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1. RESUMEN

En el presente proyecto de grado nos enfocamos en el desarrollo de una evaluacién
de desempefio como disparador para mejorar la calidad del servicio brindado. La necesidad
de desarrollar esta herramienta surge de las entrevistas que se fueron realizando a distintas
personas de la empresa, en las cuales manifestaron la falta de un instrumento que permita

realizar controles sobre el desempefio del personal.

Se investigo sobre la estructura de la empresa en cuanto a servicios, personal,
procesos y los requisitos del principal cliente FIAT Auto Argentina por lo cual nos
encontramos con la problematica que no se llevaba adelante una gestion integral de los
procesos por ende no se conectaban unos con otros. Este fue el puntapié para poder dar el

marco adecuado y determinar asi el objetivo general del proyecto:
“Elaborar una propuesta de mejora para el sistema de evaluaciones de desempefio”

Mediante observaciones, entrevistas, papeleria y material propio de la empresa se
fueron recabando los datos e informacién necesaria para el desarrollo del objeto de este
proyecto que intenta dar soluciones y brindar una herramienta para las necesidades reales

de la empresa.

La investigacion realizada resulto en el desarrollo de una evaluacién pragmatica y
objetiva definiendo factores a evaluar basados en hechos comprobables y cuantificables.
Por otro lado se tuvo en cuenta el soporte hacia el evaluador y un enfoque de procesos
para que se utilicen los outputs de la evaluacién de desempefio como inputs para la toma

de decisiones del resto de las areas.
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2. INTRODUCCION

El presente trabajo tiene por objeto integrar y potenciar los conocimientos adquiridos
alo largo de la carrera Licenciatura en RRHH, mediante un proyecto de intervencion que
permita aplicar con creatividad, iniciativa y criterio profesional, soluciones eficaces y

eficientes a los problemas que se presentan en la realidad organizacional.

En este proyecto de grado, se realizara una aproximacion de lo que se pretende
conquistar al hablar de proyecto. Un proyecto puede ser utilizado “para designar el
propésito de algo. En un sentido mas técnico se trata de un ordenamiento de actividades y
recursos con la finalidad de producir algo (...) que pueda dar respuesta a una situacion
problematica. Es el disefio de un conjunto de acciones tendientes a modificar un estado
inicial no satisfactorio y lograr un estado final mas satisfactorio (...) y hacia el disefio de una
nueva situacion que se espera alcanzar y ordenar racionalmente las acciones y los medios
necesarios para arribar a tal situacion. Proyectar contiene la intencion de transformar una
realidad, tomando en consideracion las condiciones reales y da sentido y orientacion a la
accion. ”*

Un proyecto no es “una sucesion de actos inconexos, escasamente vinculados, o de

paso a seguir cronoldgico sino una coherencia légica, donde se relaciona:”

POLITICAS PLANES PROGRAMAS PROYECTOS

Iscot tiene todos sus procesos enmarcados en la gestion de la calidad por lo cual su
politica de la calidad refleja claramente la intencidon de mejorar sus procesos en base a sus
valores, compromiso con todos sus colaboradores, respetando el medio ambiente y la
gestion de la calidad.

Nuestro proyecto se fundamenta en el area de interés de la evaluacion de

desempefio como aspecto fundamental para obtener la maxima eficiencia de la

! Acerca del porqué del disefio de proyectos. Maria Elena Duarte y Maria Eugenia Karlen. UNC, Facultad de
Psicologia.
2 Murtagh, 1990, “La formulacién de proyectos: un aporte hacia la practica social a la planificacion educativa”.
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organizacion a través del empleo mas racional de los recursos humanos que se disponen,
tratando de lograr una optimizacion de los mismos y mejorar la calidad de todos los
procesos y actividades de todos los niveles de la organizacion como asi también la calidad
de las relaciones humanas, pues lo que diferencia a las empresas en la actualidad, es la
calidad, capacidad, y eficiencia de sus recursos humanos. Es una competencia nuclear que
alberga los “ases” que llevaran a lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente y a permanecer en el mercado.

Bajo esta concepcidn, se manifiesta la estrecha relacion existente entre evaluacion
de desempefio y calidad al momento de pensar en costos, competencia y eficiencia ya que
el personal de una empresa de servicios debe ser competente con base en la educacion,
formacioén, habilidad y experiencia y para su determinacién es necesario establecer
parametros de rendimiento y realizar una evaluacion de los mismos en todos los niveles y
puestos organizacionales. Esta gestion del personal genera calidad y contribuye al Sistema
de Gestién de la Calidad Total de la organizacién. Todos producen calidad, todas las areas
y niveles de la empresa.

En una primera etapa, procederemos a la indagacion a fin de aproximarnos al objeto
de estudio, a través de entrevistas, encuestas y observaciones que permitan recaudar los
datos e informacién necesaria para elaborar un pre-diagnostico de la situacion
organizacional, proponer una situacién-problema sobre la cual intervenir y plantear una
propuesta de intervencién para luego ser expuesta a la empresa.

En una segunda etapa, se llevara a cabo una exposicion de la situacion de necesidad
de la misma para luego conseguir explicar porque ha sido esta intervencion objeto de
interés, y plantear los objetivos de este proyecto.

Como tercera etapa, desarrollar el marco conceptual que junto con el marco
metodoldgico y los ejes orientadores, brindaran el soporte e indicardn una senda por la cual
transitar, este camino observacional y exploratorio como recientes profesionales en la

materia.
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3. ORGANIZACION

La empresa objeto de estudio para el presente trabajo es ISCOT SERVICES SA. Es
una empresa abocada a la prestacion de servicios en el sector limpieza, mantenimiento y
gestion, se compromete con la creaciéon de valor y la satisfaccion de las expectativas de sus

clientes

La misma es oriunda de ltalia, creada en la década del ochenta, ISCOT es una
sociedad por acciones asentada en América a partir de sus sedes en Brasil y Argentina. En
Argentina, desde 1996, Iscot inici6 su actividad en la planta de Fiat Auto Argentina,
consolidando desde entonces su creciente expansion comercial en el sector industrial,
administrativo, comercial y de servicios, con tecnologia, organizacion y recursos humanos

calificados y competitivos.

La empresa brinda a organizaciones pertenecientes a diferentes sectores paguetes
personalizados, sistemas de trabajo integrados “llave en mano” que brindan soluciones
eficaces a los requerimientos del mercado por la permanente innovacion en los servicios.

Estos servicios brindados son:

¢ limpieza, mantenimiento, y gestion de plantas industriales, pre y post eventos,
espacios verdes, centro de salud, espacios comerciales, cabinas e instalaciones de pintura;

e gestion y limpieza final de obras;

e gestion de servicios generales de edificios (facility management)

¢ transporte y distribucion interna (logistica, mensajeria y cadeteria)

e soporte a estaciones de servicio;

¢ fumigacion, desinfeccion y control de plagas;

¢ gestion de implementacion de 5S;

mantenimiento edilicio.

Con una dotacién de personal de aproximadamente 1200 empleados en la
actualidad, ISCOT presta servicios a mas de 20 clientes, no solo en la provincia de
Cérdoba, sino también en San Juan, Santa Fe y Buenos Aires. Algunos clientes son: FAA,
Gestamp, Plascar, Iveco,GM, Ford Argentina, Honda, John Deere, Tenaris Siderca
Campana, SpyLimited, Minetti, Hospital Aeronautico, Hospital Privado, Hospital Raul
Ferreyra, Alimental, Essen, Grupo Macro, Hospital Quiroga, Hospital Rawson, Centro Civico

San Juan.
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MISION

“Crear espacios limpios, ordenados y seguros con profesionalismo y tecnologia;
estableciendo valores diferenciales para nuestros accionistas, colaboradores, clientes,

comunidad y proveedores; respetando el medio ambiente.”

VISION

“Ser la empresa lider de servicios globales en Argentina y en el mundo. Esto significa
proveer calidad excepcional en nuestro servicio, sinérgica y empaticamente con la sociedad

y el medio ambiente.”
ISCOT guia su accionar por los siguientes principios:

e Motivacion, compromiso y cooperacion de su personal para mejorar

diariamente sus actividades.
e Trabajar en forma seguray con actitudes ambientalmente correctas.

e Compromiso con el cumplimiento de la legislacion en términos laborales e
impositivos.

e Optimizacion constante en el uso de los recursos y la mejora de los
procesos.

POLITICA DE CALIDAD

Con la Misién de crear valores diferenciales que continten destacandola como
empresa lider en el sector de servicios globales a nivel internacional, trabaja continuamente
en el compromiso con sus clientes, recursos humanos y accionistas para:

- Satisfacerlos en sus necesidades y expectativas.

- Optimizar permanentemente sus servicios y su sistema de calidad.

Iscot es una empresa que se encuentra Certificada bajo la Norma 1SO 9001:2008 en
el afio 2009, certificando frente a la versatilidad de clientes que posee, solo FIAT AUTO
ARGENTINA en esa primera etapa. Ya en la recertificacion en el afio 2011 se incluyé un
segundo gran cliente, GENERAL MOTORS, en la planta de Rosario.

ACUNA PAULA — MOLINA PILAR
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Y en el afio 2012, rectificé su certificado, con los mismos clientes bajo la mira,
buscando afianzar, corregir, y mejorar la gestion de sus procesos y servicios que ya se
encontraban bajo la certificacion. Se busca desde el area de RRHH poder seguir

certificando  procesos del area, para mejorar dia a dia su gestion.

ACUNA PAULA — MOLINA PILAR
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4. PRE-DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Efectuado el primer acercamiento a la organizacidon, mediante una entrevista con la
responsable del area de calidad, ya que es el area de interés para la intervencién, la misma ha
brindado la informacién primaria y necesaria para detectar aquellos puntos probables de
investigacion de este proyecto de tesis. En esta entrevista, la responsable comento que la empresa
se encuentra en un proceso de crecimiento, por lo que en los ultimos afios la empresa no sélo ha
crecido en dotacidn de personal, sino también que la gerencia esta intentando dar un giro a la vision
estratégica, por lo cual en el afio 2009 se realizé la primer certificacion bajo norma ISO 90001:2008,
como un primer acercamiento y un desafio hacia la gestion integral de sus procesos para plantarse
firmemente en el mercado nacional de servicios de limpieza.

La primera certificacion fue el puntapié inicial para dar forma a un sistema de gestion de la
calidad, transitando un camino ascendente donde afio a afio fueron puliendo cada uno de los
aspectos de los procesos a mejorar. Por otro lado, la Ultima certificacién arrojo resultados positivos y
los items observados, como el control de documentos de las capacitaciones, oportunidades de
mejora como la incorporacion de herramientas para la medicion de la calidad del servicio, estaban
directamente relacionados con el &rea de recursos humanos, por cual la misma debe brindar apoyo y
soporte a lo observado para corregir la gestion del sistema integral.

Iscot ha brindado abiertamente informacion sobre los informes de las auditorias realizadas en
afios anteriores, sobre la organizacién, y sobre los puntos que deben trabajar para la recertificacion
préxima, documentacién que tenemos en cuenta como una referencia inicial de los objetivos de
nuestro trabajo.

Ademas se concerté una reunién con la responsable de Recursos Humanos, la cual nos
brind6 informacién del &rea. Coment6 sobre las evaluaciones de desempefio que se realizan, las
cuales se implementan en el periodo de prueba del empleado y otra anual para todo el personal.
Segun la observacion inicial realizada por nosotras de los documentos presentados, esta Ultima no
cumple con los parametros de una evaluacion de desempefio estandar y los aspectos a evaluar no
se condicen con las tareas del puesto a evaluar.

Otro aspecto del cual se desprende una nueva debilidad de posible tratamiento en nuestro
trabajo final, sobre el que se trato en la reunion con el responsable de Recursos Humanos fue el
proceso de capacitacion al cual se le brinda mucha importancia a su planificacién e implementacién

pero la gestién de la documentacion sobre el proceso no es la adecuada .
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Entonces a través de las entrevistas e investigacion de documentos, se pudo reconocer que

Iscot tiene una laguna en lo referente a las Evaluaciones de Desempefio del personal. En una

primera instancia nos encontramos con los siguientes aspectos vinculados a la Gestion de Recursos

Humanos en posicién de debilidad.

4.1 Presentacion de la necesidad organizacional

A partir del pre-diagnéstico presentado, identificamos como el punto mas relevante para el

andlisis, el sistema de evaluacion de desempefio.

4.2. Justificacion de la Intervencion

En funcién del pre-diagnostico presentado es que se identifican los objetivos expuestos mas

abajo.

A efecto de arribar a un diagndstico méas preciso del estado de la situacion de los aspectos de

la Gestion de Recursos Humanos, planeamos realizar:

Entrevistas a diferentes funcionarios de la empresa como el Gerente General, el
Responsable de Recursos Humanos, coordinador del area de Calidad, coordinador
del &rea de capacitacion y algunas personas que comparten el nivel de base.

Relevar el grado de coherencia existente entre la descripcidn de puestos y las tareas
efectivamente realizadas en la practica. Para ello seleccionamos algunos puestos de
trabajo mas criticos.

Relevar el programa de capacitacion vigente verificando relaciones con los puestos
de trabajo y nivel de satisfaccion de los capacitados y niveles de conduccion.
Observaciones de los puestos de trabajo, de los ciclos operativos.

Control de documentaciones vinculadas a todas estas actividades.

En nuestra propuesta incluiremos una metodologia de implementacion de lo que se

sugiera, plazos tentativos y responsables eventuales de la implementacion de la misma. También

plantearemos cdmo verificar que nuestra propuesta realmente arrojo resultados positivos.
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4.3 Objetivos

Generales:

Elaborar una propuesta de mejora para el sistema de evaluaciones de desempefio.

Especificos:

Identificar todas las actividades que se realizan actualmente en la empresa que son

outputs e inputs de la evaluacion de desempefio.

Analizar la metodologia utilizada y su efectividad de la actual evaluacién de desempefio

gue desarrolla la empresa.
Describir las actividades claves para una efectiva evaluacion de desempefio.
Identificar y describir detalladamente los factores a evaluar.

Analizar las descripciones del puesto de aquellos puestos incluidos en el proceso de

evaluaciéon de desempefio.
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5. MARCO CONCEPTUAL

NORMA I1SO 9001:2008

La globalizacion del comercio y la velocidad con que el mismo avanza como asi también
las condiciones de hipercompetencia en la que vivimos, requieren que las empresas cada vez
mas demuestren la capacidad de llevar adelante su negocio con eficacia y eficiencia en todos
SUS procesos.

La norma ISO 9001 es una importante herramienta que permite demostrar tanto a
clientes como a proveedores y externos que dichas empresas cuentan con la capacidad de
producir en conformidad con sus requisitos, exigencias y expectativas. Esta norma tiene como
objetivos principales el aseguramiento de la calidad del producto y aumentar la satisfaccion del
cliente. Plantea una serie de requisitos a cumplir para poder implementar un Sistema de
Gestion de la Calidad de forma interna en la organizacion sin importar su tamafio, rubro,
actividad o producto/servicio ofrecido. No es un objetivo por si misma sino una herramienta
destinada al logro de objetivos establecidos por la empresa.

La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) es una federacion mundial de
organismos nacionales con sede en Ginebra, Suiza, nacida tras la Segunda Guerra Mundial en
Febrero de 1947, compuesta por organismos que se dividen en comités técnicos. Su principal
funcién es la de buscar la estandarizacion de normas de productos y seguridad para las
empresas u organizaciones (publicas o privadas) a nivel internacional.

