto se
contempld la realizacion de las siguientes actividades:

1.- Solicitud a cada jefe de area la recopilacion de informacion para ordenar sus
funciones y la de sus colaboradores.

2.- Solicitud al area de RR.HH. para la recoleccion de la informacion enviada por
cada una de las areas para revisar, evaluar y alinear a los requerimientos de la
organizacién, desarrollando las modificaciones y actualizacion de los respectivos
perfiles de cargo.
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3.- validacion de la informacion con cada jefe de area, definiendo y oficializando
cada uno de los perfiles.

Al respecto, se pudo evidenciar que al término de la evaluacion del programa de
retencion del talento, si bien fueron entregadas las solicitudes a cada una de las
areas para contar con la informacion necesaria, con la finalidad de revisar y evaluar
la informacion recibida; esta no fue entregada en su totalidad por parte de las areas
de la empresa, identificandose ademas la presencia de perfiles de cargo no
actualizados, y el no cumplimiento por parte de cada una de las areas para este
requerimiento. En este orden de ideas y conforme a los antecedentes recibidos, solo
se pudo cumplir con un 30% del programa para este indicador.

Asi también, y derivado de lo anterior, el &rea de RR.HH. no conté con la
oportunidad para recoger la totalidad de la informacién necesaria para revisar,
evaluar y alinear a los requerimientos de la organizacion, y poder desarrollar las
modificaciones y actualizacibn de los respectivos perfiles de cargo; en
consecuencia; al respecto, solo fue posible concretar 3 reuniones de trabajo (de 6),
destinadas al cumplimiento de este objetivo, quedando informacion pendiente por
recibir. En este orden de ideas y conforme a los antecedentes recibidos, solo se
pudo cumplir con un 50% del programa para este indicador.

Finalmente, y respecto a la validacion de la informacién con cada jefe de area, dado
gue no fue posible materializar la totalidad de las reuniones programadas; aun no
se ha dado cumplimiento para que pueda ser validada dicha informacién con cada
jefe de area, identificAndose un 50% de cumplimiento del programa; en
consecuencia, se sugiere coordinar a la brevedad las reuniones pendientes una vez
recibida la informacion.

B0
50
40
30 -
20
10
D -
Solicitud a cada jefe de Recepcion de la Validacion de la
agrea la informacion para informacian para infarmacion con cada jefe
ordenarsusfunciones y la  revisidn, evaluaciany  de area, para la posterior
de zus colaboradores. alineacion a los actualizacion y
requerimientos de la oficializacion de perfiles
organizacion.

Gréfico N°8: Nivel de cumplimiento de actividades realizadas con el objetivo de que los trabajadores
reconozcan la cultura y el sentido de la empresa Duplex S.A.
Fuente: Elaboracion Propia
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Por otra parte, si bien el programa de retencién del talento en la Empresa Duplex
S.A., consider6é como parte de su estrategia para la mejora de la gestion de recursos
humanos a partir de los procesos que permitan fortalecer la retencion del talento
humano, la realizacién de acciones orientada a la optimizacién de los procesos de
seleccion de personal y fortalecimiento del compromiso de sus trabajadores; desde
el inicio del proyecto y hasta el término de este con fecha 30 de marzo del 2022,
conforme a la informacion aportada por la empresa, no se realizaron
incorporaciones de nuevos trabajadores. En este orden de ideas, consideramos
sefalar cada una de las acciones consideradas para este indicador en el programa
de retencion del talento:

1.- Convocatoria acorde a perfiles de los puestos (via internet y periodicos locales)
2.- Evaluacion de expedientes de candidatos competentes.

3.- Realizacion de Entrevistas.

4.- Aplicacion de test psicotécnicos.

5.- Evaluacion de adaptacion a la cultura organizacional.

6.- Mantener los procesos de captacion de candidatos abiertos.

Al respecto sefalar que dichas actividades si bien fueron consideradas como parte
del presente programa de retencion, quedaron pendientes de desarrollar una vez
que se inicie un proceso de contratacion de trabajadores.

Una de las acciones contempladas en el programa, correspondio a la elaboracion
de un plan de evaluacién del desempefio; al respecto el programa de retencion del
talento contemplo las siguientes tareas: identificacion de Indicadores para la
evaluacion de desempefio y la elaboracion del plan.