Un Sistema de Gestidn de la Calidad (SGC) es la manera en que una organizacion dirige
y controla aquellas actividades empresariales que estan asociadas a la calidad. Consta de la
estructura organizativa, a la que se afiaden la planificacion, los procesos, los recursos y la
documentacion que se utiliza para alcanzar los objetivos de la calidad, en busca de mejorar los
productos y servicios en pos de conseguirla satisfaccion de las necesidades de los clientes.
Los beneficios que se obtienen con un sistema de gestién de la calidad también incluyen la
mejora del desempefio y productividad de la empresa, focalizacion de objetivos
organizacionales haciendo hincapié en ellos, el logro y mantenimiento de la calidad de sus
productos/servicios, confianza ya que la calidad se alcanza y mantiene, abrir nuevas

oportunidades de mercado o conservar la cuota de mercado.
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EVALUACION DE DESEMPENO

Propdsitos de la Evaluacién de Desempefio

Las evaluaciones resultan en numerosos beneficios tanto para la empresa como para el
empleado cuyo desempefio es evaluado. Administrativamente refiere a actividades del
departamento de recursos humanos como las compensaciones, promocion, transferencia y
despido. Incluso la informacién brindada por las evaluaciones resultan utiles para la planeacién
de los recursos humanos ya que permiten identificar capacidades individuales y el valor relativo
de cada puesto como criterio para la seleccion de personal.

Legalmente ofrecen beneficios ya que al documentar las acciones y tareas de los
miembros de la organizacién forman un respaldo de defensa ante cualquier accion judicial o
legal que ocurriese.

Es imprescindible reconocer que el éxito de todo el programa de recursos humanos
depende de saber como se compara el desempefio del personal con las metas que se
establecieron para ellos. Los sistemas de evaluacion tienen la capacidad de influir en la
conducta de los empleados contribuyendo directamente a una mejora en el desempefio
organizacional.

Desde el punto de vista del desarrollo individual, la evaluacién ofrece la retroalimentacion
esencial para analizar las debilidades y fortalezas como asi también para la mejora del
desempefio de cada miembro de la empresa. También brinda informacion para planes de
capacitacion y planes de desarrollo y crecimiento para los empleados. Desde este punto de
vista, se puede afirmar que la finalidad de la valoracion del merito individual es administrar
mejor el desempefio.

Es una oportunidad para identificar los puntos que requieren andlisis, eliminar
potenciales problemas y establecer nuevas metas para alcanzar un desempefio mayor.

Un programa eficaz de evaluacién de desemperio

El departamento de Recursos Humanos es responsable de la elaboracion, coordinacion
y supervision del programa de evaluacion de desempefio. Es primordial, antes de realizar la
evaluacion, establecer con claridad las normas de desempefio que rijan y valoren todo el
desemperfio, para luego comunicarlas al personal con el objetivo de traducir las metas y
objetivos organizacionales en requerimientos del puesto y estos a su vez transformarse en

niveles aceptables e inaceptables de desempefio para los empleados.
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Las normas deben basarse en los requerimientos del puesto, derivarse del analisis de
cada puesto, y reflejarse en sus descripciones y especificaciones. Algunas consideraciones
basicas para elaborar las normas son la Pertinencia estratégica, Criterios deficientes,
Contaminacion de criterios y Confiabilidad.

Existen diferentes programas de evaluacién cada uno con sus propias caracteristicas,
ventajas y desventajas siendo mas o menos Util segun los propésitos administrativos y de
desarrollo. Es importante que el programa que se elija sea adecuado a las necesidades
organizacionales como individuales al igual que quien lleve a delante el programa cuente con
las capacidades y habilidades apropiadas.

Métodos de evaluacion del desempefio

Existen 3 tipos de métodos, los cuales se clasifican segun lo que busquen medir, es
decir, caracteristicas, conductas o resultados. La eleccion del método dependera de los
propositos de la evaluacion.

1. Los métodos de caracteristicas, miden las particularidades que posee una

persona en relacion a las necesarias para desempenfiar el puesto correctamente.
Los mismos son facil de ejecutar pero de no disefiarlos adecuadamente pueden
resultar subjetivos y sesgados.

2. Los métodos basados en conductas, brindan informacion especifica sobre qué

comportamientos deberian y no deberian exponerse en el puesto, por lo que
resultan Utiles para los empleados al proporcionarles una retroalimentacion de
desarrollo. Estos pueden implicar mayor tiempo y dinero.

3. Los métodos de resultados, evallian los logros de los empleados obtenidos

mediante su trabajo. Son mas objetivos y relacionan el desempefio de la persona

con la totalidad de la organizacion.

TEORIA GENERAL DE SISTEMAS

La Teoria General de Sistemas, es un concepto que cambié radicalmente el concepto
de sistema. La teoria afirma que los sistemas se definen por la descripcion de cada subsistema
gue lo compone, y la interrelaciéon que tienen entre sus partes. Para comprenderlos

globalmente, es menester conocer la interdependencia que tienen entre ellos.
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Esta teoria se afirma en tres bases, que caracterizan a todos los sistemas: los sistemas
son abiertos, los sistemas existen dentro de otros sistemas, y que las funciones de un sistema
dependen de su estructura. La primera premisa explica que todos los sistemas se encuentran
en un constante flujo de informacién, participantes, en contacto con otros sistemas. Aqui
nombramos la segunda base, todo sistema es parte de un sistema mas grande; ningun sistema
existe aislado de otros. Siempre se nutren de otros, dependiendo de su permeabilidad (relacion
con otros sistemas), cuando un sistema tiene poca permeabilidad, lo llamamos cerrado, pero
nunca se encontrara aislado 100% de su contexto. La tercer y Ultima base se refiere a la
influencia que ejerce la estructura sobre las funciones que lleva a cabo un sistema, y la
estructura es la relacion entre las partes que forman una organizacion, es decir, la relacion
entre las diferentes areas, partes, secciones.

En cada organizacién puede adaptarse rapidamente la teoria, y es por eso que es
importante incluirla como parte de este marco tedrico. La Evaluacién de Desempefio, ya que

podria incluir este proceso dentro de un esquema asi:

( )
SISTEMA SOCIAL
" |, CONTEXTO ORGANIZACIONAL
|__ ORGANIZACION
- L AREA DE RECURSOS HUMANOS
L suBsIsTEMA DE DESARROLLO
s EVALUACION DE DESEMPERO
g J

Asi el proceso de evaluacion de desempefio queda incluido dentro de los sistemas que la
absorben. Este proceso también sera condicionante y determinara parte de la estructura. Como
se explicaba anteriormente el sistema es permeable, y mantiene un flujo de informacion, que
toma de su contexto, y devuelve informacion procesada como salida del sistema, que serd un
ingreso para otras areas y sub areas. La teoria general de sistemas es clave para entender el

funcionamiento y dinamismo de cualquier organizacion.
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ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL

Es fundamental que el punto inicial de toda implementacién de un Sistema de Gestién
de Calidad sea la aceptaciéon y el compromiso de la direccién de la organizacion para el
gerenciamiento del mismo. E. Deming decia. “todo proceso es variable y cuanto menor sea la
variabilidad del mismo mayor seré la calidad del producto resultante.”® Se debe lograr que la
gerencia asuma el compromiso de todas las personas de la organizacion y buscar al maximo el
desemperfio de cada individuo, el mayor aprovechamiento de los recursos instalados y el mayor
nivel posible de calidad de ejecucidon de cada tarea dentro de la organizacion.

Su trabajo de los Catorce Puntos para la eficacia empresarial, tiene como objetivo que
la organizacion sea competitiva, mantenerse en el mercado y proporcionar fuentes de trabajo.
Afirmaba la calidad desde y para todos los niveles de la empresa, donde el compromiso
principal es de los gerentes y directivos, que deben incentivar y acompaiiar el concepto de
calidad hacia todos. Poder minimizar los costos fijos a largo plazo, invertir y no pensar en ello
como “gastos”. Mejorar continuamente los procesos, productos, y el planeamiento, aumentar la
calidad, evitando errores, scrap, y disminuyendo asi, los costos. Dar al personal mayores
herramientas (capacitacion) para que puedan tener mayor libertad en su accionar, con
conciencia y responsabilidad. Cooperar entre todas las “aéreas”, y eliminar la division y
burocratizacion eliminando los departamentos. Tener en cuenta que esta capacitacion
constante lleve a la autorrealizacién, y a que se auto desafien, que transformen su vision a una
mas holistica y abarcadora, que no se rijan por evaluaciones que deben aprobar, sino por la

satisfaccién que les da su trabajo, y por superarse a uno mismo.

CAPACITACION

Las empresas y su personal cambian constantemente buscando nuevos horizontes en
pos de mejoras que potencien sus fortalezas y disminuyan sus debilidades. Para ello es
necesario contar con ciertas habilidades, capacidades y actitudes o comportamientos que a
veces no se disponen. Es aqui donde cobra gran importancia el concepto de capacitacion ya
gue la misma consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de la
organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del

colaborador buscando satisfacer las necesidades presentes y futuras. La misma modifica

Catorce Puntos y Siete Enfermedades de la Gerencia. Edward Deming.
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comportamientos, conocimientos y motivacion del personal desarrollando las capacidades

necesarias y optimas que les permitirdn enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea

diaria y futura.

Este proceso, cuenta 4 aspectos indispensables al momento de planear y llevar adelante

una capacitacion, siendo ellos los motivos, objetivos y propdsitos, concepto y limites y alcances.

1.

2.

Los motivos, no caer en la ignorancia ni obsolescencia o trabajar mejor en cuanto
a las tareas y la manera en que se efecttan las mismas como asi también la
conceptualizacion de las personas respecto el trabajo constituyen fuerzas que
impulsan a una empresa a buscar soluciones en la capacitacion.

El propdsito: podemos mencionar que buscan crear, difundir, reforzar, mantener y
actualizar la cultura y valores de la organizacion con la participacion de todos los
miembros de la empresa, la resolucion de los problemas como asi también
clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales y elevar la calidad del
desempefio siendo este el mas elemental de los propésitos.

Concepto: resulta muy importante no desviarse de su conceptualizacion para una
mejor comprension, implementacion y resultados.

Limites- Alcance: Definir limites y el alcance correctamente es menester ya que

no es lo mismo hablar de adiestramiento, educacion, formacion, desarrollo,
entrenamiento o instruccién, que referirnos a una capacitacion. Si se piensa
ejecutar una capacitacion, no se la podra disociar de cual es el resultado final que

Seé espera.

Para que la capacitacion sea exitosa es imprescindible que se realice no como una

gestion aislada, sino en relacion a otras gestiones y dentro de un marco que la integra 'y la

condiciona para aprovechar al maximo sus beneficios, es decir, desarrollar un sistema de

capacitacion que permita identificar y especificar necesidades reales de la organizacion,

responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos necesarios.
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6. MARCO METODOLOGICO

6.1 Tipo de Investigacion

La metodologia elegida por el presente trabajo es de tipo mixto mediante la utilizacién de
técnicas cuantitativas y cualitativas, que nos permitiran recolectar informacién al total de la
poblacion objeto de estudio. El uso de ambos métodos, permite la versatilidad y flexibilidad para
utilizar elementos de ya sean, cuantitativos como encuestas, muestreos, o cualitativos, como:
entrevistas, observacion de fendbmenos; se puede elegir el uso de uno u otro instrumento segun
la conveniencia del investigador, y la mejor forma de obtener informacién mas valedera.

El alcance de nuestra investigacion se puede clasificar principalmente como exploratorio
y descriptivo. Este tipo de investigacion permitird recabar informacion, en nuestro caso
tomaremos datos obtenidos a través de la investigacion exploratoria y los manipularemos.
También recurriremos a la recopilacién de testimonios otorgados por personal de la empresa,
para conocer e identificar los problemas 0 amenazas presentes en el area, para luego poder
analizarlos y estudiarlos, brindando un mayor conocimiento y precision de la causa y motivos
por los cuales suceden estos fendmenos para luego arribar a conclusiones finales que permitan
proponer alternativas de accion.

Por ultimo, cabe aclarar que la recoleccion propiamente dicha de datos, se llevara a cabo

a través de la utilizacion de las siguientes herramientas:

Encuestas de preguntas cerradas y abiertas

Observacion in situ

Observacion documental

Entrevistas

6.2 DELIMITACION DE LA POBLACION

ACUNA PAULA — MOLINA PILAR
24



Instituto Universitario Aeronautico
Proyecto de Grado
Licenciatura en Recursos Humanos

Todo el personal operativo de Iscot que trabajan en la planta de Fiat Auto Argentina
situada en la ciudad de Cordoba, comprendidos en la recertificacion de la norma I1SO

9001:2008 del afio 2012 y personal administrativo de casa central de Iscot.

6.3 DETERMINACION DE LA MUESTRA

Se seleccionaron 2 tipos de muestras, una probabilistica y otra no probabilistica. En el
primer caso se escogieron 2 personas de cada puesto operativo (6 puestos) de la planta de Fiat
Auto Argentina comprendidos en la recertificacién de la norma ISO 9001:2008 del afio 2012.

La muestra no probabilistica, con un enfoque més cuantitativo, se seleccionaron a
personas de casa central de Iscot, que estan relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion, las cuales brindaron informacion Gtil sobre los puestos a evaluar; 3 puestos del
area de calidad, la responsable de Recursos Humanos, coordinador de capacitacion,

responsable de Higiene y Seguridad y el referente de Recursos Humanos en Fiat.
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7. EJES ORIENTADORES DE LA PROPUESTA DE MEJORA

Como se plasmo a lo largo del presente informe, seguiremos como eje de nuestra
intervencion las evaluaciones de desempefio, ya que son el punto clave para lograr,
satisfactoriamente, la certificaciéon de la Norma ISO 9001:2008 desde la arista de Recursos
Humanos.

El objetivo final es generar un instrumento de evaluacién de desempefio mediante el
cual la empresa pueda valerse de herramientas de informacién valida e importante sobre el
rendimiento de sus integrantes, determinar la competencia necesaria del personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto, proporcionar un input para la formacién, y
evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

La gestion de la calidad apunta a la toma de conciencia de las actividades que realiza el

personal, y como las mismas contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

ACUNA PAULA — MOLINA PILAR
26



Instituto Universitario Aeronautico
Proyecto de Grado
Licenciatura en Recursos Humanos

8. ANALISIS E INTERPRETACION DEL DIAGNOSTICO

Este apartado esta dedicado al razonamiento de recoleccidn de datos, organizacion
sistematica y andlisis de la informacion obtenida, asi como la elaboracion de inferencias que
permitan obtener interpretaciones generales del estudio realizado.

A través de entrevistas personales, observacion In Situ y la informacion brindada por la
organizacion analizada, se logr6 obtener la informacién precisa sobre los métodos de trabajo,
procesos y procedimientos de cada una de las actividades que se llevan a cabo en el area de
recursos humanos, asi como la identificacion de las relaciones que conforman el sistema
empresa. De este modo se consiguiéo comprender acabadamente el funcionamiento del
departamento de Recursos Humanos como asi también el sistema de evaluacién de
desempefio y sus interrelaciones con los demas subsistemas que integran la empresa.

Se presentara de forma organizada y sistémica aquellas inferencias que decanten de la
investigacion realizada. De modo sintético y especifico se plantearan los puntos que hagan

referencia a la necesidad identificada en el acercamiento anterior a la empresa.

8.1 Analisis General

Iscot es una empresa lider en la prestacion de servicios de limpieza, mantenimiento y
gestion de maquinarias e instalaciones civiles e industriales, con sede en ltalia, Brasil y
Argentina, siendo ya uno de los mas importantes referentes en servicios globales del mercado
internacional. En Argentina, inici6 su actividad en la ciudad de Cérdoba Capital con la planta de
Fiat Auto, consolidando desde entonces su creciente expansion en el sector industrial,
administrativo, comercial y de servicios adquiriendo clientes de distintos rubros tales como
General Motors Argentina, Ford Argentina, Grupo Macro, Hospital Privado, entre otros.

La metodologia de trabajo de la empresa se caracteriza por prestar sus servicios en
paquetes personalizados y sistemas de trabajo integrados segun las necesidades del cliente
por lo que debe mantener sus métodos y politicas de calidad dentro del marco de las
necesidades del cliente, es decir, fusionar los estdndares de calidad y seguridad propios con
los de Fiat Auto Argentina. Siendo éste uno de sus principales clientes, Iscot reparé en la

necesidad de colocar una oficina con personal soporte en la planta para brindar soluciones
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eficaces en tiempo y forma. La misma estd compuesta por: 1 referente de Recursos Humanos,
1 referente de Compras, 1 referente de Administracion, 1 referente de Calidad, 1 referente de
Higiene y Seguridad. Alli mismo hay un espacio para los supervisores y el responsable
operativo del servicio.

El plantel operativo actual es de 270 empleados dividido en 3 turnos, mafiana de 6.00 a
14.00 horas, tarde de 14.00 a 22.00 y noche de 22.00 a 6.00. En la planta existen 5 sectores:
Carroceria (Chapa, Pintura y Montaje), Periferia y Mecanica; en estos 3 sectores se trabaja los
3 turnos, Mafana, Tarde y Noche. En el sector Isla y Limpieza Civil, se trabaja solo en los
turnos Mafana y Tarde.

Fiat define méas de 100 ciclos de trabajo para determinar el modo de realizar los trabajos
de limpieza en cada planta, de todos los espacios fisicos que haya dentro de cada una de ellas
y el factor en comun que tienen los ciclos es el tipo de limpieza que se debe realizar: técnica o
civil. Por ejemplo, el sector de chapa y montaje tendran el mismo ciclo de “limpieza técnica” de
los mismos espacios fisicos pero con distintas especificaciones. LC-MO-PL01 (Montaje), LC-
CH-01-01 (Chapa)*

Cada tarea a realizar en la jornada laboral esta programada en un ciclo de trabajo,
siendo un ciclo un conjunto de actividades bajo un orden y organizadas de tal manera que
detallan el modo en el cual se debe realizar la tarea a la perfeccion. “Las tareas que componen
un trabajo realizado en un establecimiento productivo, siguen una l6gica de ordenamiento que
ademas del sentido cronolégico y practico se basa en una serie de criterios técnicos y

econdmicos como:

normas de seguridad,
reglas de ahorro energético,

reglas de productividad,

ERNEE NN

normas empresariales de calidad.”

Cada ciclo de trabajo expresa detalladamente la denominacién del puesto, el sector,
frecuencia, descripcion de las tareas a realizar, materiales y dispositivos y maquinas
necesarias, ayudas visuales, total de minutos y horas trabajadas. Una vez finalizado el ciclo el
responsable controla que se hayan realizado todas las tareas con la calidad requerida y lo

firma. De no contar con los ciclos no se podria cumplir con los requisitos ni tiempos de trabajo

“ Ver Anexo 2, Pagina 71y 72.
® “EL CICLO DE TRABAJO. UNA CLAVE PARA LEER EL TRABAJO".
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del cliente ya que el mismo tiene una envergadura estructural fuerte y produccién continua
altamente planificada.

En Octubre del 2009 la empresa toma la decision estratégica de lograr la certificacion de
la norma ISO 9001:2008 con el objetivo de ir encaminando todos sus procesos hacia una
mejora gestion de los mismos, mejorar continuamente y brindar un servicio de excelente
calidad. Aprueban la certificacion con buenos resultados y se proponen de ahora en mas a
trabajar bajo un modelo de Gestion del Sistema de la Calidad en todos sus procesos.

Realizan una reestructuracion de los métodos de trabajo valiéndose de un enfoque de
procesos. Este enfoque se sustenta en los vinculos que se desarrollan entre los procesos
individuales y permite que la organizacién funcione de manera eficiente y aumente la
satisfaccion del cliente mediante la determinacion y cumplimiento de sus requisitos. Al
implementar un enfoque de este tipo, se busca enfatizar la importancia de la comprensién y
cumplimiento de los requisitos planteados, la necesidad de considerar todos los procesos que
aporten valor, la obtencién de resultados de desempefio, eficacia del proceso y la mejora
continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

Todos los procesos relacionados con el cliente y su satisfaccion, se gestionan de forma
tal de contemplar todos los items y aspectos, es decir, Iscot determina los requisitos y
especificaciones del cliente en base a el servicio, la calidad del mismo, politicas,
procedimientos, normas, cuestiones legales y reglamentarias. Incluso aquellos requisitos
implicitos o no establecidos por el cliente son contemplados. Una vez establecidas las
exigencias, se realiza una revision y andlisis de las mismas para asegurarse que pueden
cumplirse sin errores de ningun tipo. Para medir la satisfaccién del cliente la empresa realiza
encuestas anualmente para verificar el nivel y cumplimiento de las necesidades y expectativas
del cliente, como asi también para identificar los puntos en los cuales mejorar para luego definir
acciones correctivas y eliminar las causas que produjeron la no satisfaccion. Una vez que la
informacién esta plasmada en registros se transmite a todas las areas para su conocimiento.
Este método de comunicacién con el cliente permite que todos los procesos dispongan de la
informacion necesaria para trabajar en pos de la satisfaccion del cliente. En este punto
Recursos Humanos cumple un rol muy importante ya que el desempefio de la tarea de limpieza
realizada y la capacitacion del personal corresponde a un gran porcentaje de satisfaccién del
cliente por lo que el &rea en cuestion reacciona rapidamente ante cualquier insatisfacciéon

referente al area.
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Respecto la comunicacion, la organizacion estipula e implementa disposiciones eficaces
para la comunicacion, relativas al servicio o informacién de cualquier indole como consultas,
pedidos, modificaciones y/o quejas entre otros, a través de reuniones, comunicaciones
telefénicas o e-mail y cuenta con personal soporte en la planta misma de Fiat constituyendo un
medio directo de comunicacién con el cliente y sus empleados. Recursos Humanos dispone de
dos dias al mes como “dia de consulta” para aclarar dudas, consultar inquietudes o cualquier
informacién que el personal necesite transmitir al area.

Otro método de control de los procesos, y herramienta para la medicion de la
satisfaccién del cliente, son las Auditorias Internas. La empresa efectlia 1 auditoria al afio junto
con objetivos planteados a fin del afio anterior para un mayor control y seguimiento de cada
proceso. Las mismas son realizadas con el fin de determinar si el sistema de gestion de la
calidad es conforme con las disposiciones planificadas segun el cliente y la norma 1ISO
9001:2008 y si el mismo se mantiene de manera eficaz. El modo de planificar y organizar las
mismas es a través de un programa de auditorias teniendo en cuenta aquellos procesos mas
importantes. Se determina un plan de auditorias, se definen los aspectos a auditar, luego se
analizan los resultados obtenidos para transmitir los mismos a todas las areas (con o sin no
conformidades) y que las mismas puedan tomar decisiones y hacer las correcciones
necesarias.

Mejora Continua es un concepto basico y primordial para la empresa que guia el curso
de la misma; es una actividad que busca aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos
planteados y mejorar continuamente los procesos Y el servicio de todos los dias, lo plasman en
su politica de calidad.

La visién del gerente general es hacer las cosas bien siempre la primera vez y buscar
mejoras donde haya buenos resultados, es decir, no conformarse con aquello que funciona
bien sino ir por lo mejor, lograr mejorar continuamente. Las técnicas y métodos que utilizan
para llevar adelante procesos de mejora continua son la certificacién bajo norma ISO
9001:2008, el ciclo P-D-C-A (Planificar- Desarrollar- Controlar- Actuar) la medicion y control de
todos los procesos y el andlisis de datos utilizando distintas herramientas.

Todo Sistema de Gestion de la Calidad exige que se realice un control exhaustivo de la
documentacion, tanto procedimientos como registros, que sustenten a todo el sistema con el fin
de asegurar la informacion y disponer de la misma en cualquier momento ya sea para una
consulta operativa, realizar un analisis o el control de procesos. La informacion es recopilada y

analizada con el objeto de demostrar la idoneidad y eficacia del sistema de gestion de la
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calidad como asi también para evaluar donde puede realizarse la mejora continua a partir del

analisis de datos.

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
L ———— e ——
<_ — e > RESPOI\EI)SI’/:S(l:lé:JOAND DE LA
CLIENTES CLIENTES
[ GESTION DM RECURSOS ] [ MEDICIST\I, ANALISISV<-
N MEJORA NS
REQUISITOS ( REALIZACION
j DEL PRODUCTO %
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Figura 1.- Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos.

Uno de los procesos que lleva a delante Recursos Humanos es la capacitacion e intenta
formar, capacitar, educar e instruir permanentemente a su personal ya que entiende que la
capacitacion no es solo un valor agregado sino la razén de ser. Por tal motivo es que desarrolla
programas orientados a la mejora en la educacion de su personal como asi también en la
profesionalizacioén, lo que le permite responder rapidamente y ser una empresa flexible e
innovadora para adaptarse a los cambios y desafios que les propone el entorno.

La funcién de la capacitacion es mejorar el presente y ayudar a construir un futuro en el
que la fuerza de trabajo esté formada y preparada para superarse continuamente contribuyendo
al desarrollo personal y profesional de los individuos a la vez que redunda en beneficios para la

empresa. Esta es desarrollada como un proceso, siempre en relacion con el puesto, con los

ACUNA PAULA — MOLINA PILAR
31



Instituto Universitario Aeronautico
Proyecto de Grado
Licenciatura en Recursos Humanos

planes y objetivos de la organizacion, requisitos del cliente y evaluaciones de desempefio

anteriores para una mejor gestién y organizacion de las capacitaciones.

Debido a que la empresa trabaja bajo el concepto de mejora continua, trabajo seguro y

actitudes ambientalmente correctas, direcciona a la capacitacion a lograr:

Ayuda al individuo en la solucién de problemas y en la toma de decisiones.
Aumenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia individual.
Produce beneficios en las relaciones humanas, internas y externas
Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.

Proporciona informacién sobre disposiciones oficiales y legales.
Hace viables las politicas de la organizacion.

Alienta la cohesion de grupos.

Convierte a la empresa en un entorno de mejor calidad para trabajar.
Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

Ayuda al personal a la comprension y adopcion de politicas como también a

identificarse con los objetivos de la organizacion.

Crea mejor imagen.
Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.
Incrementa la productividad y calidad del trabajo.

Ayuda a mantener bajos los costos.

El plan de capacitaciéon se integra por 3 tipos de capacitaciones y cada una de ellas tiene

temas a tratar y tiempos distintos para poder planificarlos e implementarlos correctamente

segun la necesidad. La division de capacitaciones son: larga duracion, de mas de 40 horas por

curso, mediana duracién de 2 horas aproximadamente, y las Reuniones de 5°(cinco minutos).

Las capacitaciones de larga duracion son aquellas que planean con mucha

anticipacion, para organizar con tiempo todo lo necesario para su realizacion, y con la dificultad

de tener el personal disperso en distintos lugares geogréficos. Este tipo se caracteriza por ser

aquella que contiene los temas mas relevantes y extensos de formacion tales como

comunicacion efectiva personal, trabajo en equipo, mantenimiento y calidad, entre otros, por lo
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gue su duracién es mayor para una mejor y vasta comprension de la informacion y la ejecucion
de précticas de los temas tratados con el fin de asegurar la comprension de los contenidos
tratados.

Las capacitaciones de mediana duracion, se organizan cada 2 meses, asi pueden ir
realizando las mismas segun las necesidades que vayan surgiendo durante el afio. Aqui los
temas tratados son bien especificos de las tareas operativas y el servicio brindado en general
tales como actuacién ante situaciones de emergencias, practica de fuego y uso de extintores,
colecta de basura selectiva, mantenimiento, manejo manual de cargas, riesgo en quimicos,
mecanicos Yy fisicos, trabajo seguro, seguridad e higiene y demas temas con el objetivo de
reforzar los mismos cada periodos estipulados y programados para no incurrir en errores
operativos, accidentes laborales ni bajar la calidad del servicio.

El dltimo tipo de capacitacion corresponde a las reuniones de 57, las cuales, como su
nombre indica, tienen una duracién acotada, pero se tratan temas de sumo interés, para crear
un fuerte y apresurado impacto frente a una necesidad imperiosa. Por ejemplo, en el caso de
un accidente de trabajo, que se ha ocasionado por la mala manipulacién de liquidos téxicos, y
por negligencia del empleado no estaba utilizando los elementos de proteccion personal como
es debido; es alli cuando se debe actuar rapido y utilizan la charla de 5 para recordar como
utilizar estos elementos, recordar la importancia que acarrean, y ademas a prevenir que
sucedan nuevamente.

En todas las instancias de capacitacion, se deja plasmado en un Registro de
Capacitacién, el nombre del curso, la teméatica que trata, los participantes y el compromiso que
se asume con la misma.® Luego de llenado el registro, el proceso continGa con la verificacion
de la eficacia y validacion de la capacitacion por parte del responsable del area donde se llevé
a cabo la capacitacion mediante el seguimiento, por persona, de los temas tratados,
plasmandolo en la hoja de vida/ test de verificacion (R-CAP03) con el objetivo de medir y

evaluar el nivel de los conocimientos adquiridos.

® Registro de Capacitacion; ver anexo pag. 71.
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FIAT

GM

FORD

SIDERCA

HP

IVECO

J.DEERE

TIROL

OTROS
SERV

TOTAL

ENERO

320

502

200

246

22,4

320

964

404

2978,4

FEBRERO

296

324

200

246

196

532

722

816

3332

MARZO

340

314

140

940

1734

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

TOTAL

956

1140

400

492

358,4

852

0

2626

1220

0
0
0
0
0
0
0
0
0
4

8044,

Otros procesos que se llevan a cabo en el &rea de Recursos Humanos y a los cuales se
les destina una gran labor son Reclutamiento, Seleccién e Induccién junto con Administracion
del Personal y Liquidacion de Sueldos.

El proceso de reclutamiento y seleccién consta en varias instancias hasta que la misma
ingresa a la empresa: la recepciéon de curriculums, su procesamiento segun el perfil de los
puestos, el requerimiento de los mismos y las caracteristicas de las personas, su experiencia
laboral, y estudios. Luego de seleccionar los curriculums, se los cita a una entrevista grupal, en
la cual se cuenta brevemente sobre el puesto a cubrir, las jornadas posibles, el salario y demés
caracteristicas de la empresa. Si las personas estan interesadas, y cumplen con el perfil de los
mismos, se realiza una seleccion de los candidatos y se los cita a una segunda instancia de
seleccion. En la segunda entrevista, ya individual, se ahonda mas en las caracteristicas,
actitudes y preferencias de la persona. En las experiencias que tuvo en otras organizaciones,
en sus particularidades laborales, sus expectativas, su ambito familiar, su entorno, en el modo
de contratacion bajo el cual estaran, el convenio colectivo, los salarios, y demés. Luego de la
ronda de entrevistas individuales se definen los candidatos para que ingresen a la empresa.

Una vez gue conocemos a los candidatos, y retnen la papeleria legal necesaria para
poder realizar su ingreso segun la legislacién vigente; se realiza la induccién. Consta en una
capacitacion donde se hace conocer la empresa a los ingresantes, la mision y vision, objetivos y
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valores, la politica de calidad, la dotacién personal, los clientes. La informacion sobre los pagos
de salario, el reglamento interno de la empresa, los métodos para comunicar su ausentismo,
etcétera.

Administracion de Personal y Liquidacién de sueldos estan intimamente ligados en
varios procesos. La Administracion de Personal es el proceso diario donde se controla el
ausentismo, revisa la papeleria para justificar ausencias, otorgar licencias, controlar que se
cumpla con el reglamento interno de personal. En el cierre del mes, se controla las fichadas, la
asistencia, las horas extras realizadas, las sanciones, se hace un recuento de los accidentes de
trabajo que se produjeron e inspecciona los que ya se encontraban en licencia por ART.

Administracion de personal proporciona informacion clave para la Liquidacion de
Sueldos, como ya comentamos antes, ausencias sin justificar, licencias justificadas,
suspensiones, horas extras, licencias sin goce de sueldo, y demas. Liquidacién de Sueldos es
un proceso de gran importancia en el area, al ser una empresa de servicio tiene a su cargo la
liguidacion y el pago de todos los dependientes de la empresa, no asi como en otras empresas
donde este proceso lo realiza un estudio contable. Todos los meses sus procesos se repiten, y
tiene sus tiempos de delimitan segun la fecha de pago de sueldos, premios, adelantos de
sueldos, liquidaciones finales, pago de SUSS (Formulario 931); con lo cual tienen que trabajar

contrarreloj y con mucha precision para no tener errores.