Si bien, se consider6 la identificacion de indicadores de evaluacion de desempefio,
estos a la fecha aln no han sido aplicados; por otra parte, la elaboracion del plan
al término de la evaluacion del programa de retencién del talento, este ain se
encuentra en etapa de desarrollo.

S0
40
30
20
10
0o T
Ide ntificacién de Indicadores Elaboracion del plan
para la evaluacion de
Desempefo.

Gréfico N°9: Nivel de cumplimiento de la elaboracién de un plan de evaluacion de desempefio.
Fuente: Elaboracion Propia
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Como parte de la estrategia del programa de retencion del talento se consideré el
desarrollo de procesos de induccion a todo el personal que a partir de su
implementacion, se integre a la empresa Duplex S.A.

Al respecto, fueron consideradas las siguientes acciones: solicitudes por parte del
area de RR.HH. de un programa de induccion a cada jefe de area para cada puesto
de trabajo; posteriormente el area de RR.HH. luego de recoger la informacion,
procederia a adaptarla conforme a los requerimientos de la empresa para
finalmente validar dicha informaciébn con cada jefe de area para finalmente
formalizar y oficializar los respectivos perfiles de cargo.

En este orden de ideas, se pudo evidenciar que los programas de induccion por
area fueron solicitados a las respectivas jefaturas; no obstante, a la fecha, faltan por
recepcionar los correspondientes al area de Post-Venta, motivo por el cual, el area
de RR.HH. se encuentra a la espera de la recepcion de la totalidad de los programas
de induccion no contemplado realizar actividades de induccion formal, en espera de
la recepcién de los programas de induccién pendientes. Se pudo identificar un nivel
de cumplimiento de un 75% en cuanto a la solicitud y recogida de informacion, y un
0% de cumplimiento respecto a la validacion de los programas.

’
a0
70 A
B0 -
50
q_ﬂ -
30 -
20 -
10
ﬂ 1 I 1
Solicitar un programa  Areade RR.HH. Validacion de la
de induccion a cada recoge la informacion informacion con cada
jefe de dreapara cada v la adaptaa los jefe de area.
puesto. requerimientos de la
empresa

Grafico N°10: Nivel de cumplimiento de los procesos de induccién de personal como parte del programa de
retencién del talento implementado en Duplex S.A.
Fuente: Elaboracion Propia
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Desarrollar un plan de capacitacion anual que beneficie en el desarrollo de todos
los puestos de la organizacion, es una tarea esencial en todo programa de retencion
del talento, motivo por el cual fue considerada como parte de la estrategia del
programa de retencion del talento.

En este orden de ideas, se considerd la realizacion de las siguientes acciones:
talleres de participacion de todas las areas para la elaboracion del plan de
capacitacion, andlisis de la informacién, sistematizacion de la informacion para la
elaboracion del plan y validacion del plan de manera participativa; al respecto se
pudo evidenciar la participacion en una primera etapa (talleres), de la totalidad de
los trabajadores de la empresa; asi como también la participacion de todos los
responsables del andlisis y validacion del plan, siendo el nivel de cumplimiento para
la presente estrategia de un 100%.
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Gréfico N°11: Nivel de cumplimiento para la elaboracién del plan de capacitacion anual, como parte del
programa de retencién del talento implementado en Duplex S.A.
Fuente: Elaboracion Propia

Derivado del indicador anterior, cobra relevancia una vez dado cumplimiento a la
elaboracion del plan de capacitacion, su implementacion; al respecto se
consideraron las siguientes actividades como parte del programa de retencién del
talento: coordinacion con el equipo administrativo para la elaboracion del
presupuesto anual para ser aprobado durante el 2022, deteccién de necesidades
de capacitacién y eleccién de talleres y capacitaciones a realizar; desarrollo de
capacitaciones y seguimiento del plan anual 2022.
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En este orden de ideas, se pudo evidenciar que las tareas de coordinacion con el
equipo para la elaboracion del presupuesto anual presentaron un 100% de
cumplimiento, respecto a las tareas de deteccion de necesidades de capacitacion
estas contemplaron la realizacion de cuatro reuniones, sin embargo por motivos
particulares del asesor externo (psicélogo) solo fueron realizadas 3 reuniones; y
aungue si bien se logro realizar la deteccion de necesidades, quedo pendiente una
reunién con el objetivo de finalizar y formalizarla, por lo que se pudo establecer la
presencia de un 75% en el cumplimiento del programa.