8.2 Anélisis Especifico

Luego del relevamiento de datos mediante la observacion in situ y las entrevistas
realizadas al personal operativo y de mandos medios, en conjunto con los perfiles brindados por
recursos humanos, los mismos fueron analizados y se determinaron 6 perfiles mas significativos
y criticos para la elaboracion e implementacion de una evaluacion de desempefio: operario de
limpieza civil, operario de limpieza técnica; operario de limpieza industrial, operario
especializado, operario de espacios verdes y mecanico.’

Las descripciones de los puestos son el proceso a través del cual el puesto se
descompone en unidades menores claramente identificables, a fin de exponer de forma

detallada, estructurada y ordenada toda la informacion relevante del puesto. Especifican

" Ver Anexo 2, paginas de 56 a 71.
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funciones, responsabilidades, ubicacion en el organigrama y requerimientos, entre otros. Son
ideales para tomar decisiones, conocer los resultados sobre los que se puede medir el
desempefo del ocupante del puesto, dan una clara idea a los empleados de su trabajo y de lo
gue se espera de ellos, constituyen el input de otros procesos del area tales como
reclutamiento y seleccion y evaluacion de desempefio, logrando una sinergia y relacién 6ptima
entre ellos para un mejor funcionamiento del sistema mayor. Aunque el mercado en el que Iscot
estd inmerso es variable con respecto a la dotacion del personal requerida por el cliente y
consecuentemente a la alta rotacion del personal, los puestos ya estan predeterminados por el
cliente, facilitando la confeccién de los andlisis y descripciones del puesto; sean quienes sean
sus titulares, el puesto, las tareas y requisitos del mismo no varian.

Actualmente en la empresa se llevan a cabo 2 evaluaciones de desempefio. Una en el
periodo de 90 dias desde el ingreso de la persona a la empresa (periodo de prueba) y otra
anual para todo el personal operativo. Si bien se implementan ambas evaluaciones, la Ultima,
aplicada a todo el personal operativo, recién se ha realizado por primera vez en el afio 2012; si
bien los resultados fueron registrados y analizados no se los utilizé para tomar ningun tipo de
decision luego de su implementacion.

Por otro lado, la evaluacion de desempefio del periodo de prueba se realiza desde
Enero de 2010, y su resultado define la continuidad de la persona en la organizacion; si ha
podido aprender de las normativas de la empresa, las tareas, las normas de seguridad, trabajo
en equipo, si ha tenido ausentismo y si tiene buena disciplina. Se espera que alcance un
porcentaje mayor al 70%, porcentaje que determinara su ingreso efectivo al plantel de la
empresa. De modo contrario se rescinde el contrato. Es por eso que debe estar terminada la
evaluacion con un plazo no mayor a 75 dias, porque si en el caso que no continuara trabajando,
se debe propiciar el reemplazo del puesto.

La evaluacién del periodo de prueba se lleva a cabo mediante dos evaluaciones
parciales; la primera a los 45 dias contando como primero (1°) la fecha de ingreso de la persona
a la organizacion y la segunda, como se menciono, a los 75 dias desde el ingreso.

Estas evaluaciones estdn muy bien aceptadas por el area operativa, y se hacen para
cada periodo de prueba, siendo una herramienta eficaz y significativa al igual que sus
resultados.

En el pasado Julio de 2012, se plante6 poder llevar a cabo las evaluaciones anuales de
todo el personal operativo, y ya no solo a los recientemente ingresados debido a que Recursos

Humanos se planteo el objetivo de poder contar una herramienta de evaluacion que registre el
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desempefio del personal operativo asi como evaluar por primera vez a un plantel de operarios
gue tiene entre 5 y 10 afios en la empresa, (mucho tiempo para una organizacién que solo tiene
15 afos de vida) que nunca habia sido evaluada formalmente. Incluso algunos de ellos no se
han mantenido siempre en el nivel de operarios sino que han sido promovidos como
encargados, o hasta supervisores, y nunca tuvieron una evaluacion hasta el afio 2012 lo que
convierte en caracter necesario contar con un sistema de evaluacion de desempefio. Iscot
enfrenta una rotacidon de personal muy alta, y las evaluaciones en el periodo de prueba son
vitales para intentar disminuir este porcentaje.

La evaluacion de desempefio anual que actualmente se utiliza se basa en 4 aspectos a
evaluar: 1° Cualidades Personales, 2°Operativo, 3° Seguridad e Higiene, Calidad y Medio
Ambiente, 4°Trabajo en Equipo. A cada aspecto se le ha asignado un porcentaje, y cada
aspecto tiene 4 o 5 factores claves, al cual también se le ha asignado un puntaje maximo, que
sumado sera igual al total del porcentaje asignado a ese aspecto.

Para intentar que la evaluacién esté despojada de subijetividades, el evaluador (quien en
todos los casos sera el jefe, encargado o supervisor que se encuentre directamente relacionado
con el evaluado) debe colocar una nota segin una escala delimitada: 1, 2, 3 y 4. El evaluador
colocara la nota, y no sabra a cuanto equivale segun la ponderacién de la nota, que le coloca
RRHH antes de solicitar que se realicen las mismas. Una vez que el encargado o responsable
inmediato de la persona haya terminado la evaluacion, debe pasarla a RRHH para que esta
area la revise, y le coloque ademas si el evaluado tiene sanciones, 0 ausencias que influiran en
la misma. Cuando este paso es completado, la evaluacion vuelve al evaluador para que pueda
reunirse con las personas evaluadas y les dé una devolucién del balance del dltimo afio.
Resulta menester hacer la aclaracion que los evaluadores no reciben una capacitaciéon
especifica para realizar las evaluaciones de sus subordinados frente a los cual Recursos
Humanos les brinda un instructivo que les brinda los pasos que debe efectuar en cada etapa de
la evaluacion.

Como habiamos nombrado, las ED anuales solo se realizaron en el pasado 2012,
evaluando el periodo 2011-2012. La empresa nos ha dado acceso a los resultados que las

mismas arrojaron:
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Resultados Evaluaciones de Desempenfo - Servicio FIAT

Cualidades personales

Operativo

Seguridad e Higiene

Trabajo en equipo

Resultados Objetivo Desvio
14,66 14 0,66
23,94 24,50 - 0,56
20,43 21 - 0,57

9,97 10,50 - 0,53

ACUNA PAULA — MOLINA PILAR

38



Instituto Universitario Aeronautico
Proyecto de Grado
Licenciatura en Recursos Humanos

Resultados Evaluaciones de Desempeio
Servicio FIAT

M Cualidades personales
H Operativo
M Seguridad e Higiene

M Trabajo en equipo

Los resultados que arrojaron las evaluaciones, no se desvian significativamente de los
objetivos planteados en el afio. Tomando los porcentajes maximos: 20% para Cualidades
Personales, 35% Operativo, 30% Seguridad e Higiene, 15% Trabajo en Equipo; el area de
Recursos Humanos plante6 objetivos minimos a alcanzar en el periodo evaluado. Se identifica
en la tabla de resultados, mas arriba en color azul los objetivos planteados; que sirven como
referencia para medir el desvio de las mismas.

Segun lo que se consulté en el &rea de RRHH, con los resultados de las evaluaciones
de desempefio no se ha realizado ningun input que pueda luego plasmarse como parte de la
gestion del programa de capacitacion de este afio 2013; si le ayudaron a direccionar las

capacitaciones hacia los puntos mas débiles, y poder encaminar los desvios.
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ENFOQUE DE PROCESOS- Evaluacion de Desempeio

INPUTS

Descripciones del puesto

Analisis del puesto

Objetivos organizacionales

Plan de capacitacion

Registros de capacitacién

Registros de evaluaciones anteriores
(si las hay)

Capacitacién y entrenamiento del
evaluador

Manual de Evaluacion de Desempefio

PROCESO

EVALUACION DE
DESEMPENO

Objetivos de la
evaluacion.

Método de evaluacion
Evaluador capacitado

Entrevista de
retroalimentacion

Plan de acciones
correctivas

OUTPUS

Identificacion de fortalezas y
debilidades del evaluado (rendimiento)

Plan de accion y mejora

Necesidades de capacitacion

- Desarrollo profesional del evaluado

Informacidn significativa para otros
subsistemas (seleccion-desarrollo de
recursos humanos-remuneraciones)

Mejor desempefiio organizacional

Mejora la relacidn entre supervisor y
empleado.
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8.3 Conclusiones e Inferencias

En base a la informacion recolectada, se logré obtener ciertos parametros sobre los
métodos de trabajo, contexto organizacional, procesos y procedimientos de las distintas areas y
sus interrelaciones, los puestos de trabajo, métodos de control y analisis, vias de comunicacion
con los clientes externos, exigencias de la norma ISO 9001:2008, dificultades en el control y
almacenamiento de la informacién, en la utilizacion de herramientas que tornen los procesos
mas eficaces y obstaculos en el intercambio de informacion entre las areas. Seguidamente se
mencionaran sintética y especificamente aquellas inferencias a las que se llegbé y que luego
serdn aspectos a mejorar para cumplir con aquellos objetivos planteados al principio del
presente trabajo de grado.

e Las descripciones de los puestos no constituyen una herramienta eficaz ya que
su elaboracién y contenido no son los correctos y no arrojan informacion util para
los distintos procesos del area.

e No se implementa un exhaustivo control de la documentacion ya que no
disponen de un procedimiento documentado que defina los controles debidos
para cada documento interno y externo de la empresa.

e Los resultados y datos de las evaluaciones de desempefio no son analizados
cabalmente desaprovechando la valiosa informacién que los mismos contienen.

e Los resultados de las evaluaciones de desempefio solamente son utilizados
como inputs para el proceso de capacitacion y no para otros procesos del area
que requieren de los mismos para un eficaz desarrollo.

¢ No existen relaciones claras entre el proceso de evaluacion de desempefio y
otras actividades y/o procesos del area.

e Los evaluadores no reciben capacitaciones particulares ni especificas sobre
evaluacion de desempefio.

e Laevaluacion de desempefio que se realiza anualmente no estd alineada con los
objetivos organizacionales.

¢ No se plantean objetivos de la evaluacién de desempefio por lo tanto evaluados

como evaluadores no comprenden e incluso tergiversan el sentido de la misma.
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La seleccion de los evaluadores no corresponde a ningln criterio mas que el de
ser el superior sin tener en cuenta las caracteristicas que debe poseer un
evaluador.

El método de evaluacion utilizado presenta subjetividades al momento de evaluar
al personal debido a las amistades o enemistades del evaluador con sus
subordinados.

La entrevista de retroalimentacién corresponde a una mera transmision de
resultados al evaluado sin un didlogo fluido, ameno entre las partes. No se brinda

la importancia necesaria a esta etapa.
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9. PROPUESTA DE INTERVENCION:

Considerando el escenario que se observd, en el area de recursos humanos de la
empresa, se evidencio la necesidad de la realizacién de una propuesta de intervencion.

El proceso de evaluacion de desempefio es actualmente un proceso fundamental del
area para el funcionamiento de la empresa que se esté llevando a cabo con cierta ligereza sin
denotar la importancia y el significado que la misma ofrece a la eficacia de la organizacién. A
raiz de esto, es que la estandarizacién del procedimiento a proponer, es imprescindible para
lograr cumplimentar los objetivos en tiempo y forma, y considerando que la correcta distribucién
de tiempo y gestion de los procesos se traduce en menores costos y mayor calidad para
cualquier empresa, se hace eficiente dicho cambio. De esta manera, la intervencion se hace
rentable y necesaria para mejorar el funcionamiento del area, promoviendo la confianza en la
misma entre los demas miembros y areas de la organizacion.

En las siguientes paginas se plasma la propuesta que el presente proyecto expone como
modelo de intervencion para llevar adelante una mejor gestién del proceso de evaluacion de
desempefio. De esta forma se busca solucionar las falencias identificadas en el anterior
diagnéstico y lograr la eficiencia y eficacia de las actividades del proceso mencionado.

Luego del analisis de la documentacién provista por la organizacion y aquella que se
requiri6 como datos de entrada para realizar el previo diagnéstico junto con las entrevistas
realizadas tanto al personal gerencial como el operativo, se logré identificar aquellas falencias
de la empresa dando lugar a elaborar y confeccionar un sistema de evaluacién del personal
operativo de la planta Fiat.

La propuesta, se encuentra presentada y formulada en base al formato requerido por la
norma de calidad 1SO 9001:2008, ya que dicha norma expone la necesidad de cumplir con
ciertos requisitos procedimentales respecto la totalidad de la documentacion de la empresa. Se
exponen en esta propuesta el instructivo I-RRHH 02 Evaluacion de Desempeiio junto con su
respectivo registro R-RRHH 04 Evaluacién de Desempefio.

Basicamente nuestra propuesta se basa en una gestidon integral del proceso de
evaluacion de desempefio a partir de la cual se pueda identificar y utilizar informacion clave para
el mejor y eficaz desarrollo de cada proceso restante de la empresa con el objetivo de optimizar
el desempefio tanto individual como organizacional y tornar la empresa mas eficiente,

enfrentando mejor todas las necesidades y expectativas del cliente en tiempo y forma. Siendo
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una empresa de servicios de limpieza, resulta imprescindible que el capital humano se

encuentre capacitado y cumpla con un excelente estandar de rendimiento laboral, por ello, es

gue el unico modo de medir y controlar el personal operativo es a través de las evaluaciones de

desempeiio las cuales garanticen el verdadero rendimiento de cada empleado permitiendo a la

gerencia tomar decisiones claves para mejorar el servicio prestado, crear programas de

capacitacion direccionados a los resultados de las evaluaciones y para que el personal también

valore su trabajo en la cadena de prestaciéon de servicio.

Para una mejor comprension de cada etapa del proceso planteado, se detalla lo

siguiente:

Como primera medida para la gestion integral del proceso de evaluacion de
desempefio es que se planteé la necesidad de alinear los objetivos
organizacionales y de cada area de la empresa con los de Recursos Humanos,
en una reunién anual a ser llevada a cabo en el primer semestre del afio, ya que
de este modo se garantiza la comunicacion entre las mismas y se conocen las
necesidades de cada una de ellas tanto en lo operativo como en lo que respecta
al personal. Una vez realizada esta reunion, RRHH procede a evaluar y analizar
los objetivos para la Evaluacién del Desempefio anual lo que permitird que la
misma se ajuste a las necesidades organizacionales.

Como segunda medida, RRHH verificara cualquier modificacién en cada puesto
gue se haya llevado a cabo a través de las descripciones del puesto, algin
requerimiento del puesto por parte del area de operaciones o del cliente, para
tener en cuenta al momento de analizar los resultados de la evaluacion.

Luego se lleva a cabo una reunién la cual incluird el personal responsable de
RRHH y los evaluadores con el fin de transmitir los objetivos de la evaluacion
para una mejor comprension y entendimiento de la herramienta. En esta misma
reunion se realizara una capacitacion y entrenamiento a los evaluadores en
temas tales como: el método de evaluacion, qué se persigue con la evaluacion,
eliminar subjetividades al momento de calificar utilizando y valiéndose sélo de
hechos comprobables, seguir estrictamente el instructivo de evaluacion,
brindarles herramientas para evaluar, técnicas de entrevistas de
retroalimentacion, plan de accién y seguimiento del mismo como asi también
clarificar cualquier duda respecto el proceso. Otro punto a tratar en la reunién

seran los plazos, tiempos y responsabilidades de la evaluacién al igual que
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estilos de liderazgo, conduccion del personal, identificacion de fortalezas y
debilidades, entre otros. A la par, se buscar4d lograr compromiso Yy
concientizacion en el evaluador respecto la herramienta y los beneficios que la
misma brinda tanto al personal como a la empresa en general. EI método
utilizado para la capacitacion y entrenamiento sera roll playing y simulacion de
evaluaciones.

Esta instancia de capacitacion es vital para el éxito del sistema de evaluacion de
desemperiio ya que los evaluadores, actualmente, no se encuentran instruidos en
el tema y no se ha dedicado el tiempo necesario para capacitarlos, sino que han
sido elegidos para evaluar por la antigiiedad en la empresa y su cargo de
supervisores. Por ello es que esta capacitacion se integrara al plan de
capacitacion y serd coordinado por el area de capacitacién teniendo en cuenta
que deberd repetirse con los ajustes que correspondan antes de cada
evaluacion.

Entendemos que la calidad del evaluador estd intimamente ligada al éxito,
credibilidad y permanencia del proceso de evaluacion.

Para evitar incurrir en errores a la hora de evaluar, el superior inmediato llevara
una bitacora del trabajo diario, donde se registrard cada situacion, sancion,
desvio o mejora relacionado al trabajo para que al momento de realizar la
evaluaciéon sirvan de apoyo como informacién de entrada para la misma sin
recurrir a la memoria, subjetividad o hechos recientes los cuales podrian
perturbar la objetividad del criterio de evaluacion. El formato de la evaluacién
esta diseflado de forma tal que los resultados estén respaldados en hechos
objetivos de la realidad, comprobables y cuantificables. La mayoria de los
factores a evaluar (definidos en el diccionario de factores) son comprobables por
diferentes mediciones que se realizan durante el afio de evaluacion.
Dependiendo del indicador de medicién que utilice el factor es el lugar o espacio
de donde se extrae la informacion necesaria para poder calificar el mismo. Por
ejemplo nos referimos a “Acatamiento de Normas y Autoridad” los evaluadores
se podran respaldar en la cantidad, si es que ha recibido, de sanciones (ya sean
apercibimientos orales, escritos, o suspensiones) que haya obtenido la persona
en el afo evaluado. O en el factor “aspecto general del trabajo final” se medira

por la cantidad de ciclos encomendados que cumplié la persona. Existen dentro
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de esta evaluacion ciertos factores que no se encuentran bajo la medicién de un
indicador particular, ya que es importante para Iscot este pero no se tiene una
escala, mas que el valor agregado desde las cualidades humanas.

Luego de finalizadas las entrevistas de retroalimentacion, RRHH organizara una
reunion con todos los evaluadores de cada servicio para compartir las
experiencias, resultados y/o distintos temas de las evaluaciones con el fin de
aumentar el valor de las mismas. El empleado buscado/que falta puede estar en
otra area y viceversa. Se realizaran reuniones entre RRHH y los responsables
operativos del servicio para analizar las evaluaciones de aquellos que hayan
obtenido resultados sobresalientes, y también de aquellos que los tuvieron en un
nivel deficiente.

Entrevista con el evaluado donde es el momento de informar al mismo sobre su
desempefio sin ninguna intencion de reto ni castigo por parte del evaluador.
SOLO es una retroalimentacion de la evaluacion no se tomara ni informara
ninguna decisién. Es importante marcar tanto los aspectos positivos como
negativos del rendimiento. La comunicacion efectiva y el buen dialogo son
cuestiones fundamentales en esta etapa. Registrar la misma.

Nunca utilizar la evaluacion de desempefio como algo malo que infunda miedo a
los evaluados ni debe convertirse en una herramienta para calificarlo vy
castigarlo si el resultado es malo sino transmitirles los beneficios y aspectos
positivos de la misma para una mayor aceptacion y resultados. Generar un
ambiente en el que el empleado experimente ayuda para mejorar su desempeifio
al ejecutar un proceso y obtener un mejor resultado. Si es que la evaluacion ha
sido deficiente, se debe evaluar el legajo completo de la persona, y poder armar
un plan de “reacomodamiento” de la persona en el desempefio deseado, o de no
ser posible la gerencia de RRHH, tomara una decisibn mas radical: como
reubicarlo de servicio y puesto, etc.

Lograr la idealizacién del colaborador no es una tarea sencilla, menos para Iscot,
donde sus empleados se encuentran en diferentes centros de servicio
geogréfico. Dar cuenta de la importancia que tiene el empleado en el proceso
de la prestacién de servicio, y la calidad del mismo para con el cliente, es clave
desde nuestro punto de vista, para que se sientan una pieza fundamental en el
proceso de produccién. El afianzamiento de la cultura organizacional enfocada
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en el trabajo colectivo y en la cadena de valor es esencial para crear valores
diferenciales.

Ejecutar un plan de accion de cada evaluacion sera un punto de control fuerte
que permita “controlar” y realizar un seguimiento de las acciones tomadas luego
del andlisis de los resultados ya sean positivos 0 negativos ya que toda
evaluacion generard acciones. Las acciones seran registradas en el registro de
plan de accién R RRHH 14.

La verificaciéon de la eficacia de la evaluacién de desempefio sera comprobada
en la proxima Auditoria Externa de la norma ISO 9001:2008 a realizarse el

proximo afio 2014, en el mes de Noviembre.
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EVALUACION DE DESEMPENO ANUAL
PARA PERSONAL OPERATIVO
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Cédigo: | RRHH 02
INSTRUCTIVO EVALUACION DE DESEMPENO  |Emisién: 01/10/09
Revisién:1-02/09/13

1. OBJETIVO

Establecer la metodologia general y la operatoria de la evaluacién de desempefio del personal
de ISCOT Services S.A.

2. ALCANCE

Se aplica a todos los operarios de ISCOT Services S.A. que trabajan en la planta de Fiat.
Permanecen excluidas aquellas personas que tengan menos de seis meses de ingresados a la
empresa como trabajadores efectivos.

3. RESPONSABILIDADES
Gerencia: apoyar el sistema de evaluacién de desempefio.

Departamento RRHH: Responde por la gestidn integral de la evaluacidon de desempefio de todos
los miembros de la empresa desde el momento que entrega el instructivo y registros de
evaluacidn al evaluador hasta el momento de elaboracion del plan de mejoras. Brinda apoyo y
soporte a los evaluadores en todo el proceso de la evaluacién.

Evaluador: cumplimentar todos los requisitos y pasos del proceso de evaluacién
comprometiéndose a evaluar con la mayor objetividad e imparcialidad posible para mantenery
asegurar la veracidad de la evaluacion.

4. DEFINICIONES

La evaluacion de desempefio mide el rendimiento de todos los operarios de acuerdo a los
estdndares definidos en ISCOT Services S.A., los cuales estan ajustados a las necesidades operativas y
objetivos estratégicos con el fin de medir el rendimiento de la persona para mejorar el puesto y el

desarrollo humano.
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5. PROCEDIMIENTO

5.1 El periodo de evaluaciéon de desempefio comprende 1 afio, de Julio a Junio del afno siguiente
debiendo llevar a cabo la evaluacidn en el mes de Junio. Un mes antes de iniciar el periodo
evaluativo, RRHH revisa el contenido de la planilla de evaluacidon y redefine o no los
porcentajes de los factores a evaluar.

5.2 Una vez finalizado el periodo de revision, RRHH se reldne con todos los encargados, quienes
seran los evaluadores, para informarles los cambios realizados, si es que hubo, los objetivos
organizacionales y el inicio del proceso de evaluacion tomando las medidas necesarias para la
planificacion y programacion de la misma.

5.3 El cronograma de evaluacion sera de la siguiente manera:

2 jornadas laborales para realizar capacitaciones a los evaluadores

2 semanas para la ejecucion de la evaluacién completando el registro y entregarlos a RRHH

1 semana para el andlisis y procesamiento de datos por RRHH

1 semana para efectuar las entrevistas de devolucion de resultados a los empleados por parte
del encargado con asistencia de RRHH. Confeccion del plan de mejoras.

5.4 El formato de la evaluacién corresponderd al establecido en el punto 6. Registros, como
Registro Evaluacién de Desempefio R RRHHOA4.

5.5 Los aspectos y factores a evaluar son los siguientes:

5.5.1 Competencias, este aspecto representa el 30% del total del resultado final. Comprende
los siguientes factores:

5.5.1.1Imagen y buena presencia: Mantenimiento permanente de la imagen personal

y buena presencia. Se contabilizaran la cantidad de sanciones, ya sean

apercibimientos o suspensiones, en el afio. Y en la escala explicada en el

diccionario de factores a evaluar, segin la cantidad de sanciones que tuvo la

persona en el afio, es la nota que le correspondera.
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5.5.1.2 Autonomia en la tarea: Capacidad e iniciativa para realizar la tarea completa sin
supervisidon alguna. Se evalua este factor segun la capacidad e iniciativa de la
persona de realizar la tarea con o sin supervision.

5.5.1.3Trabajo en equipo: Capacidad de cooperar con sus compafieros, manteniendo
buenas relaciones con los integrantes del mismo, con el fin de cumplir la tarea
en tiempo y forma. Se califica segln la capacidad o no de colaborar con el resto
del equipo, favoreciendo las relaciones interpersonales y el trabajo en si.

5.5.1.4Acatamiento de normas y autoridad: Respeto permanente por las normas
generales y la autoridad vigente dentro del marco de las mismas. Tanto en
normas escritas como en usos y costumbres generales. Se contabilizaran la
cantidad de sanciones, ya sean apercibimientos o suspensiones, en el afio. Y en
la escala explicada en el diccionario de factores a evaluar, segun la cantidad de

sanciones que tuvo la persona en el aio, es la nota que le correspondera.

5.5.2 Operativo: este aspecto representa el 40% del total del resultado final. Comprende los
siguientes factores:
5.5.2.1Aspecto general del trabajo: Cumplimiento de los estandares de calidad y
volumen de las tareas de acuerdo a lo planificado diariamente. Se mediran la
cantidad de ciclos firmados, comparado la cantidad de ciclos encomendados:
(1-(n°de ciclos sin firmar/n°total de ciclos))Unidad de medida:%.
5.5.2.2Uso eficiente del tiempo: Disposicién a cumplir con las tareas dentro de la
menor cantidad de tiempo posible, sin afectar el volumen ni la calidad del
resultado final. Se mediran la cantidad de ciclos firmados, sobre la cantidad de
los solicitados por el cliente para ese dia:
(1-(Cant. de ciclos firmados por dia/cantidad de ciclos encomendados por dia))Unidad de
medida: %.
5.5.2.3Uso eficiente de los recursos materiales y cuidado de maquinaria: Disposicion a
utilizar la menor cantidad de recursos materiales sin afectar el resultado final y
cuidar la maquinaria.
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5.5.2.4Trato con el cliente: (% encuesta satisfaccion al cliente). Capacidad para
relacionarse correctamente con el cliente sin sobrepasar los limites de su rol.
Se tomara el resultado segun el porcentaje obtenido de la encuesta de
satisfaccién al cliente, realizada por el drea de Calidad a los distintos sectores

de la planta.

5.5.3 Cumplimiento de normas: Este aspecto representa el 30% del total del resultado final.

Comprende los siguientes factores:

5.5.3.1 Uso y cuidado de EPP: uso adecuado de los elementos de proteccién
personal durante toda la jornada laboral. Se evaluara en base a la cantidad de
accidentes laborales ocurridos sobre la totalidad de empleados. ((cantidad de
accidentes*1000)/cantidad de empleados).

5.5.3.2 Respeto y cumplimiento de las normas, politicas y reglamentos de Seguridad e
higiene y Calidad: respeto y cumplimento de las normas y politicas tanto de la
empresa como del cliente durante toda la jornada laboral. Se contabilizaran la
cantidad de sanciones, ya sean apercibimientos o suspensiones, en el afio. Y en
la escala explicada en el diccionario de factores a evaluar, segln la cantidad de
sanciones que tuvo la persona en el afo, es la nota que le correspondera.

5.6 Puntuacion: el evaluador colocara la nota segln la escala determinada para cada factor tal lo
especifica el diccionario de factores, para luego dar lugar a RRHH a colocar la nota ponderada
segun la férmula predeterminada. La escala de nota es de 1 a 4. Refieren lo siguiente: 1: no
conoce=en etapa de induccion; 2: conoce del tema=trabaja y requiere control; 3: domina el
tema=trabaja con autocontrol; 4: puede ensefiar=puede ensefiar. Cada nota tiene una
ponderacién determinada por RRHH, y de los porcentajes dptimos por cada Aspecto, ademas
se define cada afio el Objetivo minimo de los resultados de las evaluaciones evaluado junto
con la Direccién General.

5.7 La celda con la inscripcion “Observaciones” cumple la funcién de anotar y/o registrar tanto
para el evaluador como para el personal de Recursos Humanos informacion adicional
necesaria y relevante para la puntuacion final.
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5.8 Una vez finalizada la evaluacién por parte del drea de operacion, y de recursos humanos, se

da paso a las entrevistas de retroalimentacién para cada evaluado individualmente de forma
escrita; en la cual estard presente el Encargado/Superior evaluador, el Operario, y la
asistencia de RRHH. El operario firmard una planilla donde conste que recibid la devolucion

del resultado de su evaluacion.

5.9 Luego de la contabilizacidn de los totales y evaluacién de los resultados, se realiza un plan de

accidén el cual incluira el desvio, la tarea a realizar para corregir el mismo, plazo, método de
ejecucidon e implementacion, avance a modo de seguimiento del plan graduado en 25%, 50%,
75% y 100% segun el avance de cada tarea, y el responsable del control del plan. El registro
serd ejecutado por la Gerencia de Recursos Humanos junto con la de Operaciones. Las
decisiones rondaran dentro del plano de plan de promocion e incentivos, y/o de capacitacion
de los evaluados segln corresponda y formaran parte del input de los procesos de Desarrollo

Humano y Capacitacion.

5.10 Recursos humanos efectia una planilla resumen donde se sintetiza toda la

informacién del proceso general a modo de informe y es enviada a los responsables de
operaciones y de servicios. Esta planilla se encontrard en el mismo archivo donde se ponderan

todas las evaluaciones del servicio, en una Hoja en llamada: RESUMEN FIAT.

6. REGISTROS

R RRHHO4 - Evaluacion de Desempeiio

R RRHH 14 - Plan de Accidn

7. REVISIONES
Revision Elaborado
Fecha ) / Descripcion del cambio
Ne Revisado por:
0 01/10/09 Pirra Natalia | Versidén original.
Se modifica formato original — Metodologia de
Molina Pilar | evaluacién - Porcentajes de aspectos a evaluar —
1 02/09/13 N ) L
Acufia Paula | Cantidad y descripcidn de factores a evaluar — Escala de
valoracion — Método de puntuacidn- Se incluyen anexos
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Apellido y Nombre:

DNI:

Fecha de Ingreso:

N° de Legajo:

Puesto:

Centro de Costo:

Fecha Evaluacion:

Periodo Evaluado:

en normas escritas como en
usos y costumbres generales

ASPECTOS A FACTORES A . . . . Nota/ L.
EVALUAR EVALUAR Concepto nivel 1 nivel 2 nivel 3 nivel 4 Puntaje Ponderacion
Mantenimiento permanente Mas de 5 . . .
Imanreer;gnE:fna de la imagen personal y sanciones en el 304 s;n;:rl]c())nes en | l1lo02 s;n;:fl_]c:)nes en| O sanmgggs enel 4.0 6.00
buena presencia afo
Realiza algunas Generalmente Define por si mismo
Constantemente se tareas sin realiza las tareas los criterios de
; Capacidad e iniciativa para le debe marcar ~ supervision e de su puesto sin acciony toma
Autonomia en la ; . pautas de trabajo | identifica aspectos supervision decisiones en las
realizar la tarea completa sin - - 4.0 9.00
tarea supervision alguna sobre materiales, a mejorar en la constante. tareas. Sabe
P maquinas, tiempos | tareayconsultaa | Distingue mejoras brindar apoyo y
y calidad. su encargado para enlatareay las guiar a sus
realizarlas ejecuta compafieros.
Se integra
COMPETENCIAS Capacidad de cooperar con Le dificulta Presenta buena facilmente con
30% sus comparieros, inteararse a un predisposicién para | cualquier equipo de
. manteniendo buenas No demuestra la 9 .. | trabajar en equipo, trabajo,
Trabajo en . ! . grupo de trabajo; -
: relaciones con los integrantes capacidad para manteniendo las desarrollando 4.0 6.00
equipo : . - ) no colabora con las - . p
del mismo, con el fin de trabajar en equipo actividades en buenas relaciones, | aptitudes de lider
cumplir la tarea en tiempo y equino y sabe integrase de equipo, y
forma quip con el equipo ensefianza a sus
compafieros
Respeto permanente por las
. normas generales y la
Acatamiento de ; : Mas de 5 . . .
normas y autorldgd I\ngen.te dentro del sanciones en el 304 salnclones en| 102 salnclones en| O sanciones en el 4.0 9.00
autoridad marco de las mismas. Tanto afo el afio el afio afio
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Cumplimiento de los
Aspecto general estandares de calidad y 0,25% del 0,5% del 0,75% del 1% del
b gen volumen de las tareas de cumplimiento de cumplimiento de cumplimiento de cumplimiento de 4.0 12.00
del trabajo final - . . . .
acuerdo a lo planificado ciclos ciclos ciclos ciclos
diariamente
Disposicion a cumplir con las
- tareas dentro de la menor 0,25% de 0,50% de 0,75% de 1% de
Uso eficiente del idad de t ibl limiento d limiento d limiento d limiento d 0 2.00
tiempo cantidad de tiempo posible, cumplimiento de cumplimiento de cumplimiento de cumplimiento de 4, 12.
sin afectar el volumen ni la ciclos ciclos ciclos ciclos
calidad del resultado final
Siempre utiliza los
recursos materiales
OPERATIVO 40% No utiliza En ocasiones suele - Utiliza de manera ptima.
- . L - - - . eficientemente los Transmite a sus
Uso eficiente de | Disposicion a utilizar la menor | eficientemente los | utilizar material de . ~
) . . : recursos materiales | compafieros claves
los recursos cantidad de recursos recursos materiales | mas y en ocasiones
; . - O en sus tareas y para la
materiales y materiales sin afectar el ni tiene en cuenta resulta escaso. ) AR 4.0 9.00
. > : . S mantiene la optimizacién de
cuidado de resultado final y cuidar la si la maquinaria Suele mantener en o b ial
maquinaria maquinaria esta en condiciones condiciones la maquinaria en buen materiales y
' e o estado de mantiene en
de utilizarse maquinaria ! -
conservacion y uso Optimas
condiciones la
maguinaria.
Capacidad para relacionarse 0-25% en la 25-50% en la 51-75% enla 76-100% en la
Trato con el correctamente con el cliente encuesta encuesta encuesta encuesta
; p b - > - o - o - o 4.0 7.00
cliente sin sobrepasar los limites de satisfaccion al satisfaccion al satisfaccion al satisfaccion al
su rol cliente cliente cliente cliente
SUBTOTAL OPERATIVO 4.0 40.0
Identificar los elementos de
Te) 0, 0,
. proteccion pers’onal .0’25/0 de 0,5% de accidentes .0'75A) de 1% de accidentes
Uso y cuidado adecuados segun las accidentes por el accidentes por el
O por el no uso o mal por el no uso o mal 4.0 16.0
de EPP distintas tareas, lugares y no uso o mal uso uso de EPP no uso o mal uso uso de EPP
situaciones y utilizarlos de de EPP de EPP
CUMPLIMIENTO manera efectiva
DE NORMAS Respeto y
30% culrggl:]rglr?at‘c; de Obediencia permanente de 5 sanciones por 3 0 4 sanciones por | 1 a 2 sanciones por 0 sanciones por
oliticas ' las normas de seguridad e incumplimiento de | incumplimiento de | incumplimiento de | incumplimiento de
p Y higiene y calidad de la normas y politicas | normasy politicas | normasy politicas | normas y politicas 4.0 14.0
reglamentos de ) ! ! !
f empresa y de las empresas de calidad- de calidad- de calidad- de calidad-
Seguridad e ] ) . ) o ) . ) .
Higiene y clientes seguridad e higiene | seguridad e higiene | seguridad e higiene | seguridad e higiene
Calidad
SUBTOTAL CUMPLIMIENTO DE NORMAS 4.0 30.0
TOTAL GENERAL 4.0 100.0
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EVALUACION GLOBAL

MUY BUENO (+ 85)

BUENO (70) REGULAR (60-50)

DEFICIENTE ( -
40)

PROMEDIO
Observaciones:
Elaboro: Acufia Paula - Molina Pilar Aprobado: Rodriguez Sandra Rev: 1
Firma: Firma: Fecha: 13/09/2013
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8. ANEXO

El siguiente cuadro corresponde a la tabla de los factores a evaluar, en la cual se describe y explica el concepto del factor a

evaluar y la escala de notas a utilizar en la puntuacién de la evaluacién de desempeiio de cada empleado.

ISr

DICCIONARIO DE FACTORES A EVALUAR

Emision: 16/03/12

Revision:0-16/03/12

Factor a evaluar

Concepto

Nota 1

Nota 2

Nota 3

Nota 4

Imagen y Buena Presencia

Mantenimiento
permanente de la imagen
personal y buena
presencia.

(5 o mas sanciones)
No tiene en cuenta las
normas minimas de
imagen personal.
No mantiene en
condiciones su
vestimenta ni su
aspecto general.

(3 0 4 sanciones)
Eventualmente no
mantiene en
condiciones su
vestimenta ni su
aspecto general
Por ej. El cabello no
recogido, la barba no
rasurada.

(1 0 2 sanciones)
Dificilmente se lo ve
desarreglado.
Muestra interés en
mantener en
condiciones imagen
personal y buena
presencia.

(0 sanciones)
Siempre mantiene en las
mejores condiciones su
imagen e higiene
personal.
suele preocuparse de
ayudar a sus compafieros
en el mantenimiento de
laimageny buena
presencia del personal

Autonomia en la tarea

Capacidad e iniciativa
para realizar la tarea
completa sin supervision
alguna.

No posee la capacidad
e iniciativa para
realizar las tareas sin
supervision ya que
constantemente hay
gue marcarle pautas de
trabajo sobre
materiales, maquinas,
tiempos y calidad.

Algunas tareas de su
puesto realiza sin
supervision e
identifica aspectos a
mejorar en la tareay
consultaasu
encargado para
realizarlas.

Generalmente realiza
las tareas de su puesto
sin supervision
constante.
Distingue las mejoras
gue se pueden realizar
en latareay las
ejecuta.

Es capaz de definir por si
mismo los criterios de
accion y tomar
decisiones en las tareas.
Sabe brindar apoyo y
guiar a sus compafieros.
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Trabajo en equipo

Capacidad de cooperar
con sus compafieros,
manteniendo buenas

relaciones con los
integrantes del mismo,
con el fin de cumplir la
tarea en tiempo y forma.

No demuestra la
capacidad para trabajar
en equipo.

Le dificulta
integrarse a un
grupo de trabajo; no
colabora con las
actividades en
equipo

Presenta buena
predisposicion para
trabajar en equipo,

manteniendo las
buenas relaciones, y

sabe integrase con el
equipo.

Se integra facilmente con
cualquier equipo de
trabajo, desarrollando
aptitudes de lider de
equipo, y ensefianza a
sus compafieros

Acatamiento de normas y autoridad

Respeto permanente por
las normas generales y la
autoridad vigente dentro
del marco de las mismas.
Tanto en normas escritas
como en usos 'y

(5 o mas sanciones)
No respeta las normas
ni la autoridad vigente
y no esta atento a las

consignas de sus
supervisores,
desoyéndolas a

(3 0 4 sanciones)
No siempre
mantiene el respeto
a las normativas
generales, alterando
las mismas a su
criterio. En algunos
momentos puede

(1 o 2 sanciones)
Dificilmente
desobedece las
normativas, horarios y
autoridad vigente. Por
momentos cuando
cree que una consigna
estd mal dada tiende
a desoirla y discutirla,

(0 sanciones)

Es reconocido por el
cumplimiento de las
normas, autoridad, usos
y costumbres. Alienta a
los demds a hacer lo
mismo y mantiene con
los supervisores y
coordinadores el respeto

Aspecto general del trabajo final

costumbres generales. menudo. desoir drdenes siguiendo sus consignas y
. llegando a no
directas o no . en caso de no
. respetarlas si asi lo
respetar consignas. cree entenderlas o no acordar
’ con ellas lo plantea.
Cumplimiento de los 50% 100%
estdndares de calidad y Su trabajo no llega a Siempre cumple con el
25% . .
volumen de las tareas de cumplir con todos 75% volumen de trabajo, y

acuerdo a lo planificado

No cumple los
estandares de calidad

los estandares ni con

Generalmente cumple

reconocido por la calidad

Uso eficiente del tiempo

diariamente. . . el volumen, con lo solicitado en de mismo, pudiendo
o . . ni con la cantidad de . . . . .
(1-(n°de ciclos sin . e descuidando algunos tiempo y forma. inclusive desarrollar mas
) o . trabajo planificado.
firmar/n°total de ciclos)) detalles de tareas o ayudar a un
Unidad de medida:% importancia. compafiero.
Disposicion a cumplir con 25% 50% 100%

las tareas dentro de la
menor cantidad de tiempo
posible, sin afectar el
volumen ni la calidad del
resultado final.

No concluye las tareas
por el mal uso del
tiempo y para
optimizarlo requiere de
ayuda externa.

Mantiene el tiempo
de trabajo en los
limites definidos por
el ciclo, llegando en
ocasiones a ponerlo

75%
Realiza las tareas en el
tiempo estimado.

Optimiza de manera
general los tiempos de la
tarea logrando que el
ciclo sea eficiente.
Inclusive esta atento a
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(1-(Cant. de ciclos en riesgo. aconsejar a sus
firmados por dia/cant. de compafieros en como
reducir tiempos.

ciclos encomendados por

dia))
Unidad de medida:%
Siempre utiliza los
recursos materiales de
- En ocasiones suele - - manera 6ptima.
No utiliza . . Utiliza eficientemente .
. .y - - utilizar material de . Transmite a sus
Disposicion a utilizar la eficientemente los , . los recursos materiales "
. . . | masy en ocasiones companieros claves para
- menor cantidad de recursos materiales ni en sus tareas y L
Uso eficiente de los recursos . . . . resulta escaso. Suele . la optimizacion de
. . o recursos materiales sin tiene en cuentasila mantiene la . .
materiales y cuidado de maquinaria . L . mantener en L materiales y mantiene en
afectar el resultado final y maquinaria esta en . maquinaria en buen P -
. - . condiciones la Optimas condiciones la
cuidar la maquinaria condiciones de . estado de L
o magquinaria. . maquinaria. Alerta al
utilizarse. conservacion y uso. .
supervisor cuando una
maquina esta en mal
estado.
(26-50% encuesta (76-100% encuesta
. . satisfaccion al satisfaccion al cliente
(% encuesta satisfaccion o f (51-75% encuesta f . )
. (0-25% encuesta cliente) . L . Es reconocido por sus
al cliente) ) L . . satisfaccion al cliente) ~
. satisfaccion al cliente) | Mantiene buen trato | _ companieros, encargados
Capacidad para . Tiene buen trato con .
. . No es capaz de con el cliente en . y clientes como una
Trato con cliente relacionarse . el cliente. Suele ser
relacionarse de manera general. En . . persona de muy buen
correctamente con el . . . . ubicado y pertinente ,
. . fluida ni cordial con el | ocasiones puede ser . trato y empatia. Puede
cliente sin sobrepasar los . , al relacionarse con .
L, cliente. descortés o puede aconsejar y ayudar a
limites de su rol. . ellos. .
tomar excesiva mejorar el trato a sus
confianza. compaferos.
Identificar los elementos (0,25% ) (0,50%) (0,75%) (1%)
de proteccion personal No tiene incorporado | Por lo general utiliza Utiliza siempre los Utiliza de manera
el habito de utilizar los los elementos de elementos de permanente todos los
proteccién personal, | proteccion personal | elementos de proteccién
con el adecuado uso y personal.

Estd atento a que sus

adecuados segun las
elementos de

mantenimiento del
companieros lo utilicen y

aunque se le debe

Uso y cuidado de EPP d.istinltas tareas,. {ugares v .,
situaciones y utilizarlos de | proteccién personal.
manera efectiva. Necesita constante llamar la atencién
(cantidad de supervision sobre su eventualmente ya mismo en todo
accidentes*1000/cantida uso y no cuida los que no se los utiliza momento. entiendan las razones
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d de empleados)

elementos usarlos o los
extravia.

del modo adecuado
o no cuida de ellos.

por las cuales los deben
emplear.

Respeto y cumplimiento de las
normas, politicas y procedimientos de
Seguridad e Higiene y Calidad

Obediencia permanente

de las normas de
seguridad e higiene y

calidad de la empresa y de

las empresas clientes.

(6 sanciones)
No cumple con las
normas de la empresa
y clientes.

(3 a 5 sanciones)
Por lo general
respeta las normas,
aunque en algunas
ocasiones o dias
particulares no las
cumple en su
totalidad.

(1 a 2 sanciones)
Es respetuoso de las
normas, politicas y
procedimientos.

(0 sanciones)

Es reconocido por su
acatamiento de las
normas, politicas y

procedimientos. Ayuda a
los demas a respetarlas.

Suele exponer y estar

atento a adecuar la tarea
la norma.

ACUNA PAULA — MOLINA PILAR

60




1SCOr

Instituto Universitario Aeronautico

Proyecto de Grado

Licenciatura en Recursos Humanos

PLAN DE ACCION

R RRHH 14

Emision: 20/09/13

Revision: 0-20/09/13

Fecha plan:

Personal Involucrado:

Emitido por:

Responsable del plan:

N° de Legajo:

Avance (seguimiento del
Desvio Tarea a Realizar | Plazo | Método plan) Responsable | Observaciones
25% 50% 75% 100%
Elaboro: Aprobo:
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10. ANEXO |

1° Cuestionario de Entrevistas:

Nombre y Apellido: Barrera Consuelo

Puesto: Coordinadora De Calidad y Medio Ambiente

Area: Area comercial y Calidad.

1
2
3
4.
5
6

. ¢Por qué decidieron certificar?
. éCudndo certifico Iscot por primera vez?

. ¢Qué servicios certificaron? ¢por qué?

¢Que clientes certificaron? épor qué?

. éTienen planeado en un futuro certificar todos los clientes?

. éDisponen de un departamento o area que lleve adelante cuestiones especificas de la

certificacion?

7.
8.
9.

10.
11.
12.
13.

¢Que personas componen el departamento o area de certificacién?

¢éSe realizan auditorias internas?

¢Con que frecuencia se realizan las mismas? ¢ Quién es el encargado de realizarlas?
¢Qué procesos de recursos humanos estan certificados?

éLos procesos un vez certificados son conservados a lo largo del afio?
¢Realizan revisiones a cada proceso certificado?

Respecto la Ultima auditoria externa: ¢ Como tratan las no conformidades y

observaciones de cada auditoria?

14.
15.
16.
17.

éElaboran un plan de accién frente a las no conformidades y observaciones?
¢Obtuvieron alguna oportunidad de mejora?
éCuales fueron los procesos mds cuestionados del area?

¢Ya han tomado acciones sobre estos procesos cuestionados?
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2° Cuestionario de Entrevista:

Nombre y Apellido: Sandra Rodriguez

Puesto: Gerente del departamento

Area: RRHH

1. ¢Cudntas certificaciones han atravesado en su puesto?

2. ¢Cémo se ha visto involucrado/a en el proceso?

3. ¢Tiene conocimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008?

4. ¢Usted piensa que es positivo o negativo certificar?

5. éCuales cree que son los beneficios para el drea obtenidos a partir de la certificacidon?

6. éDe los procesos certificados, como se han visto modificados cada uno de ellos?

7. éCuales fueron las no conformidades y observaciones del drea de la ultima auditoria?

8. ¢Y a se realizaron las acciones correctivas correspondientes de cada proceso?

9. ¢Disponen de un listado de la documentacién utilizada?

10. ¢Todo procedimiento tiene un registro donde se asiente lo que el mismo determina?

11. ¢éEsta actualizado el mapa skill?

12. ¢Desde cuando implementan evaluaciones de desempefio?

13. éCon que frecuencia las realizan?

14. ¢éLos analisis de puestos estan actualizados? ¢ Cuando fue la Ultima revision de los
mismos?

15. éTodos los puestos estan incluidos en el analisis? é Cudles son los puestos sin analizar?

16. éCudles han sido los resultados de las evaluaciones de puestos?

17. éSe han detectado necesidades de capacitacion?

18. ¢Utilizan algun otro instrumento para detectar necesidades de capacitacion?