Respecto a las capacitaciones planificadas (2 dias de capacitacion para cada area
de trabajo), se pudo evidenciar la participacion de los trabajadores de todas las
areas de la empresa Duplex S.A. logrando un 100% de cumplimiento como parte
del programa de retencion del talento, implementado en la empresa.

Finalmente, con relacion al seguimiento del plan anual, se contemplo revisar al
termino de los 6 primeros meses (dos veces al afio), y considerando que este se
comenzd a implementar durante el mes de marzo del 2022; sus resultados
especificos seran evaluados durante el mes de septiembre del presente afo; en
consecuencia no se consideré la evaluacion del cumplimiento del presente
indicador.
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Gréfico N°12: Nivel de cumplimiento para la implementacion del plan de capacitacion anual, como parte del
programa de retencion del talento implementado en Duplex S.A.
Fuente: Elaboracion Propia
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Para la elaboracion del programa de retencion del talento, se consideré la revision
y ajuste del plan de beneficios a las necesidades e intereses de los colaboradores,
considerando para esto la realizacion de las siguientes actividades: analisis de los
beneficios ofrecidos por la competencia, conocimiento de la percepcion de los
colaboradores respecto a los beneficios que ofrece la competencia y analisis
respecto a la lista de beneficios que podria implementar la empresa en funcion al
procesamiento de la informacion de la encuesta.

Con relacion al andlisis de los beneficios ofrecidos por la empresa, esta actividad
consider6 un total de diez reuniones, contando con la participacion de un 75 % de
la dotacion, psicélogo externo, equipo de trabajo gerentes, y encargada de RR.HH,;
sin embargo a la fecha solo fue posible realizar un total de siete reuniones, motivo
por el cual se pudo evidenciar un nivel de cumplimiento de un 70%.

Respecto a la percepcion de los trabajadores con relacion a los beneficios ofrecidos
por la competencia, dicha encuesta pudo ser aplicada en la totalidad de las areas
de la empresa, y contando con la participacién del 100% de los trabajadores, es
decir con un 100% de cumpliendo.

Con relacion al analisis de los beneficios susceptibles de incorporar en la empresa,
esto considerd la realizacion de una reunion ampliada de tres horas con la
participacion del equipo de trabajo, junto al psicologo externo y la encargada de
RR.HH.; al respecto se pudo evidenciar un 100% de cumplimiento como parte de
las tareas consideradas en el programa establecido. Por otra parte, una vez
analizados los beneficios a implementar, estos se encuentran en la etapa de
validacion a fin de ser incorporados a partir de septiembre del afio 2022, una vez
realizada la evaluacion del impacto del programa de retencién del talento.
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Grafico N°13: Nivel de cumplimiento respecto al analisis de los beneficios implementados por la empresa
Duplex S.A.
Fuente: Elaboracion Propia
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Otro elemento fundamental considerado en el presente programa dice relacion con
la elaboracion de un programa anual de reconocimiento del buen desempefio dentro
de la empresa Duplex S.A., considerando la realizacion de las siguientes acciones
como parte del programa: primero la ldentificacion de acciones que motiven al
personal, posteriormente la elaboracion de un programa que vaya a acorde con las
motivaciones de los colaboradores en funcion a las respuestas de las encuestas,
para luego realizar la coordinacion con el equipo gerencial para la viabilidad del
programa.

Respecto a la Identificacion de acciones que motiven al personal, fue realizada una
encuesta quedando pendiente de ser aplicada, solo al area de post-venta,
identificAndose un 80% de cumplimiento del programa.

Con relacién a la elaboracién de un programa acorde con las motivaciones de los
colaboradores, asi como la coordinacién y aprobacién del programa de
reconocimiento por parte del equipo gerencial.

En consecuencia, se pudo evidenciar un 100% del cumplimiento de las actividades;
en este orden de ideas y considerando que este ya fue formalizado y aprobado
oficialmente por la empresa; su implementacion comenzara a partir del mes de
septiembre del afio 2022.
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Gréfico N°14: Nivel de cumplimiento respecto a la elaboracién de un programa anual de reconocimiento del
buen desempefio dentro de la empresa Duplex S.A.,
Fuente: Elaboracion Propia
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Finalmente, como parte de las estrategias consideradas para la implementacion del
programa de retencion del talento, se consider6 Implementar un programa de
reconocimiento orientado a los trabajadores de la empresa, para esto se realizaron
como parte del programa las siguientes actividades: aprobacion e implementacion
del programa de reconocimiento, evaluacion de capacidades y habilidades acorde
con las descripciones del puesto, ldentificacion de brechas y elaboracion de un
programa de acompafiamiento a través de un coach.

Al respecto, si bien se dio complimiento con un 100% con relacion a la aprobacion
e implementacion del programa de reconocimiento; a la fecha adn no se cuenta con
los descriptores de cargo actualizados, por lo que aun cuando se pudo identificar
las brechas con relacion al reconocimiento de los trabajadores, a la fecha no se han
implementado, ni elaborado los programas de acompafamiento por parte de un
coach para la supervision, siendo considerada como una tarea pendiente por
realizar.
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Gréfico N°15: Nivel de cumplimiento respecto a la implementacién de un programa de reconocimiento para los
trabajadores de la empresa Duplex S.A.
Fuente: Elaboracion Propia

7.2.2 Encuesta de satisfaccion del Programa de Retencidn del Talento

En una segunda etapa se procedid a aplicar una encuesta de satisfaccion con
relacion al cumplimiento de las expectativas del programa de retencion del talento
implementado en DUPLEX S.A.; dicha encuesta fue dirigida tanto al personal
directivos (Gerentes, supervisores y jefes de areas), asi como a la totalidad de los
trabajadores de la empresa.
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El instrumento aplicado corresponde a una escala de puntuaciones en escala Likert
en la que la persona encuestada elige entre las cinco opciones descritas en la tabla

N°13, cada una de ellas con un valor numérico asignado.

La encuesta de 7 preguntas en escala Likert, fue elaborada con el objetivo de
identificar la comprension de las opiniones y actitudes de los trabajadores hacia el
programa de retencion del talento implementado en la empresa, para conocer el
grado de conformidad o satisfaccion por parte de los trabajadores; siendo
complementada con dos preguntas cerradas (dicotébmicas) con el objetivo de
conocer la opinién de los trabajadores entrevistados respecto a si el programa

cumplioé o no el objetivo y si gener6 un impacto en la organizacion.

En este orden de ideas, la encuesta contemplo las siguientes preguntas:

PERSONAL

Considera que el programa de retencion del
talento implementado en la empresa, cumple
con los objetivos planteados.

Que tan satisfecho se siente con relacion a la
calidad de las acciones realizadas como parte
del programa.

Considera que la comunicacion interna y
externa se mejor0 en la empresa al término
del programa.

Considera que el compromiso de los
trabajadores de la empresa aumenté al
término del programa implementado.

Las capacitaciones realizadas como parte del
programa implementado por el equipo,
cumplieron con sus expectativas.

La calidad profesional del equipo responsable
de implementar el programa, cumplioé con sus
expectativas

Recomendaria el programa de retencion del
talento implementado en la empresa.

¢ Considera que las acciones consideradas en el programa cumplen con el

objetivo propuesto?

[] Si
] No
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¢ Considera que el programa de retencion del talento aplicado, generara un
impacto positivo en los trabajadores aumentando el compromiso con la
organizacion?

L[] si
[] No

Tabla N°12: Instrumento de evaluacion de la satisfaccién por parte de los trabajadores con relacién al
programa de retencion del talento
Fuente: Elaboracion Propia

Opciones Valor numérico
Muy en desacuerda 1
En desacuerdo 2
Neutro 3
De acuerdo 4
5

Muy de acuerdo

Tabla N°13: Categoria de respuestas del cuestionario y su valor numeérico
Fuente: Elaboracion Propia

7.2.2.1 Resultados de la Encuesta de satisfaccion

De un total de 73 trabajadores que participaron en el programa de retencién del
talento, equivalente a un 84,88% de la dotacion total, 53 trabajadores dieron
respuesta a la encuesta de satisfaccion del programa, equivalente a un 72,6 %.

B Mo contestan M Contestan

No contestan| 17 | 24%

Contestan 53 | 76%

Grafico N°16: Total de trabajadores que respondieron la encuesta de satisfaccion
Fuente: Elaboracion Propia
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