19. ¢Qué herramienta utilizan para analizar los resultados de las capacitaciones
efectuadas?
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11. ANEXO I

111

Reqistro de Descripciones del Puesto

ISr

Emision:
DESCRIPCIONES DEL PUESTO

Revision:

Puesto: Mecanico

1. Datos del puesto

Empresa: Iscot Services S.A.

Cliente: Fiat Auto Argentina

Area: Operaciones

Departamento: Mecanica

Puesto inmediato al que reporta: Supervisor

Puestos a cargo: ninguno

2. Finalidad del puesto/Enunciado del puesto

Garantizar el buen funcionamiento y mantenimiento primario, correctivo y preventivo de las

maquinarias.

3. Funciones del puesto

Mantenimiento preventivo de las maquinarias.

Control del buen estado de las maquinarias.

Reportar diariamente las tareas realizadas durante la jornada laboral.
Completar diariamente el inventario de materiales/herramientas.

Completar registros del puesto.

4, Especificaciones del puesto

e  Estudios cursados: Secundario completo

Tecnicatura en electromecanica- Conocimientos de mecanica comprobables.
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e Experiencia: minima de 1 aflo en puestos similares.

o Conocimientos en:
Aspectos ambientales

Normas y procedimientos de seguridad e higiene laboral
Normas y estructuras organizacionales
Elementos de proteccion personal
Politica de calidad
Politica Ambiental
Politica y requisitos del cliente
Criterios basicos de orden y limpieza
Procedimiento de bloqueos de equipos (lock out)
Conocimiento del criterio de cuidado de las instalaciones del cliente
e Cualidades personales: Meticulosidad- Planificacién y organizacién- Comunicacidn interpersonal-

Proactivo- Flexibilidad- Orientado al cumplimiento de objetivos.

Exigencias fisicas: Las tareas se desarrollan en un ambiente donde priman ruidos y riesgos fisicos. Debe
tener conocimiento de los peligros inminentes de la labor, cuidado en la integridad fisica utilizando
correctamente los Elementos de Proteccion Personal brindados por la empresa. Responsabilidad sobre
los desechos que origina.

Tiene responsabilidad sobre las herramientas que utiliza, que no se extravien, ni se dafien por el mal uso
de las mismas. A su vez, es responsable de las maquinarias que debe mantener en condiciones dptimas;
que no se deterioren por falta de mantenimiento. Llevar un inventario de los materiales a fin de verificar

faltantes y escasos

5. Observaciones
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IS@T Emision:
DESCRIPCION DEL PUESTO

Revision:

Puesto: Operario de Espacios Verdes

1. Datos del puesto

Empresa: Iscot Services S.A.

Cliente: Fiat Auto Argentina

Area: Operaciones

Departamento: Periferia

Puesto inmediato al que reporta: Encargado

Puestos a cargo: ninguno

2. Finalidad del puesto / Enunciado del puesto
Mantenimiento y limpieza de parque y jardines y espacios comunes externos como calles y
playones.

3. Funciones esenciales del puesto

Preparar material, maquinas y equipo necesario para barrido y corte de espacios verdes.

Recoger papeles, envases, hojas y residuos en general que se encuentren dispersos por calles y
veredas y espacios verdes.

Depositar los residuos de la recoleccién en los contenedores mds cercanos atendiendo las
normativas de colecta selectiva.

Proceder a realizar el barrido de calles, veredas y playones con maquina barredora y a mano en
zonas de dificil acceso.

Proceder a realizar el corte del pasto con tractor plataforma de arrastre, tractor MTD y moto
guadafa a explosion.

Recoger los residuos que resulten del barrido a mano en bolsas de residuos para su posterior

recoleccion.
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Recoger los residuos que resulten del corte de pasto en bolsas plasticas color negro para su
posterior recoleccion.

Una vez finalizada la tarea de barrido proceder a recoger las herramientas y bolsas de residuos
utilizadas.

Proceder al ordenamiento y emprolijado de cazuelas de plantas ornamentales.

Proceder a barrer los cordones  en las zonas de corte y recorre las herramientas al finalizar la
tarea.

Riego general de todos los espacios verdes.

4. Especificacion del puesto

e Estudios cursados: Secundario completo
e Experiencia: minima de 1 afio en puestos similares.
e Conocimientos en:
Aspectos ambientales
Normas y procedimientos de seguridad e higiene laboral
Normas y estructuras organizacionales
Elementos de proteccion personal
Manejo de residuos
Criterios basicos de orden y limpieza
Politica de calidad
Politica Ambiental
Politica y requisitos del cliente

Cuidado de las instalaciones del cliente

e Cualidades personales: Puntualidad — Compafierismo- Comunicacion interpersonal- Autonomia-
Dinamismo — Responsabilidad
e Exigencias fisicas: las tareas se desarrollan en un ambiente donde prima la exposicién solar,
condiciones ambientales segun la época del afio (invierno-verano), ruidos y riesgos fisicos.
Debe tener conocimiento de los peligros inminentes de la labor, cuidado en la integridad fisica utilizando
correctamente los Elementos de Proteccidn Personal brindados por la empresa. Responsabilidad sobre los

desechos que origina
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5. Observaciones

ISr

PERFIL DEL PUESTO

Emision:

Revision:

Puesto: Operario Especializado

1. Datos del puesto

Empresa: Iscot Services S.A.

Cliente: Fiat Auto Argentina

Area: Operaciones

Departamento: Isla- Carroceria- Periferia
Puesto inmediato al que reporta: Encargado

Puestos a cargo: ninguno

2. Finalidad del puesto/Enunciado del puesto

Uso y manejo de maquinaria motorizada segin departamento al que pertenece y tarea de la

magquinaria a utilizar.

3. Funciones del puesto

Traslado y movimiento de cargas

Orden y estibado de cargas segun instructivo
Manejo de Lavadora hombre caminando
Manejo de Lavadora tripulada

Manejo de hidrolavadora

Manejo de Barredora

Manejo de Motosierra

Manejo de Rotativas

Manejo de Desobstructor

Manejo de desmalezadora

Manejo de Criogénica
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Manejo de Elevapersonas

Manejo de Bomba de ultrapresion
Manejo de oxicorte

Manejo de Rotor jet

Manejo de Soldadora

Conduce Tractor — Camién- Autoelevador

Conduce automoviles (auto, camioneta, carro)

4. Especificacidon del puesto

e  Estudios cursados: Secundario completo
e Experiencia: minima de 1 afio en puestos similares.
e Conocimientos en:
Aspectos ambientales
Normas y procedimientos de seguridad e higiene laboral
Normas y estructuras organizacionales
Elementos de proteccién personal
Manejo de residuos
Criterios basicos de orden y limpieza
Politica de calidad
Politica Ambiental
Politica y requisitos del cliente
Manual de uso de autoelevadores y procedimientos de conduccién y maniobra segura de la
carga.
Carnet de conducir de moto-auto-camidn y permiso de Fiat e Iscot para conducir el autoelevador.
e Cualidades personales: Flexibilidad- Autonomia- Prudencia- Comunicacién interpersonal- Dinamismo.
e Exigencias fisicas: las tareas se desarrollan en un ambiente donde priman ruidos y riesgos fisicos.
Debe tener conocimiento de los peligros inminentes de la labor cuidado en la integridad fisica
utilizando correctamente los Elementos de Proteccion Personal brindados por la empresa
Es responsable del correcto uso y cuidado de la maquinaria que opera, frente a dafios por el mal
uso del mismo.

5. Observaciones
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Ig@r Emision:
PERFIL DEL PUESTO

Revision:

Puesto: Operario Limpieza Civil

1. Datos del puesto
Empresa: Iscot Services S.A.

Cliente: Fiat Auto Argentina

Area: Operaciones

Departamento: Chapa- Pintura- Montaje- Comedores
Puesto inmediato al que reporta: Encargado

Puestos a cargo: ninguno

2. Finalidad del puesto/ Enunciado del puesto

Mantener la limpieza general de oficinas, sectores administrativos y espacios comunes como

pasillos y calles, auditorio, ventanales, sala de conferencia-capacitacién, computacion.

3. Funciones del puesto

Preparacion y transporte en zona operativa de herramientas y material de limpieza necesario

Limpiar la estructura con pafios y/o trapos y producto desengrasante

Recoger papeles, envases, hojas y residuos en general que se encuentren dispersos por calles,
veredas y pasillos.

Barrer el piso del sector con escobas, lampasos, barredoras, mopas, segin corresponda

Recolectar los residuos obtenidos de la limpieza y depositarlos en los cestos correspondientes.

Retirar el material y/o residuos del lugar de convergencia

Hacer firmar el ciclo cumplido con el correspondiente responsable (TDU/RDU)

4. Conocimientos exigidos por el puesto

e Estudios cursados: Secundario completo
e Experiencia: minima de 1 afio en puestos similares.

e Conocimientos en:
Aspectos ambientales
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Normas y procedimientos de seguridad e higiene laboral
Normas y estructuras organizacionales
Elementos de proteccién personal
Manejo de residuos
Criterios basicos de orden y limpieza
Politica de calidad
Politica Ambiental
Politica y requisitos del cliente

Cuidado de las instalaciones del cliente

Cualidades personales: Puntualidad — Comunicacién interpersonal- Autonomia- Trabajo en equipo-
Capacidad de organizacion.

Exigencias fisicas: Las tareas se desarrollan en un ambiente amigable y agradable sin cambios
variables en temperaturas ni condiciones fisicas

Debe tener conocimiento de los peligros inminentes de la labor, cuidado en la integridad fisica
utilizando correctamente los Elementos de Proteccidn Personal brindados por la empresa.
Responsabilidad sobre los desechos que origina.

Es responsable del correcto uso y cuidado de las herramientas y productos que utiliza como asi
también de los equipos civiles, que no se extravien, ni se dafien por el mal uso de los mismos
Cuidar que el desarrollo de sus actividades no afecte negativamente a los bienes, medios o

instalaciones del cliente a las demas personas.

5. Observaciones
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Is@r Emision:
PERFIL DEL PUESTO

Revision:

Puesto: Operario Limpieza Industrial

1. Datos del puesto

Empresa: Iscot Services S.A.

Cliente: Fiat Auto Argentina

Area: Operaciones

Departamento: Chapa- Pintura- Montaje
Puesto inmediato al que reporta: Encargado

Puestos a cargo: ninguno

2. Finalidad del puesto/ Enunciado del puesto

Realizar y mantener la limpieza en profundidad del puesto e instrumental del mismo durante el

dia mientras la planta se encuentra en funcionamiento.

3. Funciones del puesto

Limpieza de planta

Contencién y limpieza de derrames eventuales
Retiro de restos de selladores y cintas

Retiro y reposicion de cartones

Limpieza de despintado,

Manejo de barros de pintura

Retiro de viruta y residuos con virutas
Recoleccidn y disposicién de residuos

Manejo de hidrolavadora y barredora

Hacer firmar el ciclo cumplido con el correspondiente responsable. (RDU/TDU)
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4. Conocimientos exigidos por el puesto

e Estudios cursados: Secundario completo
e Experiencia: minima de 1 afo en puestos similares
e Conocimientos exigidos en el puesto:
Aspectos ambientales
Normas y procedimientos de seguridad e higiene laboral
Normas y estructuras organizacionales
Uso de los elementos de proteccion personal
Manejo de residuos segun colecta selectiva
Procedimiento de contencién de derrames
Criterios basicos de orden y limpieza
Manipulacién de residuos especiales
Uso de productos quimicos especificos
Politica de calidad
Politica Ambiental
Politica y requisitos del cliente
Criterio de cuidado de las instalaciones del cliente
Cualidades personales: Puntualidad — Compaferismo- Comunicacion interpersonal- Autonomia-

Dinamismo — Trabajo en Equipo

Exigencias fisicas: Las tareas se desarrollan en un ambiente donde priman ruidos y riesgos fisicos. Debe
tener conocimiento de los peligros inminentes de la labor, cuidado en la integridad fisica utilizando
correctamente los Elementos de Proteccidn Personal brindados por la empresa. Responsabilidad sobre
los desechos que origina.

Es responsable del correcto uso y cuidado de las herramientas y productos que utiliza como asi también
de los equipos civiles, que no se extravien, ni se dafien por el mal uso de los mismos.

Cuidar que el desarrollo de sus actividades no afecte negativamente a los bienes, medios o instalaciones

del cliente a las demas personas.

5. Observaciones
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Is@r Emision:
PERFIL DEL PUESTO

Revision:

Puesto: Operario Limpieza Técnica

1. Datos del puesto
Empresa: Iscot Services S.A.

Cliente: Fiat Auto Argentina

Area: Operaciones

Departamento: Chapa- Montaje- Pintura
Puesto inmediato al que reporta: Encargado

Puestos a cargo: ninguno

2. Finalidad del puesto/Enunciado del puesto

Realizar y mantener la limpieza especifica de la planta como asi también cabinas, hornos, cubas,

camaras de enfriamiento y calentamiento, entre otros, cuando la planta no se encuentre en

funcionamiento, se realiza de noche una vez que la planta paré la produccién.

3. Funciones del puesto

Preparacion y transporte en zona operativa de herramientas y material de limpieza necesario.

Dar aviso a quien corresponda de (COMAU, RDU,TDU) para la inhabilitacion del sector
programado.

Limpiar la estructura con trapos y/o pafos y producto desengrasante.

Barrer el piso del sector con escobas, lampasos, barredoras y/o mopas seguin corresponda.

Lavar profundamente los pisos con un producto limpiador desengrasante, utilizando maquina
lavadora, en los lugares de dificil acceso utilizar mopa.

Retirar los residuos y/o producto del lugar de convergencia

Recolectar los residuos obtenidos de la limpieza y depositarlos en los cestos correspondientes.

Dar aviso a quien corresponda de (COMAU, RDU, TDU) para la habilitacion del sector

programado.
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Hacer firmar el ciclo cumplido con el correspondiente responsable. (RDU/TDU)
Limpieza de cabinas (vidrios- mangueras- grillas) PVC, olio ceroso

Limpieza de hornos y cdmaras de enfriamiento y calentamiento

Limpieza de spinners y cubas

Limpieza de linea de produccién

Limpieza CTA (casas de aire)

Limpieza de instalaciones industriales

Limpieza de despintado,

Manejo de barros de pintura

Limpieza de escoria en los robots de soldadura

Retiro de viruta/ residuos de viruta

Lavado de grillas interno cabina y bajogrillados

Limpieza hidrocinética de dispositivos, medios y facilidades

Cambio y limpieza de filtros

Limpieza de automatismos (reciprocador -cuba de cera)

Contencién y limpieza de derrames eventuales

Operacién de rotativa para limpieza de pisos en sectores industriales

Aspiracion de liquidos residuales de cubas de equipos productivos

Manejo bombas de alta presion

4. Especificacidon del puesto

e Estudios cursados: Secundario completo
e  Experiencia: minima de 1 aiio en puestos similares.

e Conocimientos en:
Aspectos ambientales

Normas y procedimientos de seguridad e higiene laboral
Normas y estructuras organizacionales
Elementos de proteccion personal
Manejo de residuos
Criterios basicos de orden y limpieza
Politica de calidad

Politica Ambiental
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Politica y requisitos del cliente
Cuidado de las instalaciones del cliente
Contencién de derrames
Procedimiento de trabajos en altura
Procedimientos de bloqueo de equipos (lock out)
Procedimiento de trabajo en espacios desolados - confinados
Manipulacién de residuos especiales
Uso de productos quimicos especificos
Cualidades personales: Puntualidad — Comunicacién interpersonal- Autonomia- Trabajo en equipo-
Capacidad de organizacion.
Exigencias fisicas: las tareas se desarrollan en un ambiente donde priman ruidos y riesgos fisicos.
Debe tener conocimiento de los peligros inminentes de la labor, cuidado en la integridad fisica
utilizando correctamente los Elementos de Proteccidén Personal brindados por la empresa.
Responsabilidad sobre los desechos que origina como asi también el correcto uso y cuidado de las
herramientas y productos que utiliza como asi también de los equipos civiles, que no se extravien, ni
se dafien por el mal uso de los mismos.
Cuidar que el desarrollo de sus actividades no afecte negativamente a los bienes, medios o

instalaciones del cliente a las demas personas.

5. Observaciones
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9.1 Reqistro de Ciclo de Trabajo:

Hoja N° N*CICLO

CICLO DE LIMPIEZA CIVIL 41 LC-MO-PLO1
Denominacion Inea, maquina, instalacion, dispostivo ORDEN
UMPIEZA DE OFICINAS DPTO. INGENIERIA DE PRODUCCION, DPTO. LOGISTICA, TURNO Fanta cdc
DPTO CALIDAD. OFICINAS DE DIRECTOR INDUSTRIAL Y SECRETARIA. BAROS. UNICO MONTAJE
OPERACION ENTE OR coavadao | codtrec | FREC |
UIMPIEZA DE OFICINAS Y LOCALES [ Planta Lrea LC s "
Montaje
Tnstlacon Maquina TENFOS
N* DESCRIPCION TAREAS neementos | unitano TOTAL
10 |Preparar matenal de IMpieza y €QUIDO NECESINO.
20 Recolectar papeles, envases o residuos en general del pso y depostarioos en los cestos comespondentes.
30 Barrer los prsos incluyendo los lugares con dific acoeso ublizando escobas. escobiliones ndustrales. mopas.
30 |Recdleciar 105 resiouos cbtenidos Ol DAMO0 y 0eposaanos en 1os Cestos
50 Transportar los recipientes Benos con los dferentes residuos hasta los lugares asignados
B0 |Colocar Jos NUevos recipientes. 0 & exsiente IMPIo. en & Jugar Comesponaiente.
70 mmhhmmﬂaw MumTcdmmmyFm
do e tud. (L
80
0
ORC. DE
DIEECTOS
¥ SECRETARIA
MATERIALES Ligudo Limpiacor - Dstergente - 173apos - SONente -
|macumAs Baldes - Ceplios escobas ndustnales -
STANDART DE UM Ausencia de materiales, residuos. libre de polvo & incrustaciones grasas.
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ESTANDARD DE LIMP:

Ausencia de sucedad en superficies.

Hoja N* NeCICLO
CICLO DE LIMPIEZA CIVIL
7. OR0004
Denomnacion inea. maquna, INstalacon, JISposStve
OFICINA PINTURA - UTES TURNO
S/D _Planta Pintura
[OPERACION ENTE EJECUTOR Cérdoba-Argentina
LIMPIEZA OFICINAS Y UTES [ Planta E Dnea
Fintura — —
Horas Servicio 8.00 Horas Maqguina 0,00
N* DESCRIPCION TAREAS L - —
10 Preparacion y transporte en Zona operativa herameentas y matenal de limpieza necesano. - -
20 Retrar todo tpo de residucs de los escritonos y del mobdiano
30 Quitar pohilo de los escrionos, mobdanio en general, bordes de las ventanas y puenas.
40 Quitar manchas de puertas y mobiliano cuando sea necesano.
50 Vaciar cestos de residuos y lavardos cuando 5ea necesano,
&0 Limpiar pisos de las oficinas bamendo o aspirandoios, asegurarse de que todos los angulos queden
Impios, si s necesano correr los muebles y luego reposicionanos.
70 Lievar los residuos a los correspondientes contenadores ecologioos.
20 | Asegurarse de que no queden residuos en ka oficina. Recolectar 10dos los matenales y dispostivos
utizados. impiar zona de trabajo y circundantes. ..", o
B o i y e
"_- i il f
COTA900 I i J
»
= ot fad,
}_ﬁ”g]unuomnm [--.: }}-.l jan g fm
;;; :vl } . . — ;-E >
deovs M| | (| JcotAooo ] |\ | [
4+ + + 2 4 *
,il_’, ,l\_ l[ R, - = ‘.“h._,
MATERIALES |Producto limpiador de muebles - Bolsas para residuos. Impreso el: 13/08/2000
DISP. Y MAQUINAS Aspradoras - Escobas - Palas para residuos - Plumero. Fecha Modificacion: 28/05/1998
Fecha Revision: 01/05/2000

Fecha anulacion:

NOTAS

Elaborado por:

Tecnologia Pintura

FIRMA RESPONSABLE:
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9.2 Registro de capacitacién:

REGISTRO DE CAPACITACION

R RRHH 05
Emisién:27/12/08
Revision:4-10/09/12

Servicio:

Fecha:

Participantes

Ne[Ne Leg

Apellido y Nombre

PUESTO/SECTOR

FIRMA

10

11

12

13

14

15

16

Compromisos asumidos:

Instructor:

Duracion de capacitacion:

Aprobado por: Responsable Operaciénes

Originales

Ruta de Acceso:F:\SGC SGA\CALIDAD RRHH\REGISTROS\Registros
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9.3 Plan de capacitacion:

Largo plazo: R-CAP 01:

IS¢ @ Cédiga: R CAF 0
e PROGRAMA DE CAPACITACION LONG TIME Emisicn: 040642012

Frewisidn:0-04008 2012

mes-afo

vuls.-xr Doy LUE rA&F MIE | JUE [WIE | A5 DO LUK MANRIE JUE | VIE| AR DON LUN | MAH MIE JUE VIE [ SA1 DOR LUMN| MAH MIE[ JUE

1| 2| 5 4| = s 7| & a| | u| 2| 13| 4| s @ 7| s 13| 20| 21| 22|a3| 24| 25| 28| 27] 23 TOTALES

ZN\SGC5GANCALIDAD RRHHCredito fiscal 2012

Reviso: Mariano Montiel
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Corto plazo: R-CAP 02

C Cddigo: R CAP 02

PROGRAMA DE
CAPACITACION CORTO PLAZO

PROGRAMA DE CAPACITACION

TEMAS

DURACION(HS)

REPLICAS

ENERD

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUHIO

JuLio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

LIMPIEZA DE VIDRIOS

INDUCCION /REINDUCCION

TRABAJO EN ESPACIOS CONFINADOS

FORMACION EN GESTION DE ACCIDDENTES

PRIMEROS AUXILIOS

TRABAJO SEGURO

USO Y MANTENIMIENTO DE EEP

MANEJO MANUAL DE CARGAS

SEG. AUTOELEVADORES(RIESGOS MECANICOS)

RIESGO ELECTRICO

BIOSEGURIDAD

WORLD CLASS MANUFACTURING

IS0 14000

COACHING -SUPERVISION Y LIDERAZGO)

COLECTA SELECTIVA

CONDUCCION DE VEHICULOS.

TEORICO




Reuniones de 5'minutos: R CAP 06

coDiGo: RCAP 06
@ REUNIONES DE 5 MINUTOS REUNIONES DE 5 MINUTOS
PROGRAMA ANO PROGRAMA ANO EMISION:22.12.11
S, REVISION: 0-22.12.11
FERIOD0 FERIODO.
TEMAS EnERO. FEBRERD WARZO ABRIL wAYD TEMAS oo AcosTo sePTIEMBRE GCTUBRE HOVIEMBAE DICIEMERE
[IFICADOFOR RESP. CAP | X |TEomco X [EN PROCESO -R:Aumuu FEMARELF. CAF: | X ITEORICO X [N PROCESD -REMI?ADO

MARIANOMONTIEL

MARIANOMONTIEL

RUTA DE ACCESO F1SGC SGA\CALIDAD RRHHIDOCUMENTOS




9.4Diccionario de Factores a Evaluar en Evaluacion de Desempeiio:

ISr

DICCIONARIO DE FACTORES A EVALUAR

Emisién: 16/03/12

Revision:0-16/03/12

Factor a evaluar

Concepto

Nota 1

Nota 2

Nota 3

Nota 4

Imagen y Buena Presencia

Mantenimiento
permanente de la imagen
personal y buena
presencia.

(5 o mas sanciones)
No tiene en cuenta las
normas minimas de
imagen personal.
No mantiene en
condiciones su
vestimenta ni su
aspecto general.

(3 0 4 sanciones)
Eventualmente no
mantiene en
condiciones su
vestimenta ni su
aspecto general
Por ej. El cabello no
recogido, la barba no
rasurada.

(1 o0 2 sanciones)
Dificilmente se lo ve
desarreglado.
Muestra interés en
mantener en
condiciones imagen
personal y buena
presencia.

(0 sanciones)
Siempre mantiene en las
mejores condiciones su
imagen e higiene
personal.
suele preocuparse de
ayudar a sus compafieros
en el mantenimiento de
laimagen y buena
presencia del personal

Autonomia en la tarea

Capacidad e iniciativa
para realizar la tarea
completa sin supervision
alguna.

No posee la capacidad
e iniciativa para
realizar las tareas sin
supervision ya que
constantemente hay
gue marcarle pautas de
trabajo sobre
materiales, maquinas,
tiempos y calidad.

Algunas tareas de su
puesto realiza sin
supervision e
identifica aspectos a
mejorar en la tareay
consultaasu
encargado para
realizarlas.

Generalmente realiza
las tareas de su puesto
sin supervision
constante.
Distingue las mejoras
gue se pueden realizar
en latareay las
ejecuta.

Es capaz de definir por si
mismo los criterios de
accion y tomar
decisiones en las tareas.
Sabe brindar apoyo y
guiar a sus compaferos.

Trabajo en equipo

Capacidad de cooperar
con sus compafieros,
manteniendo buenas

relaciones con los
integrantes del mismo,
con el fin de cumplir la

tarea en tiempo y forma.

No demuestra la
capacidad para trabajar
en equipo.

Le dificulta
integrarse a un
grupo de trabajo; no
colabora con las
actividades en
equipo

Presenta buena
predisposicion para
trabajar en equipo,

manteniendo las
buenas relaciones, y
sabe integrase con el

Se integra facilmente con
cualquier equipo de
trabajo, desarrollando
aptitudes de lider de
equipo, y ensefianza a
sus compafieros

equipo.
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Acatamiento de normas y autoridad

Respeto permanente por
las normas generales y la
autoridad vigente dentro
del marco de las mismas.
Tanto en normas escritas
como en usos y
costumbres generales.

(5 o mas sanciones)
No respeta las normas
ni la autoridad vigente
y no esta atento a las

consignas de sus
supervisores,
desoyéndolas a
menudo.

(3 0 4 sanciones)
No siempre
mantiene el respeto
a las normativas
generales, alterando
las mismas a su
criterio. En algunos
momentos puede
desoir érdenes
directas o no
respetar consignas.

(1 o 2 sanciones)
Dificilmente
desobedece las
normativas, horarios y
autoridad vigente. Por
momentos cuando
cree gue una consigna
estd mal dada tiende
a desoirla y discutirla,
llegando a no
respetarlas si asi lo
cree.

(0 sanciones)

Es reconocido por el
cumplimiento de las
normas, autoridad, usos
y costumbres. Alienta a
los demds a hacer lo
mismo y mantiene con
los supervisores y
coordinadores el respeto
siguiendo sus consignas y
en caso de no
entenderlas o no acordar
con ellas lo plantea.

Aspecto general del trabajo final

Cumplimiento de los
estdndares de calidad y
volumen de las tareas de
acuerdo a lo planificado

25%
No cumple los
estandares de calidad

50%
Su trabajo no llega a
cumplir con todos
los estandares ni con

75%
Generalmente cumple

100%
Siempre cumple con el
volumen de trabajo, y
reconocido por la calidad

Uso eficiente del tiempo

diariamente. . . el volumen, con lo solicitado en de mismo, pudiendo
o . . ni con la cantidad de . . . . .
(1-(n°de ciclos sin . g descuidando algunos tiempo y forma. inclusive desarrollar mas

. o . trabajo planificado.

firmar/n°total de ciclos)) detalles de tareas o ayudar a un
Unidad de medida:% importancia. compafiero.

Disposicion a cumplir con

las tareas dentro de la 100%
menor cantidad de tiempo 50% Optimiza de manera

posible, sin afectar el

volumen ni la calidad del
resultado final.
(1-(Cant. de ciclos
firmados por dia/cant. de
ciclos encomendados por
dia))
Unidad de medida:%

25%

No concluye las tareas
por el mal uso del
tiempo y para
optimizarlo requiere de
ayuda externa.

Mantiene el tiempo
de trabajo en los
limites definidos por
el ciclo, llegando en
ocasiones a ponerlo
en riesgo.

75%
Realiza las tareas en el
tiempo estimado.

general los tiempos de la
tarea logrando que el
ciclo sea eficiente.
Inclusive esta atento a
aconsejar a sus
compafieros en cémo
reducir tiempos.

Uso eficiente de los recursos
materiales y cuidado de maquinaria

Disposicion a utilizar la
menor cantidad de

No utiliza
eficientemente los

En ocasiones suele
utilizar material de

Utiliza eficientemente
los recursos materiales

Siempre utiliza los
recursos materiales de
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recursos materiales sin
afectar el resultado final y
cuidar la maquinaria

recursos materiales ni
tiene en cuentasi la
maquinaria esta en
condiciones de
utilizarse.

mas y en ocasiones
resulta escaso. Suele
mantener en
condiciones la
maquinaria.

en sus tareas y
mantiene la
magquinaria en buen
estado de
conservacion y uso.

manera optima.
Transmite a sus
companieros claves para
la optimizacion de
materiales y mantiene en
Optimas condiciones la
magquinaria. Alerta al
supervisor cuando una
magquina esta en mal
estado.

Trato con cliente

(% encuesta satisfaccion
al cliente)
Capacidad para
relacionarse
correctamente con el
cliente sin sobrepasar los

(0-25% encuesta
satisfaccion al cliente)
No es capaz de
relacionarse de manera
fluida ni cordial con el

(26-50% encuesta
satisfaccion al
cliente)
Mantiene buen trato
con el cliente en
general. En
ocasiones puede ser

(51-75% encuesta
satisfaccion al cliente)
Tiene buen trato con

el cliente. Suele ser
ubicado y pertinente
al relacionarse con

(76-100% encuesta
satisfaccion al cliente)
Es reconocido por sus

companieros, encargados

y clientes como una
persona de muy buen

trato y empatia. Puede

Uso y cuidado de EPP

L, cliente. descortés o puede aconsejar y ayudar a
limites de su rol. . ellos. .
tomar excesiva mejorar el trato a sus
confianza. compafieros.
Identificar los elementos (0,25% ) (0,50%) (1%)
de proteccion personal No tiene incorporado | Por lo general utiliza (0,75%) Utiliza de manera

adecuados segun las
distintas tareas, lugares y
situaciones y utilizarlos de
manera efectiva.
(cantidad de
accidentes*1000/cantidad
de empleados)

el habito de utilizar los
elementos de
proteccién personal.
Necesita constante
supervision sobre su
uso y no cuida los
elementos usarlos o los

extravia.

los elementos de
proteccién personal,
aunque se le debe
llamar la atencion
eventualmente ya
que no se los utiliza
del modo adecuado
o no cuida de ellos.

Utiliza siempre los
elementos de
proteccién personal
con el adecuado uso y
mantenimiento del
mismo en todo
momento.

permanente todos los
elementos de proteccion
personal.

Estd atento a que sus
comparnieros lo utilicen y
entiendan las razones
por las cuales los deben
emplear.
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Respeto y cumplimiento de las
normas, politicas y procedimientos de
Seguridad e Higiene y Calidad

Obediencia permanente
de las normas de
seguridad e higiene y
calidad de la empresa y de
las empresas clientes.

(6 sanciones)
No cumple con las
normas de la empresa
y clientes.

(3 a 5 sanciones)
Por lo general
respeta las normas,
aunque en algunas
ocasiones o dias
particulares no las
cumple en su
totalidad.

(1 a 2 sanciones)
Es respetuoso de las
normas, politicas y
procedimientos.

(0 sanciones)

Es reconocido por su
acatamiento de las
normas, politicas y

procedimientos. Ayuda a
los demas a respetarlas.

Suele exponer y estar

atento a adecuar la tarea
la norma.
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9.5R RRHH_14 PLAN DE ACCION:

ISCOT

PLAN DE ACCION

R RRHH 14

Emision: 20/09/13

Revision: 0-20/09/13

Fecha plan:

Personal Involucrado:

Emitido por:

Responsable del plan:

N° de Legajo:

Avance (seguimiento del
Desvio Tarea a Realizar | Plazo | Método plan) Responsable | Observaciones
25% 50% 75% 100%
Elaboro: Aprobo:




