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Este documento presenta los resultados del trabajo realizado con ATCOM, enfocado en la
estructuracion y el redisefio de procesos, cuya valoracion final se categorizd como estratégica. El
proposito principal de este proyecto fue mejorar la eficiencia, flexibilidad y calidad del Proceso
de Provision de Personal para empresas clientes, alineandose con las necesidades dindmicas del
mercado y las metas estratégicas de la organizacion. La Subgerencia de Atraccion de Talento para
el afo 2024 se propone el aumento de sus metas comerciales en aproximadamente un 80% en
comparacion al ano 2023, escenario que se presenta como un desafio para los miembros de la
organizacion, ya que el 100% de los colaboradores de la Subgerencia considera que los procesos
asociados a sus flujos de trabajo diarios no se encuentran establecidos con claridad.

Es por esto, que a través de un enfoque estructurado se diagnosticd la situacion inicial de
ATCOM vy se identificaron areas de mejora, lo que dio paso al redisefio de de los procesos
asociados a cada uno de los servicios principales ofrecidos por ATCOM, junto a la propuesta de
métricas para la evaluacion de estos. La metodologia utilizada incluy6 reconocidas herramientas
como la Auditoria del Sistema Humano y analisis FODA para un diagnoéstico inicial, la
metodologia de Total Quality Management para el redisefio del proceso, complementado con la
elaboracion de BPMN para su ilustracion final. Asociado a lo anterior, se introdujeron
indicadores clave de rendimiento para el monitoreo del proceso mencionado y finalmente se
concretd un plan de implementacion y recomendaciones basado en la metodologia de John Kotter
para gestionar el cambio y garantizar una transicion fluida hacia el nuevo proceso.

El rol articulador de la estudiante fue clave en el transcurso del proyecto, actuando como
facilitador entre las necesidades operativas y estratégicas de ATCOM. Los resultados obtenidos
en la etapa de diagndstico permitieron una comprension detallada de los desafios actuales en el
Proceso de Provision de Personal, destacando areas criticas para la intervencion y creando bases
solidas para el establecimiento del nuevo proceso. El redisefio, contribuy6 a instalar un sello de
calidad en cada uno de los servicios prestados por ATCOM, dado que tanto el redisefio como la
propuesta de métricas asociadas fueron validadas con los principales actores involucrados.

En conclusién, no solo se buscéd contribuir a fortalecer la capacidad operativa de ATCOM en la
gestion del talento, sino que también proporcionar herramientas que facilitan el trabajo de los
colaboradores, robustecen la cultura organizacional y definen flujos de trabajo que garantizan
efectividad y calidad hacia el cliente.
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1. Antecedentes generales
1.1. Analisis de Mercado y Sector Industrial

ATCOM es una empresa que actualmente se posiciona dentro de la industria de externalizacion
de Recursos Humanos, siendo proveedora principalmente de tres servicios, los que corresponden
a Servicios Transitorios, de Reclutamiento y Seleccion y Outsourcing. Dentro de las
caracteristicas claves de este mercado se destaca el dinamismo y la competitividad, que en el
escenario actual se ven impulsadas por una economia en crecimiento y la demanda constante de
talento calificado en diversas industrias.

En Chile, segin el Informe de Politica Monetaria (IPoM) emitido por el Banco Central, se
proyecta una expresion moderada de la economia chilena durante el 2024, donde se espera un
incremento en un rango de 1,25% a 2,25%. Esto se ve acompafiado de variables cambiantes y
dindmicas dentro del mundo laboral, como por ejemplo la creciente transformacion digital y
tecnoldgica que se integran cada vez mas en el mundo empresarial y que tienen un efecto directo
en el sector industrial donde se encuentra posicionado ATCOM.

Segun AGEST, entidad que representa y retine a las mejores empresas prestadoras de servicios en
RR.HH y que cuenta con mas de 20 empresas que representan cerca de 2/3 de los servicios
transitorios del pais, en Chile para diciembre de 2023 la facturacion (de servicios transitorios y
outsourcing) alcanzo los $90.394 millones, con un alza nominal anual de 18,3% (real de 14,4%),
tal como se visualiza en la Ilustracion 1. “De esta manera, el ario 2023 acumulo una facturacion
de $929.639 millones, superando en términos nominales en 9,3% lo reportado en igual periodo
de 2022.” (AGEST, 2023) Ademas, es importante notar que un 35,5% de la facturacion de
diciembre proviene de Servicios Transitorios (ST) y un 64,5% es Outsourcing (OUT).
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llustracion 1: Facturacion total de Servicios Transitorios y Outsourcing en 2023 (AGEST).
Fuente: Departamento de Estudios CNC.



En Chile entonces, el mercado de externalizacion de recursos humanos se encuentra en
crecimiento, lo que se ve potenciado por las condiciones econdmicas y laborales del pais. La
Gerencia de Innovacién y Nuevos Negocios de ATCOM (area donde la estudiante se encuentra
realizando su practica extendida), actualmente proyecta la meta comercial de alcanzar un
crecimiento de ventas de un 81% para el ano 2024 con respecto al afio 2023, en doénde se debe
destacar que actualmente dicha Gerencia posee alrededor de un 0,14% del mercado actual,
proyectando para el 2024 lograr retener un 0,26% del mercado.

Con respecto a los Servicios Transitorios y a Outsourcing AGEST asegura que “En Chile
tenemos 2,5 millones de personas que trabajan en la informalidad, sin contrato ni seguridad
social. De cada 10 personas que tenemos contratadas en Servicios Transitorios, 5 vienen de ese
mundo ... cerca de 300 mil trabajadores al aiio acceden a una serie de garantias y leyes sociales
existentes que la informalidad no les da, a lo que sumamos un 1,5% de contrataciones con
personas con discapacidad, muy por sobre el promedio nacional, y un millon de horas de
capacitacion anuales” (AGEST, 2024). Es decir, un foco de esta industria es lograr entregar una
mayor empleabilidad a quiénes trabajan con las diferentes empresas del rubro, entregando
mejores posibilidades a quienes pueden presentar dificultades al momento de encontrar trabajo.
Segliin la memoria de AGEST del afio 2021, la cantidad de personas empleadas por servicios
transitorios y Outsourcing son alrededor de 300.000, tal como se muestra en la Ilustracion 2.

300000 Cantidad de personas empleadas Situacion Laboral de los empleados antes de
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250000
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200000

EMPLEO
TEMPORAL
150000
100000 e
24%
50000
0

2015 2016 2017 2018 2020 2021

llustracion 2: Cantidad de personas empleadas y situacion laboral de estas previo a ingresar a las
industria de externalizacion de recursos humanos.
Fuente: Memoria Anual 2021 AGEST.

La [Ilustracion 3, muestra la distribucion geografica de los servicios, concentrandose
especialmente en la Region Metropolitana, donde ATCOM centra sus actividades, lo que le
otorga una posicion estratégica al facilitar la interaccion con clientes y colaboradores, asi como el
acceso a recursos y servicios claves para el desarrollo de sus operaciones en el ambito de la
externalizacion de recursos humanos.
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Mlustracion 3: Distribucion geografica de los servicios.
Fuente: Memoria Anual 2021 AGEST.

Un punto relevante a tener en cuenta del sector industrial, es el marco normativo en el &mbito de
los Servicios Transitorios y Outsourcing, ya que reviste una importancia fundamental para
ATCOM vy otras empresas del sector. Estas regulaciones establecen los parametros legales y las
obligaciones que deben cumplir tanto los empleadores como los trabajadores temporales,
garantizando asi la proteccion de los derechos laborales y la seguridad juridica en las relaciones
laborales. En un contexto donde la externalizacidon de servicios es una practica comun, la claridad
y el cumplimiento de las normativas laborales son cruciales para evitar posibles litigios y
sanciones legales.

1.2. Caracteristicas de la Empresa

ATCOM S.A. es una de las empresas mas antiguas en el mercado de Outsourcing de personal y
proyectos de informatica en el pais, actualmente cuenta con mas de 32 anos de trayectoria
ininterrumpida. Su dotacion de personal es de méas de 100 colaboradores directos y con sobre
1600 personas trabajando en las empresas mas importantes del pais, en las areas de BPO
(Business Process Outsourcing o externalizacion de procesos), fabrica de software, outsourcing
informatico y suministro de personal. ATCOM Outsourcing S.A. fue constituida legalmente el
afio 2001, siendo la continuadora de la empresa ATCOM Telecomunicaciones Ltda, fundada en
1992. Sus oficinas principales estan ubicadas en Avenida Los Leones 2061, Providencia, sin
embargo tienen presencia en la region del Bio-Bio en la ciudad de Concepcion y Colombia.

ATCOM, no cuenta con lineamientos estratégicos como vision y mision establecidos, sin
embargo tiene un set de valores llamados las 4H’s, que consisten en Happy, Honest, Humble y
Hungry. A estos se le agrega el valor de (H)Austerity. Sus servicios se caracterizan por 3 ejes
principales de ventas, que incluyen una rapida respuesta, asertividad para detectar las necesidades
del cliente, y la flexibilidad de sus servicios para acomodar estas necesidades.

Para ATCOM, llevar a cabo correctamente el proceso de seleccion de candidatos para satisfacer
los requerimientos realizados por el cliente es fundamental para generar ingresos. Su modelo de
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negocio se basa en reclutar a los perfiles ideales para las necesidades de las organizaciones
clientes, sin implicar un pago por adelantado por los servicios ofrecidos. La eficacia dentro de los
procesos de la Subgerencia de Atraccion de Talento, no solo garantiza la satisfaccion de los
clientes al proporcionarles candidatos altamente cualificados, sino que también actia como un
criterio de negocios que asegura la obtencién de ingresos para la empresa. Al contar con un
proceso de seleccion eficiente y de calidad, ATCOM puede identificar y colocar candidatos en
roles adecuados de manera oportuna, lo que resulta en la generacion de ingresos a través de
comisiones por contratacion exitosa. Asi, la correcta ejecucion del proceso de seleccion se
convierte en un pilar fundamental para el éxito financiero y la sostenibilidad de ATCOM en el
mercado.

A partir de un levantamiento de informacion cualitativo de entrevistas individuales realizado
dentro de ATCOM, que incluyd la participacion de las altas gerencias y diferentes areas dentro de
la organizacion se realiza un analisis FODA a nivel de la empresa, que puede ser observado en la
[lustracion 4.

* Nuevos mercados debido a su experiencia » Intensificacion de la competencia
e Adopcion de tecnologias emergentes * Cambios en los marcos regulatorios
e Apertura de nuevos servicios

FORTALEZAS DEBILIDADES

—_—
= OPPORTUNITY
T

OPORTUNIDADES AMENAZAS

+ Compromiso con el crecimiento « Falta de estructura y de flujos de trabajo claros

¢ Metas comerciales altas « Falta de coordinacion entre los equipos

¢ Flexibilidad ante el cliente * Resistencia al cambio dentro de los equipos

 Personal con amplia experiencia  Falta de direccion estratégica desde la alta
gerencia

llustracion 4: FODA de la empresa ATCOM.
Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de las fortalezas que se destacan dentro de la empresa, se encuentra el alto compromiso
por querer seguir creciendo y poder aumentar sostenidamente las ventas de la organizacion,
adaptandose continuamente a las necesidades del mercado y mostrando intenciones de querer
mejorar sus servicios. La empresa se destaca por su enfoque en la flexibilidad para adaptarse a las
necesidades del cliente, lo que ha contribuido a construir relaciones solidas con una cartera de
clientes. Ademas, ATCOM ha aprendido valiosas lecciones de sus experiencias pasadas,
desarrollando una mentalidad de aprendizaje y adaptacion que fortalece su capacidad de
respuesta ante los desafios.

Existen oportunidades significativas para ATCOM, como su expansion internacional a nuevos
mercados aprovechando su experiencia y reputacion en el mercado local. La adopcion de
tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial y el aprendizaje automatico, puede abrir



nuevas vias de negocio y mejorar la eficiencia operativa. Sin embargo, la falta de estructura en la
Subgerencia de Atraccion de Talento representa una debilidad significativa, ya que la falta de
procesos claros y coordinacion entre los equipos puede afectar la eficiencia y la calidad del
servicio, poniendo en riesgo las relaciones con los clientes en el largo plazo. Ademas, la
resistencia al cambio dentro de algunos miembros del equipo puede obstaculizar los esfuerzos de
innovacion y mejora continua. Lo anterior se refuerza ante la ausencia de claridad en la direccion
estratégica desde la alta gerencia hacia el resto de los colaboradores, ya que puede dificultar la
alineacion de los equipos y el logro de los objetivos organizacionales.

Finalmente, dado la naturaleza del mercado, ATCOM enfrenta diversas amenazas, como la
intensificacion de la competencia en el mercado, lo que podria afectar su participacion de
mercado y sus margenes de beneficio. Los cambios en el entorno regulatorio representan otra
amenaza potencial, ya que podrian afectar la operacion de la empresa y requerir adaptaciones.

1.3. Productos y Procesos Productivos de Servicios

Debido a la naturaleza de los servicios ofrecidos, la empresa ATCOM se desempefia en el rubro
de los recursos humanos bajo dos razones sociales una denominada como ATC Ingenieros para
Servicios Transitorios y de Reclutamiento y Seleccion, y la otra denominada Outsourcing S.A
para el servicio de Outsourcing, lo anterior con el fin de deslocalizar y externalizar manos de obra
especializada y operaria para otras empresa, por lo tanto su modelo de negocios es business to
business. Es necesario aclarar, que si bien existen dos razones sociales con el fin de regularizar
legalmente y de manera interna los servicios ejecutados por la organizacion, ATCOM se presenta
como una séla empresa que ofrece principalmente los 3 servicios previamente mencionados.

En primer lugar, el servicio de Outsourcing funciona como un subcontratacién continua para
otras empresas con el fin de mejorar la eficiencia en los procesos especificos de estas, siendo este
servicio utilizado por aquellos clientes que necesitan personal para obras o faenas sin renovacion
de contrato para los colaboradores, realizando contratos a plazo fijo con maximo una renovacion.

En segundo lugar, los Servicios Transitorios consisten en una subcontratacion por tiempo
limitado, permitiendo mayor flexibilidad en la gestion del personal. Apunta a aquellos clientes
que necesiten personal debido a suspension de funciones, proyectos nuevos y especificos, y
aumentos ocasionales o extraordinarios.

En tercer lugar, el servicio ofrecido de Reclutamiento y Seleccion consiste en la busqueda de
personas con determinados perfiles y talentos mediante procesos metodoldgicos y exhaustivos.
Se inicia publicando distintos avisos en forma permanente, se realizan revisiones de los CV de
los postulantes y se cita a entrevistas para aplicar diversas baterias de test con fin de seleccionar
a personas y dejarlas disponibles en nuestra base de datos para ser enviados a nuestros clientes
cuando lo requieran.



Por otro lado, con respecto al servicio Outsourcing y el de Servicios Transitorios, aunque ambos
son formas de subcontratacion, presentan diferencias significativas. “En Chile ambas
modalidades de trabajo las rige la Ley N° 20.123 ... la cual regula el régimen de
subcontratacion, el funcionamiento de las empresas de servicios transitorios y el contrato de
trabajo de servicios.” (ATCOM, 2024). Si bien el outsourcing no tiene limitaciones especificas y
puede aplicarse a diversas necesidades empresariales, los servicios transitorios estan regulados
exclusivamente por la Ley N° 20.123 en Chile y se utilizan en casos especificos como
suspensiones laborales, eventos extraordinarios, proyectos nuevos, entre otros. Ademas, los
plazos de duracion para los servicios transitorios estdn demarcados (contrato de maximo 180 dias
en caso de no renovacion), mientras que en el outsourcing pueden ser indefinidos. Asimismo,
existen restricciones para la contratacion de servicios transitorios en ciertas circunstancias, como
la representacion de la empresa usuaria por parte del trabajador o en casos de huelga legal.
ATCOM ofrece soluciones en ambas areas, especializandose en reclutamiento, seleccion y
gestion del personal para satisfacer las necesidades de las empresas.

Con respecto al flujo de venta de los servicios se inicia en el departamento de marketing y ventas,
donde se lleva a cabo la prospeccion de nuevos clientes y la generacion de leads, que son clientes
potenciales. Posteriormente, se avanza hacia el area de reclutamiento y seleccion, encargada de
encontrar a los candidatos idoneos para los puestos solicitados por los clientes. Dependiendo del
tipo de servicio, el proceso puede continuar en el area de postventa, donde se realiza un
seguimiento del servicio proporcionado, y en el departamento de facturacion, que se encarga de
gestionar los pagos de los clientes, o bien, puede dirigirse directamente a facturacion. Lo anterior
se esquematiza en el Anexo A.

1.4. Estructura Organizacional

1.4.1. Estructura Organizacional Inicial

La estructura organizacional de ATCOM esta liderada por el Gerente General. Bajo su direccion,
la empresa se divide en cinco areas principales, cada una gerenciada por profesionales altamente
capacitados en sus respectivos campos. La Gerencia de Outsourcing IT se encarga de gestionar
los servicios de externalizacidon, mientras que la Gerencia de Suministros ST supervisa todas las
operaciones relacionadas gestion de operaciones necesarias para que funcione el Servicio
Transitorio. La Gerencia BPO (Business Process Outsourcing) se dedica a la prestacion de
servicios internos de TI, es decir, el desarrollo de todas las plataformas tecnologicas, asegurando
la eficiencia y calidad en la ejecucion de las operaciones de la empresa ATCOM. Por otro lado, la
Gerencia de Administracion y Finanzas se encarga de la gestion financiera y administrativa de la
empresa, garantizando el cumplimiento del marco normativo financiero y el manejo adecuado de
los recursos. Finalmente, la Gerencia de Innovacidon y Nuevos Negocios se crea con el fin de
fomentar el crecimiento de la empresa, y funciona como otra area orientada a la venta, pero con
procesos de trabajo diferentes al resto de la empresa. Esta estructura permite una gestion entre las
areas funcionales de la empresa, como se muestra en la [lustracion 5.
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llustracion 5: Organigrama ATCOM inicial.
Fuente: Empresa ATCOM.

La Subgerencia de Reclutamiento y Seleccion nace como un pilar fundamental de apoyo al area
de ventas en ATCOM, con el objetivo de fortalecer y potenciar su funcionamiento. Inicialmente
tiene una estructura de células compuestas por un lider de célula, reclutadores y psicologos
laborales. Lo anterior se encuentra esquematizado en el Anexo B.

1.4.2. Estructura Organizacional Actual

En el contexto actual de la organizacion, la Gerencia de Innovacion y Nuevos Talentos se encuentra en
medio de un proceso de cambio significativo en su estructura organizacional. La Subgerencia de
Reclutamiento y Seleccidn se reestructura bajo el nombre de Subgerencia de Atraccion de Talento. Para
definir las principales causales del presente cambio, se lleva a cabo un levantamiento de informacién de
caracter cualitativo de la mano del actual Subgerente de Innovacion y Nuevos Talentos, quién es el
responsable de liderar e impulsar la reestructuracion.

Las principales diferencias se centran en la introduccion de un Subgerente de Innovacién y Nuevos
Negocios, el futuro reemplazo del rol de Lider de Reclutamiento y Seleccion por una figura de caracter
administrativo denominada Coordinador(a) de Atraccion de Talento, asi como en el cambio de roles de los
lideres de células a Analistas de Reclutamiento y Seleccion, tal como se muestra en la Ilustracion 6. Estos
cambios representan una reestructuracion significativa en la forma en que se gestionan y lideran los
equipos dentro de la organizacién. La incorporacion de un Subgerente de Innovacion y Nuevos Negocios
refleja un enfoque renovado en la busqueda de oportunidades de crecimiento y desarrollo de nuevos
proyectos dentro de la empresa. Por otro lado, el cambio de roles de los lideres de células a Analistas de
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Reclutamiento y Seleccion sugiere una revision en la forma en que se abordan y gestionan los procesos de
ligados a los servicios de la Subgerencia, con un énfasis en la especializacion y la mejora continua de estas
actividades clave. Estas modificaciones tienen como objetivo principal fortalecer la capacidad de la
organizacion para adaptarse a los cambios del entorno y mejorar su competitividad en el mercado.

Subgerente/a
Atraccion de Talento

Coordinador/a
Atraccion de Talento

Consultor/a

Analista
Reclutamiento y Seleccion

Selecciones Estratégicas

Analista Analista Analista
Atraccion de Talento Atraccion de Talento Atraccién de Talento

Reclutador/a Psicologo/a Laboral Reclutador/a Psicologo/a Laboral Reclutador/a Psicologo/a Laboral

Hlustracion 6: Organigrama Subgerencia de Atraccion de Talento.
Fuente: Empresa ATCOM.

Sumado a lo anterior, este cambio surge de la necesidad imperante de replantear el flujo de ventas,
abordando multiples aspectos que anteriormente generaban obstaculos en la fluidez y eficiencia operativa.
Se han identificado cuellos de botella relacionados a las antiguas jefaturas del equipo, especialmente en lo
que respecta a la gestion de informacion y procesos en general. Esta situacion ha impedido que la gerencia
proporcione las condiciones necesarias para posicionarse en un escenario escalable, adoptando un enfoque
mas alineado con un modelo de liderazgo distribuido en lugar de un modelo jerarquico tradicional. Es
decir, se busca dejar de depender de una unica persona para la gestion del gestion del conocimiento de la
Subgerencia.

Ademads, se busca establecer una asociacion con metodologias mas agiles como parte integral de este
proceso de cambio. Lo anterior se ve respaldado por la adopcion de plataformas tecnologicas de gestion de
informacion, como Click Up, que refleja un esfuerzo para dar un paso inicial a la modernizacion y
optimizacion de los procesos internos de la Subgerencia. Por otro lado, a nivel de mercado se ha
reconocido la necesidad de mantenerse actualizados y competitivos, lo que implica una transformacion
profunda en la forma en que se gestionan los procesos internos y se interactia con los clientes.

Finalmente, es crucial destacar que este cambio organizacional no solo se centra en mejorar la eficiencia
operativa, sino también en elevar la calidad de los servicios ofrecidos. Se ha puesto un énfasis especial en
dejar de lado los intereses individuales para dar paso al crecimiento y la prosperidad colectiva de la
organizacion.



2. Descripcion del Problema u Oportunidad

En el escenario actual de la industria de externalizacion de recursos humanos, se presentan
distintos factores claves como la transformacion digital y el avance de nuevas tecnologias que
tienen un impacto directo en el desempefio de las organizaciones dentro del mercado (McKinsey
& Company, 2021). Como se establecié anteriormente, ATCOM enfrenta diversas amenazas con
respecto a la intensificacion de la competencia en el mercado, lo que puede poner en peligro su
estrategia actual de ventas y la esperanza de crecer un 81% durante el afio 2024. Esto puede verse
potenciado, por la falta de procesos estructurados y la carencia de un sistema de control de
gestion efectivo en su Subgerencia de Atraccion de Talento de la Gerencia de Innovacion y
Nuevos Negocios.

Ademas, la industria se enfrenta a cambios demograficos significativos y a la incorporacion de
nuevas generaciones que traen consigo logicas de trabajo diferentes (Pew Research Center,
2020). La virtualizaciéon forzada por la pandemia ha transformado las dinamicas laborales
(Harvard Business Review, 2020), mientras que la adaptacion de los talentos y las organizaciones
a estos cambios resulta fundamental. La incapacidad de estar a la altura de estos desafios puede
limitar el crecimiento y la competitividad en un entorno de negocio cada vez mas dindmico y
exigente (Gartner, 2021).

A nivel organizacion, un punto importante a considerar dentro del desarrollo de este problema, es
que se deberan plantear declaraciones estratégicas durante la ejecucion del proyecto. El
diagnostico inicial realizado dentro de la empresa, deja en evidencia una carencia significativa en
cuanto a la definicion de una estrategia clara por parte de la gerencia, lo que se traduce en una
falta de alineacion y comunicacion de las ideas estratégicas al resto de la organizacion. Esta
ausencia de direccion estratégica impide que los colaboradores comprendan plenamente los
objetivos y metas de la empresa en el largo plazo lo que a su vez dificulta la implementacion
coherente de acciones que impulsen el crecimiento y la competitividad en el mercado.

Por otro lado, de lo anterior se desprende la ausencia de procesos claros y definidos en la
Subgerencia de Atraccion de Talento, dificultando el funcionamiento operativo de la empresa, ya
que puede resultar en una utilizacién ineficiente de recursos como de horas personas,
redundancias en las tareas y una falta de consistencia en la calidad de los servicios prestados a los
clientes. Esto se complementa con la ausencia de un sistema de control de gestion efectivo, lo que
impide a la empresa monitorear y evaluar adecuadamente su desempefio en el area. Ademas, no
tener métricas claras y objetivas para medir el rendimiento del equipo dificulta la identificacion
de areas de mejora y la implementacion de estrategias para optimizar los procesos y aumentar la
eficiencia.

Finalmente, la situacion descrita, en caso de persistir en el tiempo, pone a la empresa ATCOM
bajo el riesgo de perder su competitividad en el mercado, debido a la posible disminucion de la



calidad de los servicios prestados, lo que afectaria la satisfaccion del cliente y podria llevar a
pérdidas de clientes existentes y dificultades para atraer nuevos. Entonces, la necesidad de
establecer procesos mas robustos con caracteristicas que aseguren una sostenibilidad en el largo
plazo, que ayuden a dar respuesta a las necesidades que surjan por parte de los clientes y que
obedezca las tendencias del mercado actual, se presenta como una oportunidad con potenciales
beneficios.

3. Descripcion y Justificacion del Proyecto

3.1. Descripcion del Proyecto

La descripcion del proyecto consiste en optimizar los procesos ligados a cada uno de los servicios
ofrecidos por la Subgerencia de Atraccion de Talento en ATCOM para garantizar eficiencia,
calidad y el cumplimiento de las metas comerciales propuestas, reforzando ademas la relacion
entre el cliente y la empresa por medio del aumento de la fidelizacion de las empresas clientes,
definiendo también alcances que permitan que los procesos se alineen con el conjunto de
declaraciones estratégicas a nivel empresarial, las cudles son levantadas en un diagnostico inicial
en conjunto a las altas gerencias. Dichas declaraciones estratégicas pueden ser considerados
criterios de estructuracion y redisefio de procesos para los servicios ofrecidos por la Subgerencia
de Atraccion de Talento, los cudles se establecen como calidad de los candidatos, flexibilidad y
eficiencia del proceso, todo siempre con la meta de poder lograr las metas comerciales deseadas
por la organizacion.

Este redisefio de procesos tiene como resultado esperado lograr alinear las actividades de
reclutamiento y seleccion con las declaraciones estratégicas de la empresa, asegurando también
que las operaciones sean agiles y efectivas, respondiendo a las demandas del mercado. En
conjunto a esto, la implementaciéon de un sistema de control de gestion permitird ademas
monitorear y evaluar el desempeino del proceso, proporcionando informacion clave para la toma
de decisiones y la mejora continua. Mediante la optimizaciéon de procesos ATCOM no solo
mejorara su capacidad para atraer profesionales altamente calificados, sino que también se
posicionara como un empleador atractivo en el mercado laboral, permitiendo a la empresa
competir de manera mas efectiva, asegurando asi un flujo constante de candidatos calificados que
respondan a la necesidades de sus clientes, y permitiendo alcanzar las metas de ventas esperadas.

Finalmente, para lograr estos objetivos, el proyecto se llevara a cabo en cuatro etapas principales.
En primer lugar, se realizard un levantamiento cualitativo mediante entrevistas individuales para
realizar un diagnoéstico inicial de la situacion actual utilizando el modelo ASH, el enfoque
Outside-In y un analisis FODA para identificar Oportunidades, en segundo lugar, se redisenara el
proceso basado en los ejes estratégicos mencionados, utilizando la metodologia Total Quality
Management, enfocandose en flexibilidad, eficiencia y calidad de los candidatos; en tercer lugar,
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se desarrollard un tablero de control de gestion para monitorear el desempeno del proceso y
establecer indicadores base y futuros; y finalmente, se elaborard un plan teodrico de
implementacidn, evaluacion continua y recomendaciones para mejoras futuras.

3.2. Justificacion del Proyecto

El proyecto se justifica como una solucién al problema de ineficiencia y desalineacion estratégica
en los procesos de reclutamiento y seleccion de ATCOM. La falta de una estrategia definida y la
necesidad de adaptarse a un entorno altamente competitivo requieren una optimizacién del
proceso para mantener la calidad, la fidelizacion de los clientes y el alcance de metas
comerciales. Por esto, el modelo ASH (Auditoria del Sistema Humano) de Santiago Quijano se
utiliza para diagnosticar la situacion actual de la organizacion y evaluar la gestion estratégica de
los recursos humanos. Este modelo es integrado, combinando perspectivas de Psicologia,
Administracion de Empresas, Sociologia y Antropologia para ofrecer una visiéon completa del
comportamiento humano en las organizaciones (Quijano, 2008). A su vez, este modelo variables
explica una serie de variables como el Entorno, la Organizacion y la Estrategia, que generan un
impacto directo en la variable del Disefio de los procesos y la Estructura Organizativa de la
empresa, tal como se puede apreciar en la Ilustracion 7.

Organizacién

Agentes Resultados

Diseiio Procesos Calidad delos  Efectividad

Psicolégicos y RRHH, Organzativa
Psicosociales

Hlustracion 7: Diagrama ASH (Auditoria del Sistema Humano) de Santiago Quijano.
Fuente: Elaboracion propia.

En el escenario actual entonces, en primer lugar se tiene el “Entorno”, que se considerara como
altamente competitivo y experimentando un crecimiento econdmico, que ademads presenta
constantes cambios y que se rige por leyes asociadas a los servicios, en este caso ATCOM alinea
sus Servicios Transitorios y de Outsourcing bajo la Ley N°20.123. Inmersa en este entorno,
encontramos “La Organizacion” que debe adaptarse y organizarse al mismo tiempo, ya que se
encuentra en constante construccion de si misma, en este caso la organizacion ATCOM tiene mas
de 32 anos de experiencia en el negocio.
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La “Estrategia” que deberia regir a ATCOM a nivel organizacional actualmente no estd definida,
ya que no hay declaraciones estratégicas explicitas que permitan alineamiento ni estructuracion
dentro de la organizacion, a pesar de que se establecen altas proyecciones de crecimiento y la
meta de aumentar la venta sostenidamente. Aqui se enraiza la justificacion del nivel de impacto
del problema, ya que no se estan generando condiciones Optimas que permitan definir procesos
de reclutamiento y seleccion que sean agiles, eficientes y que puedan responder con la rapidez y
flexibilidad esperada a las exigencias dentro del mercado. Y de forma atn mas profunda, no s6lo
afecta al redisefio de la estructura y modelamiento de los flujos de trabajo, si no que también
dificulta la definicion de roles y perfiles que se asocian a responsabilidades establecidas en un
posible mapa de procesos, es decir, hay una ausencia de herramientas que entreguen sentido y
coherencia a la labor de los colaboradores dentro de la organizacion.

Entonces, si bien se expresa una ausencia de lineamientos estratégicos a nivel empresa, durante el
proceso de diagndstico inicial se evidencid que la alta gerencia si tiene un conjunto de
declaraciones que pueden ser consideradas estratégicas, pero que no son transmitidas al resto de
la organizacion, esto genera confusiones y desalineaciones con respecto a los colaboradores,
influenciando negativamente la adopcion y adhesion de nuevos procesos, especialmente si hay
nuevas tecnologias implicadas. Los colaboradores que componen la estructura organizacional de
la Gerencia de Innovacion y Nuevos Negocios, expresan desconocimiento frente a su rol dentro
de la empresa y también frente a los posibles impactos positivos que puede generar la alineacion
de la organizacion bajo una estrategia definida.

Finalmente queda establecida la necesidad de un “Disefio” que refuerce la calidad de los
procesos, para fidelizar a clientes y asegurar la sostenibilidad de estos en el largo plazo, es decir,
el disefio y redisefio de los flujos de trabajo no sdlo es necesario porque el entorno y el mercado
de la organizacion asi lo exigen, si no porque es necesario cumplir con requisitos que permitan
mantener la cartera de clientes que actualmente posee ATCOM.

4. Objetivos

Con el fin de abordar el problema, se determina el objetivo general del proyecto acompanado de
un conjunto de objetivos especificos.

4.1. Objetivo General

Estructurar y redisefiar los procesos de los servicios ofrecidos por la Subgerencia de Atraccion de
Talento, abarcando “Reclutamiento y Seleccion”, “Servicios Transitorios” y “Outsourcing” junto
con establecer un sistema de control de gestion, con el propdsito de mejorar la eficiencia, calidad
del proceso y metas comerciales de ventas.
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4.2. Objetivos Especificos

Para dar cumplimiento al objetivo general se proponen los siguientes objetivos especificos:

1. Realizar un levantamiento de informacion para comprender el funcionamiento actual del
proceso de reclutamiento y seleccion en el area de ventas de ATCOM.

2. Identificar 4reas de mejora y oportunidades de optimizacion en el proceso de
reclutamiento y seleccion.

3. Disefar un nuevo proceso para los 3 servicios ofrecidos por la Subgerencia de Atraccion
de Talento, que integre practicas eficientes y estandarizadas, adecuadas para el contexto y
las necesidades especificas de la empresa. Identificando cada una de sus etapas, desde la
identificacion de necesidades hasta la integracion del candidato seleccionado.

4. Desarrollar un sistema integral de evaluacion de los procesos de la Subgerencia de
Atraccion de Talento, que conecte a las areas involucradas de ATCOM, mediante la
definicion de métricas de desempeio y el establecimiento de un sistema de control de
gestion para garantizar una mejora continua y efectiva de los procesos.

5. Establecer un plan con los detalles de implementacion de los nuevos flujos y condiciones
organizacionales necesarias para facilitar la adopcioén del nuevo proceso, y la adhesion de
las personas a las posibles nuevas practicas de trabajo.

5. Alcances

El proyecto tiene como objetivo el rediseno y la estructuracion del proceso de los procesos
ligados a los servicios de la Subgerencia de Atraccion de Talento en ATCOM, para mejorar la
eficiencia, flexibilidad y calidad de los candidatos, alineandose con las expectativas del mercado
y las necesidades internas de la organizacion. Este enfoque integral se fundamenta en un
diagnostico profundo y en la implementacion de metodologias para garantizar un proceso mas
robusto y efectivo, definiendo a su vez alcances relevantes que quedan fuera de los objetivos
junto a las variables que pueden llegar a tener un impacto directo en el proyecto. Si bien el
proyecto inici6 con la intencion de redisenar los servicios ofrecidos por la Subgerencia de
Atraccion de Talento de ATCOM, incluyendo la implementacion de indicadores clave para
evaluar su efectividad paralelamente, se presentaron dos razones principales que llevaron a
delimitar el alcance del proyecto. La razoén inicial es que se constato la falta de métricas y datos
estandarizados asociados a los procesos actuales, lo que imposibilitaba realizar mediciones
precisas desde el comienzo, por lo que sin la existencia de indicadores baseline no se considero
factible establecer comparaciones dentro del horizonte de tiempo definido para evaluar el
impacto de las mejoras de manera efectiva.

La segunda razén es que se identifico la necesidad fundamental de definir primero las bases del
proceso y estructurar claramente las etapas y tareas asociadas a los servicios ofrecidos antes de
poder implementar indicadores. Inicialmente la Subgerencia de Atraccion de Talento carecia de
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ejes estratégicos que apoyaran la captura de datos y la toma de decisiones a largo plazo, con un
enfoque predominante en la operacion diaria. Por lo anterior, se establecen los alcances
planteados a continuacion.

En primer lugar, dado que en la organizacion no existen definiciones estratégicas claras, se han
tomado ciertos supuestos para el redisefio del proceso de reclutamiento y seleccion. Estos
supuestos se han completado a partir de un levantamiento de informacion cualitativo realizado
dentro de la empresa. Es importante destacar que estos supuestos son asumidos y pueden estar
sujetos a cambios a medida que avance el proyecto.

Por otro lado, el tiempo necesario para implementar las mejoras identificadas en los 3 procesos
ligados a la Subgerencia de Atraccion de Talento no es suficiente. Ante esta situacion, se hace
necesario dejar un plan tedrico que contenga las recomendaciones y acciones sugeridas, pero que
no podran ser implementadas de inmediato debido a restricciones temporales. Este enfoque
permitira establecer las bases para futuras acciones y cambios en el proceso, una vez que se
disponga del tiempo necesario para su implementacion efectiva.

Si bien se tiene contemplada la definicién de indicadores que dan cuenta de la linea base los
procesos de la Subgerencia de Atraccion de Talento, es importante tener en cuenta que estos
indicadores no reflejaran el impacto directo del redisefio propuesto. Esto se debe a que no se
podrén realizar mediciones futuras que permitan comparar el rendimiento del proceso antes y
después de las mejoras. En consecuencia, la evaluacion total del impacto del redisefio no es
posible ejecutarla de manera inmediata.

En linea con lo anterior, el producto final del proyecto sera una propuesta conceptual para el
redisefio de los tres servicios que ofrece la Subgerencia de Atraccion de Talento de ATCOM. Esta
propuesta contendra recomendaciones y acciones sugeridas, asi como los supuestos y bases sobre
los cuales se fundamenta. Sin embargo, dado que no se podran evaluar los supuestos ni medir el
impacto directo del redisefio, el producto final sera de naturaleza tedrica y conceptual, sin la
posibilidad de evaluar su efectividad en la practica en el corto plazo.

Finalmente, la postura general de la alta gerencia refleja diferencias en la percepcion del valor del
proyecto. El Gerente General considera que, mientras la empresa pueda seguir funcionando
operativamente y generando ganancias, no es necesario realizar cambios inmediatos. Por otro
lado, la Subgerencia de Innovacion y Nuevos Talentos ve un gran valor en gestionar el
conocimiento y establecer procesos bien definidos para cada servicio, considerando que esto es
crucial para el crecimiento sostenido y la mejora continua en el largo plazo. Esta divergencia
subraya y hace alusién a la necesidad de una alineacion estratégica que contemple tanto la
estabilidad operativa como la innovacion y adaptacion a las nuevas exigencias del mercado.

14



6. Marco Conceptual

En el presente documento se aborda un problema global que enfrenta la organizacion ATCOM
S.A. en sus procesos de trabajo al reclutar y seleccionar personal. Para comprender y abordar este
desafio, se recurre a diversas herramientas, modelos y metodologias propias de la ingenieria
industrial, que se incorporan para apoyar el andlisis y diagnoéstico inicial, la identificacion de
puntos de mejora y finalmente el establecimiento de métricas y recomendaciones de evaluacion e
implementacion.

La primera herramienta utilizada es la Auditoria del Sistema Humano (ASH), propuesta por
Santiago Quijano, que se emplea para realizar un analisis exhaustivo del comportamiento humano
en las organizaciones. Esta auditoria proporciona una vision integral de la situacion actual de la
empresa en términos de recursos humanos, identificando posibles areas de mejora y
oportunidades de optimizacién (Quijano, 2008), es decir, permite diagnosticar la situacion actual
de la organizacion. Asociado a esto, se adopta un enfoque Outside in, que se centra en la
perspectiva del cliente y las partes interesadas externas para identificar oportunidades de mejora
en los procesos enfocados en reclutamiento y seleccion de personal para las empresas clientes de
ATCOM S.A. Este enfoque permite una comprension mas amplia de las necesidades y
expectativas del mercado, lo que facilita la identificacion de éareas de oportunidad y la
formulacion de soluciones mas alineadas con las demandas del entorno (Kaplan y Norton, 2000).

Para abordar de manera efectiva el redisefio del proceso de reclutamiento y seleccion en ATCOM,
es fundamental utilizar herramientas de andlisis estratégico que faciliten la identificacion de
oportunidades de mejora. Una de las herramientas mds utilizadas en el ambito de la gestion
estratégica es el andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas). Este
analisis proporciona un marco claro y estructurado para evaluar tanto los factores internos como
externos que pueden influir en el desempefio de una organizacion. El FODA es una herramienta
crucial para el desarrollo estratégico, ya que ayuda a las organizaciones a capitalizar sus
fortalezas y oportunidades mientras mitiga sus debilidades y amenazas (Weihrich, 1982).

Para el redisefio de los procesos en si, se recurre a la metodologia de Gestion de la Calidad Total
(TQM). Esta metodologia se caracteriza por su enfoque sistematico y centrado en la mejora
continua, lo que permite identificar y eliminar defectos en los procesos, aumentar la eficiencia y
la satisfaccion del cliente, y promover una cultura organizacional orientada hacia la excelencia
(Feigenbaum, 1991). La decision de emplear la metodologia de Gestion de la Calidad Total
(TQM) para el redisefio de los procesos de la Subgerencia de Atraccion de Talento en ATCOM se
sustenta en su capacidad para mejorar significativamente la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente, aspectos clave dado que la cartera de clientes representa la principal fuente de
ingresos para la Gerencia.
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ATCOM se enfrenta al desafio constante de mantener la competitividad en un mercado dindmico,
por lo que la adaptabilidad de esta metodologia en un entorno empresarial cambiante es otro
factor para su seleccion, ya que estd disefiada para ser flexible y adaptarse a las necesidades y
cambios del mercado, presentando una ventaja competitiva que puede ser impulsada por la
implementacion efectiva de la metodologia propuesta (Zairi, 2013). En conjunto a lo anterior, se
ha evidenciado que las practicas de TQM tienen un impacto positivo significativo en la

satisfaccion del cliente y en el desempefio organizacional en general (Talib, Rahman & Qureshi,
2013).

Para la diagramacion del redisefio de los procesos, se emplea la metodologia BPMN (Business
Process Model and Notation). BPMN es un estandar reconocido internacionalmente para el
modelado de procesos de negocio, que proporciona una notacion grafica precisa y comprensible
para representar los pasos, las actividades, los flujos de trabajo y las interacciones entre los
diferentes elementos de un proceso empresarial (Object Management Group, 2011). Esta
metodologia permite visualizar de manera clara y detallada como se ejecuta el proceso actual,
apoyar a la identificacion de areas de mejora y disenar el proceso futuro de manera mas eficiente
y efectiva, que ademas facilite la comunicacidn entre los distintos equipos y areas involucradas,
brindando una base solida para la implementacion y monitoreo del nuevo proceso.

Ligado a lo anterior, para establecer los indicadores de desempeiio en de los procesos enfocados
en reclutar y seleccionar personal, se emplea el concepto de métricas y KPIs (Key Performance
Indicators). Las métricas son medidas cuantitativas que permiten evaluar el rendimiento y la
eficiencia de un proceso especifico, mientras que los KPIs son un conjunto selecto de métricas
clave que se utilizan para monitorear el progreso hacia los objetivos estratégicos de la
organizacion (Eckerson, 2010). Al definir métricas y KPIs relevantes para el proceso de
reclutamiento y seleccion, ATCOM podréd evaluar de manera objetiva la efectividad y la
eficiencia de sus actividades, identificar areas de mejora y tomar decisiones informadas para
optimizar el proceso y alcanzar los objetivos organizacionales tanto operativos como a largo
plazo. La visualizacién global de los indicadores clave de desempeno (KPIs) relevantes para el
proceso, se proporcionara a partir de un tablero de control de gestion que pueda permitir la toma
decisiones informadas y estratégicas por parte de los responsables (Niven, 2005).

Finalmente, para la futura implementacion de los cambios propuestos, se utiliza el modelo de
John Kotter para la gestion del cambio. Kotter, propone un enfoque estructurado en ocho pasos
para facilitar la implementacion exitosa de cambios en las organizaciones (Kotter, 1995). Este
modelo comienza con el establecimiento de una sensacién de urgencia que motive a la accion y
continiia con la formacion de una coalicion poderosa de lideres comprometidos con el cambio.
Luego, se desarrolla una vision clara y convincente del futuro deseado, seguida de la
comunicacion efectiva de esta vision a todos los miembros de la organizacion. Posteriormente, se
eliminan los obstaculos que puedan dificultar la realizacion de la vision y se fomenta la
generacion de pequefias victorias que demuestran el progreso hacia los objetivos del cambio.
Ademas, se consolida el cambio y se asegura su arraigo en la cultura organizacional a través de la
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generacion de nuevos enfoques y practicas que sustituyan a los antiguos habitos. Finalmente, se
garantiza que el cambio se mantenga a lo largo del tiempo mediante la consolidacion de los
logros alcanzados y la incorporacion del cambio en los procesos y sistemas de la organizacion.
Este enfoque estructurado y paso a paso proporciona un marco sélido para abordar los desafios y
resistencias inherentes a cualquier proceso de cambio organizacional, asegurando asi una
implementacidn exitosa y sostenible de las mejoras propuestas en los procesos de ATCOM S.A.

La eleccion de estas herramientas y metodologias se justifica por su capacidad para abordar de
manera integral el problema global identificado en la organizaciéon. Cada una de estas
herramientas aportan enfoques y perspectivas complementarias que permiten diagnosticar,
disefiar e implementar soluciones efectivas y sostenibles para mejorar los flujos de trabajo de los
servicios entregados por ATCOM S.A.

7. Metodologia

La metodologia propuesta para abordar el proyecto de rediseno de los procesos ligados a los
servicios de la Subgerencia de Atraccion de Talento ATCOM S.A. se fundamenta en un enfoque
global que busca comprender a fondo la situacion actual, identificar areas de mejora y disefiar e
implementar soluciones efectivas y alineadas con los objetivos organizacionales. Para ello, se han
definido cuatro etapas clave que guiaran el desarrollo del proyecto: diagnodstico inicial y
planteamiento de propuestas de mejora, redisefio del proceso, definicion de métricas y KPI’s, y
recomendaciones de plan de implementacion y evaluacion. Cada una de estas etapas se sustenta
en la utilizacion de herramientas y metodologias reconocidas en el ambito de la ingenieria
industrial y la gestion organizacional, tales como la Auditoria del Sistema Humano (ASH) de
Santiago Quijano, el enfoque Outside In, modelo de andlisis FODA y la metodologia de Gestion
de la Calidad Total (TQM) entre otras. Asimismo, se aprovecharan los recursos e insumos
disponibles, como datos existentes sobre el proceso actual, soluciones previas implementadas en
la organizacion y la experiencia del equipo de trabajo, para garantizar el éxito del proyecto. Las
actividades especificas asociadas a la metodologia se encuentran adjuntas en el cronograma del
Anexo C, y la carta Gantt asociada en el Anexo D.

7.1. Diagnostico Inicial y Planteamiento de Propuestas de
Mejora

La primera etapa del proyecto consiste en realizar un diagndstico inicial exhaustivo de los 3
procesos que requieren del reclutamiento y seleccion de personal en ATCOM S.A. Este
diagnostico tiene como objetivo comprender en profundidad la situacion actual del proceso,
identificar los principales problemas y desafios que enfrenta, y obtener una vision completa de las
necesidades y expectativas de los clientes y actores principales involucrados. A través de este
analisis inicial, se sentardn las bases para el posterior disefio de propuestas de mejora que
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permitan optimizar el proceso y alinearlo con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Durante esta etapa, se utilizaran diversas herramientas y metodologias para llevar a cabo el
diagnostico inicial y la identificacion de areas de mejora. Entre estas herramientas se encuentran
la Auditoria del Sistema Humano (ASH) de Santiago Quijano, que proporcionara una evaluacion
integral del sistema humano dentro de la organizacion, y el enfoque Outside In, que permitira
analizar el proceso desde la perspectiva del cliente y otras partes interesadas externas. Ademas, se
empleara el andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) para identificar
los puntos de mejora clave y establecer una base solida para el desarrollo de propuestas de
mejora. Estas herramientas combinadas permitirdn obtener una visiéon completa y objetiva del
proceso actual y sentaran las bases para la estructuracion y redisefio de soluciones efectivas y
orientadas a resultados.

7.2. Reestructuracion y Rediseno del Proceso

La etapa de reestructuracion y redisefio del proceso implica la revision e implementacion tedrica
de cambios en el proceso de reclutamiento y seleccion de personal de ATCOM S.A. En este
sentido, se trabajara en la definicion de ejes estratégicos que guiaran el redisefio, asegurando que
los nuevos procedimientos y practicas estén alineados con los objetivos organizacionales y las
mejores practicas de la industria. El objetivo principal es optimizar la eficiencia, la calidad y la
flexibilidad del proceso para garantizar resultados que apoyen las metas comerciales de la
compaiiia.

Durante esta etapa, en primer lugar se empleara la metodologia de Gestion de la Calidad Total
(TQM), que proporciona un enfoque sistematico para mejorar la calidad y la eficiencia de los
procesos. Ademas, se utilizard la notacion BPMN (Business Process Model and Notation) para la
diagramacion detallada de los nuevos y antiguos procedimientos, lo que permitird una
visualizacion clara y precisa de los flujos de trabajo y las interacciones entre las diferentes etapas
del proceso.

7.3. Definicion de Métricas, KPI’s y Tablero de Control
de Gestion

En esta etapa se estableceran los indicadores clave de rendimiento (KPI's) que permitirdn medir
el desempefio del proceso de reclutamiento y seleccion de personal externo para las empresas
clientes de ATCOM. Estos KPI's se seleccionaran cuidadosamente para reflejar los objetivos y
metas establecidos durante el redisefio del proceso. Ademas, se disefiard un tablero de control de
gestion que permita visualizar de manera clara y concisa el cumplimiento de estos KPI's, asi
como identificar areas de mejora continua en el proceso.
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Durante esta etapa, se utilizaran herramientas especificas para la definicion y seguimiento de los
KPI's, asi como para la implementacion del tablero de control de gestion. Para lo anterior, sera
necesario emplear recursos tecnoldgicos de la compaiiia, asi como informaciéon previamente
gestionada para comenzar la generacion de métricas desde las capacidades que presenta la
compaiiia actualmente.

7.4. Recomendaciones de plan de implementacion y
evaluacion

En esta fase final del proyecto, se llevardn a cabo las recomendaciones para el plan de
implementacion futura del nuevo proceso de reclutamiento y seleccion, abordando aspectos como
la integracion del proceso en si y como puede ser introducido a los colaboradores de la
organizacion. Es decir, se estableceran protocolos que garanticen que todos los miembros del
equipo estén alineados con los cambios propuestos y comprendan su rol en la ejecucion del nuevo
proceso. Ademas, se desarrollaran mecanismos de evaluacion periodica que permitan medir el
impacto y la efectividad del proceso implementado, con el fin de identificar areas de mejora y
realizar ajustes segun sea necesario para asegurar su éxito a largo plazo.

Durante esta etapa, se empleara la metodologia de John Kotter para gestionar el cambio y
garantizar una transicion fluida hacia el nuevo proceso. La metodologia de Kotter proporciona un
marco estructurado para liderar el cambio organizacional, que incluye pasos como establecer una
vision clara, comunicar de manera efectiva, empoderar a los empleados para actuar y generar el
impulso necesario para sostener el cambio a lo largo del tiempo.

Finalmente, en cada etapa del proyecto, se utilizaran diversos recursos e insumos, como datos
existentes sobre el proceso actual de reclutamiento y seleccion, soluciones previas o paralelas
implementadas en la organizacion, y la experiencia y conocimientos del equipo de trabajo. Estos
recursos desempefiaran un papel fundamental en el desarrollo de la solucion propuesta,
proporcionando informacién relevante, orientacion y apoyo necesario para alcanzar los objetivos
del proyecto de manera efectiva.

8. Desarrollo y Resultados

En esta seccion, se exponen los resultados del proyecto hasta el momento, discutiendo su
capacidad para responder a los objetivos planteados y los ajustes necesarios. A continuacion, se
esbozan los primeros resultados del trabajo desarrollado hasta la fecha, evaluando la factibilidad
de alcanzar los objetivos propuestos en el disefio del proyecto.
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8.1. Diagnostico Inicial y Planteamiento de Propuestas de
Mejora

La primera seccion corresponde a la etapa de Diagnostico Inicial y Planteamiento de Propuestas
de Mejora. El levantamiento de informacion inicial se realiz6 mediante entrevistas individuales
de caracter cualitativo a actores relevantes dentro de ATCOM. Los principales roles entrevistados
fueron las altas gerencias, incluyendo al Gerente General y a los Subgerentes de la Gerencia de
Innovacion y Nuevos Negocios, miembros de la Subgerencia de Atraccion de Talento, de la
Subgerencia Comercial y del area de Posventa de ATCOM. Para cada una de las entrevistas se
definieron diferentes objetivos y se disefiaron de preguntas asociadas a estos (como se visualiza
en detalle en el Anexo E), con el propdsito principal de obtener una comprension profunda de la
situacion inicial de los procesos asociados a los servicios de la Subgerencia, identificar puntos de
mejora clave, diagnosticar los principales problemas y desafios, y obtener una vision integral de
las necesidades y expectativas de los clientes y colaboradores internos.

8.1.1. Levantamiento de Informacion Inicial

Los resultados de estas entrevistas revelaron variables criticas que se asocian al desarrollo del
proyecto. En primer lugar, como se ha mencionado en el documento, se identificé una falta de
definiciones estratégicas claras por parte de las altas gerencias, lo que ha llevado a
inconsistencias en el funcionamiento operativo de ATCOM vy en el desarrollo de roles de los
colaboradores internos.

Los principales hallazgos derivados de las entrevistas con los miembros del equipo de la
Subgerencia de Atraccién de Talento revelan que el 100% de los encuestados indico la ausencia
de un proceso claro para la ejecucion de los servicios principales. Especificamente, un 0%
manifestd que se tiene claridad sobre el proceso de ligado al servicio ofrecido de Reclutamiento y
Seleccion. Por otro lado, s6lo un 40% de los miembros menciond que puede reconocer los pasos
de un proceso de Servicios Transitorios (ST). Esto refleja una significativa falta de
estandarizacion y comunicacion efectiva de los procesos dentro de la organizacion, lo que se
complementa con la falta de lineamientos estratégicos y la definicion de flujos de trabajos.

En conjunto a lo anterior, el equipo de la Subgerencia de Atraccion de Talento ha identificado
varios problemas clave que afectan el proceso de reclutamiento y seleccion en ATCOM. En
primer lugar, no existe una comunicacion efectiva entre los equipos de Atraccion de Talento y
Comercial. Esta falta de comunicacion es critica, ya que los flujos de trabajo requieren una
constante interaccion entre estos actores. Ademads, no hay una adecuada comunicacion con los
clientes, lo que resulta en una falta de certeza sobre la correcta ejecucion de los procesos de la
Subgerencia. Otro problema importante es la ausencia de una definicion clara de
responsabilidades dentro del equipo, asi como una falta de descripciones de cargos asociadas a
estas responsabilidades. Esta falta de claridad en los roles y responsabilidades contribuye a la
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ineficiencia y confusion en el proceso de trabajo, y como se presenta la falta de un sistema de
priorizacion los flujos de trabajo estdn constantemente sometidos a la urgencia, impidiendo una
planificacion y ejecucion adecuadas. Lo anterior se confirma con el hecho de que un 57% de los
trabajadores consideran que constantemente se encuentra trabajando desde la urgencia.

El equipo comercial también ha sido sefialado por no vender de manera realista las herramientas
y capacidades de la Subgerencia de Atraccion de Talento. Esta discrepancia entre lo que se
promete a los clientes y lo que realmente puede ofrecerse dificulta la del trabajo de los
colaboradores de la Subgerencia de Atraccion de Talento, afectando directamente a ATCOM
como marca. A pesar de que la empresa asegura flexibilidad frente a las necesidades del cliente,
la falta de comunicacion, claridad en las responsabilidades, y un sistema de priorizacion
adecuado impiden que se pueda garantizar la calidad en todos los procesos asociados a los
servicios de la Subgerencia. Esto repercute negativamente en la percepcion de los clientes sobre
la capacidad de ATCOM para cumplir con sus compromisos de manera eficiente y efectiva.

Por otro lado, la falta de comunicacion no solo es evidente dentro del equipo de la Subgerencia
de Atraccion de Talento, sino que también se extiende a la Subgerencia Comercial y Posventa.
Esta desconexion entre departamentos es particularmente problematica, ya que cada una de estas
areas desempefia un papel crucial en el ciclo de servicio al cliente. Sin una coordinacion efectiva
y una comunicacion clara entre estos equipos, los flujos de trabajo se ven interrumpidos y la
calidad del servicio se ve comprometida.

Finalmente, para realizar un analisis diagndstico inicial de ATCOM, se ha utilizado el modelo de
Auditoria del Sistema Humano (ASH) de Santiago Quijano, tal como se menciond anteriormente.
En el caso de ATCOM, la aplicacion de este modelo ademas de justificar el problema, deja en
evidencia aquellas brechas criticas que afectan el escenario actual de la Subgerencia de Atraccion
de Talento, partiendo por que la ausencia de definiciones estratégicas claras que no apoyan un
flujo de trabajo establecido. Lo anterior, se relacionan a la falta de claridad frente a las
responsabilidades y las descripciones de cargos dentro del equipo de Atraccion de Talento,
fomentando confusion y desorganizacién, ya que los miembros del equipo no tienen un
entendimiento claro de sus roles y las expectativas asociadas a ellos.

8.1.2. Diagnostico del Cliente Externo

El diagndstico realizado a las empresas clientes vinculadas a ATCOM se llevo a cabo mediante
un levantamiento de informacion utilizando una metodologia cualitativa junto a la Subgerencia
de Marketing, cuyo objetivo principal fue determinar las percepciones de los clientes sobre los
servicios ofrecidos por la organizacion. Para esto, se realizaron entrevistas presenciales durante
un evento celebrado por la Gerencia de Innovacién y Nuevos Negocios, al cual asistieron 8 de sus
principales clientes.
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Los clientes de ATCOM destacan la atencion personalizada y la cercania como factores clave que
diferencian su servicio del de otras empresas. La capacidad de ATCOM para proporcionar
personal de calidad, adaptado a las necesidades especificas del cliente, es altamente valorada.
Ademas, la rapidez en la respuesta y en la solucién de problemas emerge como un atributo
significativo en la experiencia de los clientes, junto con la profesionalidad y la capacidad de
asesorar a los clientes en los procesos de seleccion. Relacionado a lo anterior, se destaca que en
general los comentarios positivos de colegas y experiencias previas satisfactorias juegan un papel
importante en la decision de los clientes de continuar utilizando los servicios de ATCOM.

El diagnoéstico revela que los clientes tienen una experiencia generalmente positiva trabajando
con ATCOM. Comparado con otros proveedores, ATCOM supera en términos de cercania con el
cliente, escucha activa y solucion de problemas especificos. Todos los clientes recomendarian
ATCOM, subrayando su atencioén personalizada. y resolviendo problemas como la contratacion
de personal idoneo, la cobertura de vacantes en ventanas de tiempo muy pequefias (especialmente
en cargos operativos), y la reduccion de la rotacion de personal.

Considerando el enfoque "outside-in", es fundamental entender que los clientes valoran ciertos
aspectos especificos del servicio. Desean una atencion cercana y personalizada, una comprension
profunda de sus necesidades particulares, y soluciones rapidas y efectivas a sus problemas.
Buscan una empresa que no solo les proporcione candidatos cualificados sino que también les
asesore y apoye en todo el proceso de seleccion. Ademas, esperan un servicio que les permita
cubrir rapidamente las vacantes criticas y reducir la rotacion de personal, todo ello mientras
mantienen calidad y también pueden participar dentro de la seleccion del talento proporcionado.
Este enfoque se destaca como relevante para la etapa posterior de redisefio, ya que los cambios
asociados al flujo de trabajo, deben mantenerse directamente alineados tanto con las expectativas
y necesidades de los clientes como con los colaboradores de la Subgerencia, promoviendo asi una
relacion solida y duradera.

8.1.3. Situacion Actual de Proceso de Provision de Personal

A partir del diagnéstico de la situacidon actual, se establece la situacion AS-IS del Proceso de
Provision de Personal, el cual se encuentra asociado a los tres servicios ofrecidos por la Gerencia
de Innovacion y Nuevos Talentos. Esta evaluacion proporciona una comprension clara de como
se llevan a cabo actualmente las operaciones y permite identificar areas de mejora.

Si bien inicialmente, el proceso no estaba estructurado como tal, ya que cada colaborador
ejecutaba sus propias tareas y tenia su propio flujo de trabajo, se consideraron las tareas
transversalmente mencionadas durante el diagnostico inicial y se estructurd un proceso base
dividido en dos etapas: "Necesidad" y "Reclutamiento y Seleccion". En la etapa de "Necesidad"
se involucra principalmente el Ejecutivo Comercial, y se realiza el acuerdo comercial a partir de
la identificacion de necesidad de personal por parte de los clientes. Esto puede ser desencadenado
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por vacantes abiertas, crecimiento organizacional o proyectos especificos que requieran personal
adicional.

La etapa de "Reclutamiento y Seleccion", es ejecutada por los Analistas de atraccion de Talento
en conjunto a los Psicologos Laborales, y se enfoca en encontrar y evaluar a los candidatos
adecuados para cubrir los puestos de trabajos solicitados a través de requerimientos. Este proceso
incluye la publicacion de vacantes, la busqueda de candidatos, la revision de curriculums y la
realizacion de entrevistas, en esta etapa se busca asegurar que los candidatos cumplan con los
requisitos técnicos del puesto. Las tareas asociadas a cada una de estas etapas se observan con
mas detalle en la Ilustracion 8, y el BPMN de la situacion inicial se visualiza en el Anexo F.

« Publicacién de la Oferta de Trabajo
« Filtracién de Candidatos

« Coordinacién Ingreso Reclutamiento y Seleccion
« Ingreso Servicios Transitorios o Outsourcing

« Solicitar datos para Ingreso a Candidato Externo
« Generar Ficha Candidato Externo

Reclutamiento y Seleccion

« Acuerdo Comercial « Entrevista Laboral Psicélogo

« Descriptor de Cargo « Informes Psicolaborales
« Levantamiento de Referencias
« Envio de Terna al Cliente
« Feedback Cliente

Tlustracion 8: Estructura inicial del Proceso de Provision de Personal.
Fuente: Elaboracion propia.

A lo largo de estas dos etapas, se han identificado varios puntos criticos que impactan
negativamente el proceso. Estos incluyen la claridad y precision en la comunicaciéon de las
necesidades del cliente, la agilidad en la busqueda y seleccion de candidatos, y la capacidad de
evaluar adecuadamente tanto las habilidades técnicas como las competencias personales de los
candidatos. La situacion AS-IS proporciona una base inicial para el redisefio del proceso,
orientado a mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

8.1.4. Planteamiento de Oportunidades de Mejora

Para identificar las oportunidades de mejora en el Proceso de Provision de Personal, se llevo a
cabo un andlisis FODA detallado, cuyos resultados se presentan a continuacion. Este analisis
evalud fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas asociadas al proceso, proporcionando
una vision multivariable que servird de base para la estructuracion y el redisefio del proceso,
incorporando estrategias de mejora y optimizacion.

ATCOM cuenta con fortalezas especificas en su Proceso de Provision de Personal, destacando su
equipo capacitado, lo que garantiza un buen nivel de calidad en la seleccion de candidatos.
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Ademas, la empresa muestra la capacidad de entregar respuestas rapidas ante las necesidades
variables de sus clientes, lo que se complementa con su atencion personalizada y cercana a los
clientes, diferenciandolos de otros proveedores en el mercado.

Dentro de las oportunidades que se consideran para seguir mejorando y expandiendo el proceso,
se contempla la mejora de los procesos internos, mediante la estandarizacion y formalizacion de
estos para aumentar la precision en el reclutamiento y seleccion de los candidatos y para poder
establecer tiempos de ejecucion en cada una de las posibles etapas que pueda incluir el proceso.
Ademéds, establecer métricas que acompafien a un proceso establecido es una oportunidad de
recopilar informacion que permita tomar decisiones en el largo plazo.

Sin embargo, ATCOM enfrenta algunas debilidades, como por ejemplo la falta de métricas y
datos estandarizados, lo que dificulta la evaluacion del rendimiento del proceso y la
identificacion de areas de mejora continuamente. Ademas, la falta de un enfoque estandarizado
para la evaluacion de candidatos puede resultar en inconsistencias en la calidad de la seleccion de
colaboradores para sus empresas clientes.

Las amenazas también son un factor a considerar. La competencia en el mercado es intensa, con
varios proveedores ofreciendo servicios similares. Si ATCOM no realiza un trabajo de calidad,
podria proporcionar personal que no cumpla con los estandares o necesidades de la empresa
cliente. Esto podria llevar a los clientes a buscar alternativas en la competencia, resultando en una
pérdida de cuota de mercado y dificultando atin mas el cumplimiento de las metas comerciales de
ATCOM. Ademas, si los trabajadores no tienen flujos de trabajo claros ni conocen bien sus
responsabilidades, pueden surgir conflictos internos dentro de la Sugerencia de Atraccion de
Talento, afectando negativamente no solo la eficiencia sino que también la cohesion del equipo y
el ambiente laboral.

Finalmente, para encontrar al candidato ideal para la empresa cliente, un Proceso de Provision de
Personal debe aspirar a funcionar como un embudo, permitiendo filtrar a los candidatos de
manera progresiva y rigurosa. Estos eslabones pueden incluir: el primer filtro (revision de CV,
antecedentes y requisitos), la llamada inicial (screening), la realizacion de un test técnico, la
entrevista psicoldgica y, finalmente, la presentacion de una terna al cliente. Cada etapa del
embudo contribuye a evaluar diferentes aspectos de los candidatos, asegurando que solo los mas
adecuados avancen en el proceso y reduciendo la cantidad de horas personas utilizadas en el
proceso de escoger a un colaborador para las empresas clientes, tal como se muestra en la
[ustracion 11.
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Primer Filtro (CV -
Antecedentes, Requisitos) O
Llamada Inicial (Screening) — \@

Test Técnico

Entrevista Psicolégica

Terna Cliente

@ad

Candidato Ideal

Tlustracion 9: Estructura inicial del Proceso de Provision de Personal.
Fuente: Elaboracion propia.

8.2. Reestructuracion y Redisefio del Proceso

A partir de la informacién recopilada en la etapa inicial y las oportunidades de mejora
identificadas, se realiza la reestructuracion y redisefio del Proceso de Provision de Personal.

8.2.1. Definicion de Ejes Estratégicos Para el Redisefio de Procesos

En el contexto de ATCOM S.A., donde se busca estructurar y redisefar los procesos de la
Subgerencia de Reclutamiento y Seleccion, asi como establecer un sistema de control de gestion,
un factor clave es definir los ejes de medicion tanto para los procesos como para las personas
involucradas en dichos procesos. Para lo anterior en conjunto al Subgerente de Innovacion y
Nuevos Negocios, se definen 4 ejes estratégicos como criterios base para el redisefio de procesos.

El primer eje es “Calidad del Proceso” y se busca evaluar la calidad de los resultados obtenidos
en el Proceso de Provision de Personal, para asegurar que los empleados contratados sean
altamente competentes y se ajusten idoneamente a los roles, lo cual incrementa la eficiencia
operativa al no tener que completar mas de una vez un mismo requerimiento, reduciendo el uso
de horas personas y garantizando al cliente un servicio excelencia.

El segundo eje establecido es “Rapidez” y se centra en el monitoreo de la velocidad y la
efectividad con la que se llevan a cabo las distintas etapas del Proceso de Provision de Personal,
desde la identificacion de necesidades hasta la integracion del candidato seleccionado.
Considerando el mercado competitivo en donde se posiciona la empresa, la capacidad de cubrir
vacantes rapidamente es altamente relevante para los clientes, quienes necesitan minimizar los
tiempos de inactividad y mantener la continuidad operativa.

El tercer eje es “Flexibilidad” y se asocia al nivel de satisfaccion de los clientes externos con
respecto a la flexibilidad del proceso. Se considera como criterio de redisefio, ya que busca
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permitir que los procesos de la Sugerencia de Atraccion de Talento se adapten a las diversas y
cambiantes necesidades de los clientes, ofreciendo soluciones personalizadas que mejoren la
experiencia del cliente y promuevan relaciones comerciales a largo plazo.

El cuarto eje es “Metas Comerciales”, que se relaciona directamente a todos los ejes
mencionados, y se centra en potenciar constantemente las metas comerciales mediante la
ejecucion de un servicio con las cualidades mencionadas, que permita retener y atraer mas
clientes, en conjunto a asegurar un crecimiento sostenible y una posicion competitiva en el
mercado, maximizando el valor para los clientes y la empresa.

8.2.2. Aplicacion Metodologia Total Quality Management (TQM)

Para estructurar y redisefiar el Proceso de Provision de Personal en la Subgerencia de Atraccion
de Talento, se toma como referencia la metodologia Total Quality Management (TQM),
siguiendo sus cuatro etapas: Planificacion, Mejora, Control y Sostenibilidad.

En la etapa de “Planificacion”, se analiza la situacion en todas sus dimensiones, investigando y
recogiendo datos que sirvan para este fin. En este caso se realizdo un diagnostico inicial con
diferentes perspectivas, que permitid dar una base inicial cualitativa sobre el contexto de la
empresa. La etapa “Mejora”, se concentra en determinar las posibles mejoras dentro del proceso,
lo que se realiz6 mediante un andlisis FODA.

Se ha identificado inicialmente la falta de un proceso claro y uniforme en toda la Subgerencia, lo
que ha resultado en que cada colaborador siga sus propios métodos en lugar de seguir un
procedimiento establecido para la gestion de los servicios. Para abordar esta situacion, se propone
definir una serie estructurada de tareas que reflejen los flujos de trabajo especificos asociados con
cada servicio dentro del érea.

Dado que los servicios ofrecidos son altamente personalizables segun las necesidades del cliente,
el Proceso de Provision de Personal se ha segmentado en cinco etapas principales: Necesidad,
Reclutamiento, Seleccion, Ingreso y Seguimiento. Cada una de estas etapas estd compuesta por
una serie de tareas que se ejecutan dependiendo de tres variables clave: el tipo de servicio
requerido, el perfil del cargo y las necesidades especificas del cliente. Esta estructuracion facilita
la creacion de tareas predefinidas que pueden adaptarse dindmicamente a las variables
mencionadas, estableciendo flujos de trabajo estandarizados que asignan claramente
responsabilidades a cada tarea. Esto no solo mejora la comunicacion y la definicion de
responsabilidades, sino que también aumenta la efectividad operativa al optimizar la ejecucion
del proceso.

Ademés, la estandarizacion del proceso asegura la calidad en la seleccion de candidatos para las

empresas clientes, manteniendo al mismo tiempo la flexibilidad necesaria para adaptarse a las
necesidades especificas de cada uno. Uno de los principios de TQM es la creacion de constancia
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en el propodsito de mejorar productos y servicios, lo cual se refleja en la combinacion de
estandarizacion y flexibilidad que garantiza un alto estandar de calidad en todos los servicios
ofrecidos por ATCOM, respaldado por la consistencia y competencia demostrada por los
colaboradores internos de la organizacién (Deming, 1986).

A continuacion en la etapa “Control”, se busca comparar la informacion inicial con los resultados
después de la implementacion de mejoras, para evaluar si los cambios o soluciones planteadas
realmente cumplen con mejorar el proceso. Para esto, se proponen métricas asociadas a variables
de control de gestion, la cudles se detallan en la siguiente seccion, enfatizando que el control de
calidad es fundamental para verificar la efectividad de las mejoras implementadas y asegurar que
se alcancen los estandares establecidos (Juran, 1998).

En la fase de "Sostenibilidad", se registran y consolidan todos los resultados obtenidos a partir de
las mejoras implementadas. Esto permitira asegurar que los cambios positivos se mantengan a lo
largo del tiempo y se integren de manera efectiva en la cultura organizacional y en los procesos
establecidos (Dale, 2003).

8.2.3. Redisefio del Proceso de Provision de Personal

En el anélisis del proceso actual de la Subgerencia de Atraccion de Talento de ATCOM, se han
identificado y validado con la contraparte técnica aquellas actividades criticas que forman parte
del flujo de trabajo. En general, el proceso se estructura a partir de cinco etapas: Necesidad,
Reclutamiento, Seleccion, Ingreso y Seguimiento, como se esquematiza en la Ilustracion 10.

Seguimiento

Hlustracion 10: Etapas del Proceso de Provision de Personal.
Fuente: Elaboracion propia.

La etapa de levantamiento de “Necesidad” consiste en la definicion de las necesidad del cliente
siendo el actor principal el Ejecutivo Comercial, se incluyen tareas como un acuerdo comercial y
el levantamiento de perfil, donde se identifican y acuerdan las caracteristicas del puesto a cubrir.
Esta etapa es fundamental para establecer una base solida y clara sobre las expectativas y
requisitos del cliente, asegurando que todas las partes estén alineadas desde el principio.

La etapa de “Reclutamiento” se compone de actividades enfocadas en atraer y localizar
candidatos adecuados para el puesto, siendo el actor principal el Analista de atraccion de Talento.
Primero, el subgerente asigna el requerimiento al analista correspondiente. Luego, se realiza un
analisis de cargo para comprender lo que se necesita y definir la estrategia de busqueda.
Posteriormente, se publica la oferta de trabajo en los canales pertinentes, se filtran los candidatos
evaluando sus CV y verificando antecedentes penales. A continuacion, se hace una llamada
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inicial o sondeo para evaluar el interés y la idoneidad del candidato. Finalmente, se coordina una
entrevista con un psicélogo laboral para una evaluacion mas profunda.

En la etapa de “Seleccién”, se realizan entrevistas con un psicologo para evaluar la
compatibilidad del candidato con el perfil requerido. Si es necesario, se aplican evaluaciones
técnicas. El analista de atraccion de talento coordina las entrevistas con el cliente y se espera el
feedback del cliente para determinar si el candidato es aceptable. Esta fase es critica para
asegurar que los candidatos seleccionados no solo cumplan con los requisitos técnicos, sino que
también se adapten a la cultura y expectativas del cliente.

La etapa de “Ingreso” varia segun el tipo de servicio. En el caso de Reclutamiento y Seleccion, el
candidato es contratado directamente por la empresa cliente. Para los servicios transitorios o de
outsourcing, el candidato es contratado por ATCOM vy externalizado en la empresa cliente. Esta
diferenciacion es importante para gestionar adecuadamente las expectativas contractuales y
operativas tanto de los candidatos como de los clientes.

Finalmente, en la etapa de “Seguimiento”, se sugiere implementar un enfoque diferenciado segtin
el tipo de servicio. Para los casos de reclutamiento y seleccidon, asi como outsourcing, se
recomienda contactar al candidato para evaluar su adaptacion al puesto. En cambio, para los
servicios transitorios, se aconseja realizar un seguimiento preventivo que incluya la clarificacion
de horarios, ubicacion del trabajo, entre otros aspectos relevantes. Las actividades detalladas de
estos procesos se pueden visualizar en la Ilustracion 11, y también en la diagramacion del BPMN
del Anexo G, que proporciona una representacion grafica de cada etapa y sus respectivas
actividades.

« Asignacion de Requerimientos « Coordinacion Ingreso Reclutamiento y

« Andlisis de Cargo Seleccion

« Publicacion de la Oferta de Trabajo « Completar Formulario Interno RyS

« Filtracion de Candidatos « Ingreso Servicios Transitorios o Outsourcing
« Primer Contacto « Enviar Formulario Candidato Externo
« Llamada Inicial (Screening) « Generar Ficha Candidato Externo

« Coordinacién Entrevista Laboral

Ingreso Seguimiento
(Analista de (Analista de
Atraccion de Atraccion de

Talento) Talento)

Seleccion
(Psicélogo
Laboral)

« Acuerdo Comercial « Aplicacién de Test « No se realiza

« Comunicar Necesidad del Cliente « Entrevista Laboral seguimiento

« Levantamiento de Perfil « Informes Psicolaborales y Resimenes actualmente
« Levantamiento de Referencias
« Envio de Terna al Cliente

« Feedback Cliente

« Coordinacidn Entrevista con Cliente

Tlustracion 11: Rediserio del Proceso de Provision de Personal.
Fuente: Elaboracion propia.
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Aunque se mencionan todas las actividades relacionadas con el Proceso de Provision de Personal,
es importante destacar que para llevar a cabo este proceso en respuesta a un requerimiento de una
empresa cliente, se deben seleccionar actividades basadas en tres criterios principales: el tipo de
servicio (Reclutamiento y Seleccion, Servicios Transitorios y Outsourcing), el tipo de cargo y el
cliente. Esto se debe a la alta flexibilidad y el servicio personalizado que ofrece la compaiiia, lo
cual es un factor diferenciador frente a los clientes.

8.2.4. Roles y Funciones

Una vez definidas las etapas y las tareas del flujo de trabajo, es fundamental detallar los roles y
funciones de los principales actores involucrados en el Proceso de Provision de Personal. Este
paso es necesario para asegurar una clara comprension de las responsabilidades de cada
participante, optimizando la coordinacion y la eficiencia en el proceso. Cabe destacar que uno de
los principales dolores declarados por el equipo de la contraparte técnica ha sido la falta de
claridad en las tareas y responsabilidades. En la Tabla 1, se describen en detalle los roles y
funciones de los actores clave.

Actor Etapas Descripcion del Rol

Involucradas
Ejecutivo | Necesidad Actia como puente entre ATCOM vy sus clientes, identificando
Comercial oportunidades comerciales, gestionando relaciones y entendiendo las

necesidades especificas de cada cliente. Levanta el perfil del cliente y
su requerimiento, y transmite esta informacion al Analista de
Atraccion de Talento para iniciar el Proceso de Provision de Personal.
Es el contacto directo continuo con el cliente, asegurando una
comunicacion fluida y efectiva durante todo el ciclo de contratacion.

Analista de | Reclutamiento, | Lidera estratégicamente la identificacion y atracciéon de talento,
Atraccién | Ingreso y | supervisando a reclutadores y psicologos. Desarrolla y ejecuta
de Talento | Seguimiento estrategias innovadoras de reclutamiento, adaptando canales y métodos
segun las necesidades del cliente. Gestiona carteras de clientes, asegura
la efectividad de las estrategias mediante evaluaciones y ajustes
continuos, y proporciona apoyo en los procesos de reclutamiento y

seleccion.
Psicologo/a | Seleccion Identifica desde las necesidades hasta la evaluacion final de los
Laboral candidatos. Realiza evaluaciones iniciales y detalladas. Construye

pipelines de talento y coordina la presentacion de ternas de candidatos,
asegurando una seleccion alineada con los criterios de calidad.
Colabora en la integracidn y seguimiento post-contratacion,
asegurando un proceso efectivo y transparente.

Tabla 1: Principales actores del Proceso de Provision de Personal.
Fuente: Elaboracion propia.
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8.3. Definicion de Mcétricas, KPI’s y Tablero de Control
de Gestion

8.3.1. Establecimiento de Variables de Control de Gestion y Definicion de Métricas y KPI’s

En el proyecto se llevo a cabo un levantamiento preliminar de indicadores clave de rendimiento
(KPI’s) para evaluar y monitorear el desempefio del proceso de reclutamiento y seleccion. Esta
actividad se desarrolld6 mediante entrevistas continuas con el Subgerente de la Gerencia de
Innovacién y Nuevos Negocios, en las cuales se identificaron y definieron los KPI’s mas
relevantes. Para ello, se definieron variables de control de gestion con el fin de enfocar los
aspectos principales que se buscaban medir. Estas variables y las métricas propuestas para
evaluar constantemente su desempefio se mencionan a continuacién, permitiendo identificar
mejoras continuas.

La variable “Clientes” se centra en las empresas que deciden optar por contratar los servicios
ofrecidos por ATCOM. A esta variables se le asocian dos métricas de evaluacion, en primer lugar
la satisfaccion del cliente, ya que esta es base para mantener relaciones comerciales sélidas y
garantizar la fidelidad a largo plazo. En segundo lugar, se considera que el porcentaje de rechazo
de candidatos proporciona informacion sobre la efectividad del proceso de seleccion y la
alineacion con las expectativas del cliente, ayudando a ajustar y mejorar las estrategias de
reclutamiento para cumplir con los estdndares y expectativas del mercado.

La variable “Colaboradores” abarca al equipo interno de ATCOM involucrado en el Proceso de
Provision de Personal. El tiempo de duracion por proceso y la cantidad de requerimientos
completados son métricas esenciales para evaluar la eficiencia operativa y la productividad del
equipo. El tiempo de duracion por etapa permite identificar posibles cuellos de botella o areas
donde se pueden implementar mejoras para optimizar los recursos y mejorar la eficiencia del
proceso. Ademas, la cantidad de requerimientos completados refleja la capacidad del equipo para
cumplir con las demandas de reclutamiento de manera efectiva, asegurando un flujo de trabajo
fluido y eficiente.

Se define también la variable “Proceso” y se refiere al conjunto de actividades y etapas que
conforman el proceso de reclutamiento y seleccion de personal en ATCOM. Evaluar el tiempo del
proceso por etapa y la cantidad de candidatos gestionados permite medir la eficiencia del proceso
en términos de tiempo y recursos invertidos, ademas de establecer bases para su continua mejora
en el tiempo.

Finalmente se establece la variable “Colaboradores Externos” que se centra en los candidatos
externos que participan en los procesos de reclutamiento y seleccion de ATCOM. Medir el
porcentaje que desiste del proceso por etapa y la satisfaccion del proceso entre los candidatos
externos proporciona insights valiosos sobre la percepcion y experiencia de los candidatos
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durante su proceso de reclutamiento en ATCOM. Un alto porcentaje de desistimiento puede
indicar problemas en el proceso que podrian afectar la atraccion de talento para las empresas
clientes. Por otro lado, la satisfaccion del proceso entre los candidatos externos ayuda a
identificar areas de mejora y oportunidades para ofrecer una experiencia positiva que fortalezca la
reputacion de ATCOM como empleador y aumente la disposicion de los candidatos a participar
en futuros procesos de reclutamiento.

La Tabla 2 proporciona un resumen de las variables de control de gestion y sus meétricas
asociadas. Esta tabla destaca como cada variable se relaciona con diferentes aspectos del Proceso
de Provision de Personal, con el propdsito de permitir en el futuro una evaluacion precisa y
continua del desempefio, facilitando la identificacion de areas para mejoras y ajustes necesarios
para optimizar el proceso en linea con los objetivos de ATCOM.

Variable de Descripcion Métricas
Control de Gestion

Clientes Empresas que optan por contratar los | @ Satisfaccion del cliente
servicios ofrecidos por ATCOM. e Porcentaje de rechazo de candidatos

Colaboradores Equipo interno de ATCOM | e Tiempo de duracién por proceso.
involucrado en el Proceso de Provision | @ Cantidad de requerimientos
de Personal completados.

Proceso Conjunto de actividades y etapas que | @ Tiempo del proceso por etapa.

conforman el proceso de reclutamiento | ® Cantidad de candidatos gestionados.
y seleccion de personal en ATCOM.

Colaboradores Candidatos externos que participaban | @ Porcentaje de desistimiento del
Externos en los procesos de reclutamiento y proceso por etapa.
seleccion de ATCOM. e Satisfaccion del proceso entre los

candidatos externos.

Tabla 2: Resumen de variables de control de gestion y métricas asociadas.
Fuente: Elaboracion propia.

8.3.2. Levantamiento Preliminar de KPI’s

Una vez que se han definido las métricas clave para evaluar el desempefio del Proceso de
Provision de Personal, se procede con el levantamiento inicial de los KPI’s, enfocandose en la
duracion de las etapas del proceso. Para recopilar datos precisos y representativos, se llevan a
cabo dos encuestas entre los colaboradores, separadas por un intervalo de aproximadamente 5
meses. El objetivo principal de estas encuestas es capturar la percepcion de los colaboradores
respecto al tiempo necesario para completar cada una de las tareas que forman parte de las etapas
de reclutamiento y seleccion. Los detalles y resultados de estas encuestas se encuentran
documentados en los Anexos Hy I.
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En general, como se muestra en la Ilustracion 12, la percepcion de la duracion del proceso de
seleccion ha experimentado una disminucidon notable, especialmente en la etapa de
Reclutamiento. En la encuesta inicial, se identifico que el promedio estimado para la duracion de
esta etapa era de 2 horas y media. No obstante, en la encuesta final, la percepcion del tiempo
requerido se redujo a 1 hora y media. Esta disminucién en la percepcion del tiempo representa
aproximadamente un 39% de reduccion, lo que sugiere una mejora significativa en la eficiencia
percibida del proceso. Esta reduccion en el tiempo percibido puede reflejar mejoras en la eficacia
operativa y en la optimizacion de los procesos internos implementados durante el periodo de
evaluacion.

Segun lo confirmado por la contraparte técnica, esta reduccion en la percepcion de la duracion
del proceso esta relacionada tanto con los cambios organizacionales por los que estéd atravesando
la Subgerencia de Atraccion de Talento, como con la introduccién del nuevo Proceso de
Provision de Personal. Estos ajustes organizacionales y el nuevo proceso han contribuido a una
mayor eficiencia y a una mejor gestion del tiempo, reflejando mejoras sustanciales en el
funcionamiento de las etapas evaluadas.

Tiempo de Duracion Inicial: Etapas de Reclutamiento y
Seleccion del Proceso de Provision de Personal

200 Coordinacién a

entrevista con Psicélogo

Llamada Inicial

150 (Screening)

Primer Contacto

Tiempo de Duracion Final: Etapas de Reclutamiento y
Seleccion del Proceso de Provision de Personal

200 Coordinacién a

entrevista con Psicélogo

Llamada Inicial

150 (Screening)

I

Primer Contacto

[ Filtracién de Candidatos 100

B Filtracién de Candidatos

I Filtracién de Candidatos
B Filtracion de Candidatos

Tiempo (En Minutos)
Tiempo (En Minutos)

50 Publicacion de la Oferta 50 | - Publicacién de la Oferta
de Trabajo - de Trabajo
M W Publicacion de la Oferta W Publicacion de la Oferta
0 de Trabajo 0 de Trabajo
& v&é\’ @«’”" Q?QQU W Analisis de Cargo & vb"\\ . @‘V & W Analisis de Cargo

Tipo de Cargo Tipo de Cargo

Hlustracion 12: Comparacion de tiempos en las etapas de Reclutamiento y Seleccion del Proceso de
Provision de Personal.
Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, se realizd una evaluacion detallada de las etapas de seleccion e ingreso. En estas
fases, se observo una variacion positiva en el tiempo utilizado, aunque la magnitud de este
cambio no resulta significativa. La duracion promedio de estas etapas se mantiene en alrededor
de 7 dias, estos datos se encuentran en detalle en el Anexo J. La informacion obtenida sugiere que
a pesar de la variacion positiva, la duracion de estas fases sigue dentro de un rango estable, sin
cambios drasticos que afecten significativamente el Proceso de Provision de Personal.

Finalmente, es importante destacar que aunque se comienza con la métrica de duracion del

proceso, la empresa se encuentra actualmente en un proceso continuo de captacion de datos para
construir y refinar las demas métricas clave. Esto permitird una evaluacion mas completa y

32



detallada del desempefio del Proceso de Provision de Personal, asegurando que todas las areas
relevantes sean adecuadamente monitoreadas y optimizadas.

8.3.3. Tablero de Control de Gestion

El Tablero de Control de Gestiéon en ATCOM es una herramienta fundamental para supervisar y
evaluar el rendimiento del proceso de seleccion de talento. Este tablero permite a los responsables
(en este caso el Gerente de Innovacion y Nuevos Negocios y el Subgerente de Atraccion de
Talento) visualizar claramente las métricas clave y los indicadores de rendimiento asociados a
variables criticas del proceso. Actualmente, aunque no se cuenta con todos los datos necesarios
para implementar el tablero completo, se esta desarrollando un prototipo utilizando las variables
disponibles en la plataforma ClickUp. Ademaés, como ya se menciond, se considera que la
empresa se compromete a comenzar a capturar los datos faltantes en las proximas semanas, lo
que garantizard la implementacion efectiva de las propuestas de mejora y el uso completo del
tablero en el futuro.

El proyecto incluye el desarrollo de un prototipo de tablero de control de gestién que presenta de
manera visual los principales indicadores clave de rendimiento (KPI). Este tablero esta disefiado
para reflejar las variables criticas de control de gestion, facilitando asi el seguimiento y
evaluacion del desempeiio en el proceso de seleccion de talento.

A continuacidn se presenta un mockup de un tablero de control de gestion (dashboard) con las
variables y métricas mencionadas. Este tablero puede ser representado visualmente en la
plataforma ClickUp, la cudl es utilizada por la Gerencia para centralizar la informaciéon y
capturacion de datos. Ademads, en el Anexo K se incluyen ejemplos de tablas que se utilizaran
para generar informes de actualizacion de datos. Estos informes permitirdn evaluar
continuamente los aspectos positivos y areas de mejora en el proceso.

PROCESO DE PROVISION DE PERSONAL

Cantidad de Requerimientos Listos Duracién Proceso de Provision de
Personal (Por Etapa)

Porcentaje de Porcentaje de Satisfaccion

Desistimiento (por Etapa) de Colaboradores Externos Y ‘
-5

Cantidad de Requerimeintos Perdidos

Facturacién Total (ST + OUT)

INGRESO $99.639 M

Soguimiento TCELEID 0 20 40 60 80
29.4%

Duracién Proceso de Provision de Objetivo
z

(Por Servicio) Personal (Por Servicio) 8 DIAS

M Dias

® Valor Actual
. 10 DIAS
0
3 Variaciéon
A
; a— -2 DIAS
RyS ST our

Cantidad de Requerimientos

Objetivo Valor Actual

3 DIAS 2 DIAS

llustracion 13: Mock Up de tablero de control de gestion.
Fuente: Elaboracion Propia.
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8.4. Plan de Implementacion del Nuevo Proceso de

Provision de Personal

Para comenzar la implementacion progresiva de las mejoras definidas en el redisefio del proceso,
se disefia un Plan de Implementacion del Nuevo Proceso de Provision de Personal basado en el
modelo de Kotter. Este modelo proporciona un marco estructurado que facilita la gestion del
cambio organizacional de manera efectiva. El plan mencionado puede visualizarse en el Anexo L,
teniendo este un enfoque mas generalizado con respecto a como se implementan y se abordan los
cambios dentro de la Gerencia de Innovacion y Nuevos Negocios.

Asociado a lo anterior, se toma en cuenta que es fundamental fortalecer este plan con
recomendaciones claras y métodos de evaluacion efectivos para asegurar el cumplimiento de los
objetivos propuestos. Disefiando ademas mecanismos de retroalimentacion continua que faciliten
la identificacion temprana de desafios y la oportunidad de ajustar estrategias. A continuacion, en
la Tabla 3 se detallan las actividades a concretar para dar el paso inicial a la Implementacion del
Proceso de Provision de Personal y asegurar una exitosa gestion del cambio.

Accién Responsable Plazo Objetivo Resultado Esperado
Presentacion del | Gerente de |2 Informar y sensibilizar a | Colaboradores informados
Plan de | Innovacion semanas | todos los colaboradores | y comprometidos con el
Implementacién sobre el nuevo proceso. | cambio.

Capacitacion del | Subgerente 1 mes Capacitar al equipo en el | Personal capacitado y
Personal de Atraccion nuevo proceso y | preparado para ejecutar el
de Talento herramientas de gestion. | nuevo proceso.
Definicion de | Gerente de |3 Establecer indicadores | Indicadores definidos 'y
Indicadores y | Innovaciéon semanas | claros y métodos de | métodos de evaluacion
Métodos de evaluacion efectivos. implementados.
Evaluacion
Implementacion Subgerente 1 mes Crear canales para [ Mecanismos de
de Mecanismos de | de Atraccion recibir feedback | retroalimentacion
Retroalimentaciéon | de Talento continuo y realizar | operativos y utilizados
ajustes necesarios. regularmente.
Seguimiento y | Gerente de | 3 meses Evaluar el desempefio | Informe de evaluacion
Evaluacion Inicial | Innovacion y inicial del nuevo proceso | inicial con
del Proceso Subgerente y realizar ajustes | recomendaciones de
de Atraccion necesarios. mejora.
de Talento

Tabla 3: Actividades del Plan de Implementacion del Nuevo Proceso de Provision de Personal.

Fuente: Elaboracion propia.
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9. Discusiones

En esta seccion, se realizara un analisis critico de las decisiones tomadas en ATCOM en el
desarrollo del proyecto de redisefio de los procesos de la Subgerencia de Atraccion de Talento. A
continuacion, se evaluaran los objetivos, alcances, resultados y posibles alternativas de extension
del Proyecto.

9.1. Evaluacion Critica de los Objetivos

Los objetivos del proyecto se centran en mejorar la eficiencia, flexibilidad y calidad del proceso
de seleccion de talento, alinedndose con las necesidades del mercado y de la organizacion. Estos
objetivos son considerados relevantes para el desarrollo del proyecto, por lo que su cumplimiento
se analiza a continuacion.

El primer objetivo especifico, relacionado con el levantamiento de informacidn, se cumple
mediante la realizacion de un diagnostico profundo a diferentes actores de areas, comprendiendo
el escenario de la Subgerencia y el estado inicial del Proceso de Provision de Personal. Esto
resultd en la recopilacion y el andlisis de la informacion cualitativa y cuantitativa que sirviéo como
base para el desarrollo del proyecto. A través de entrevistas, encuestas y la revision de
documentacion interna, se obtuvo una vision detallada de las fortalezas y debilidades del proceso
actual. Esta base de datos es esencial para cualquier intento de mejora y redisefio, proporcionando
un punto de partida claro y bien fundamentado.

El segundo objetivo especifico, relacionado con la identificacion de areas de mejora y
oportunidades de optimizacion dentro del proceso inicial, se logra mediante un diagnéstico
FODA de la estructuracion inicial del Proceso de Provision de Personal, y también a partir de
insights entregados por los clientes externos de ATCOM. Este diagnostico permitid identificar no
solo las deficiencias internas, sino también las expectativas y percepciones de los clientes, lo que
es crucial para alinear el proceso con las necesidades del mercado. La informacién obtenida
permitio visualizar de manera clara las areas criticas que requerian intervencion y ajuste.

El tercer objetivo, que consiste en disefiar un nuevo proceso para los tres servicios ofrecidos por
la Subgerencia de Atraccion de Talento, se refleja en la estructuracion y redisefio del Proceso de
Provision de Personal. Este nuevo disefio incluye etapas y tareas claras y detalladas para ser
llevadas a cabo, asegurando una mayor eficiencia y efectividad en la provision de personal. La
utilizacion de herramientas como la notacion BPMN permitié diagramar y visualizar el flujo de
trabajo de manera precisa, facilitando su posterior implementacion y comprension por parte de
todos los involucrados.

El objetivo de desarrollar un sistema integral de evaluacion para los procesos de la Subgerencia
de Atraccion de Talento, que incluye la creacion de métricas y un sistema de control de gestion,
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se encuentra parcialmente completado. Se establecieron variables de control de gestion y se
propusieron métricas especificas, pero la falta de datos historicos complico la validacion y el
respaldo de estas métricas. La ausencia de un proceso formal y estructurado previamente
significd que no habia una base de datos suficiente para sustentar el analisis. Esto representa un
desafio significativo, pero también resalta la necesidad de implementar un sistema de registro y
seguimiento mas riguroso en el futuro para facilitar evaluaciones mas precisas.

Aunque no se completdé un tablero de control de gestion funcional debido a variables externas
relacionadas con el tiempo, se logrd realizar un levantamiento preliminar de KPIs junto con su
andlisis. Ademads, se crearon ejemplos de tablas para informes de analisis de datos sobre el
Proceso de Provision de Personal. La empresa se compromete a seguir capturando datos y
desarrollando el tablero en su plataforma interna Click Up, asegurando la implementacion
efectiva de las propuestas de mejora y el uso completo del tablero en el futuro, con el proposito
de lograr evaluaciones del proceso que permitan manejar a un ritmo de mejora continua.

Finalmente, el ultimo objetivo de establecer un plan detallado para la implementacion de los
nuevos flujos se ha completado. A pesar de los desafios encontrados, se estd trabajando
activamente para asegurar que todas las etapas del plan sean ejecutadas en su totalidad.
Utilizando la metodologia de gestion de cambios de Kotter como base, se estan llevando a cabo
actividades que aseguran que la implementacion del nuevo proceso sea bien recibida y
efectivamente adoptada por la contraparte técnica.

9.2. Evaluacion Critica de los Alcances

En relacion con los alcances del proyecto, se ha realizado una delimitacion precisa para centrarse
en factores clave como el tiempo disponible y los recursos organizacionales. A pesar de la
ambicion inicial de un proyecto mas extenso, esta decision se ha visto como estratégica y
necesaria para garantizar la viabilidad y el éxito del proceso. Este enfoque ha permitido
concentrarse en establecer las bases del proceso y desarrollar estructuras fundamentales que
serviran como cimientos robustos para futuras expansiones y mejoras.

Por otro lado, se reconoce que las capacidades técnicas dentro de la organizacion desempenaron
un papel crucial en las decisiones sobre los alcances del proyecto. La falta de flujos de trabajo
previos, una estrategia a largo plazo definida y estdndares establecidos para la medicion fueron
desafios significativos que se abordaron desde el principio. Al considerar estas condiciones
internas como factores limitantes desde el inicio, se adopté un enfoque mas realista y practico en
la gestion del tiempo y la asignacion de recursos. Esto no solo facilité un proceso de mas fluido,
sino que también sento las bases para avanzar de manera eficiente en futuras iniciativas dentro de
la organizacion.
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9.3. Evaluacion Critica de Resultados y Alternativas de
Extension del Proyecto

Tomando en consideracion la tematica de resultados obtenidos y alternativas, es necesario notar
que el enfoque del proyecto en la estructuracion y redisefio de los procesos de los principales
servicios de ATCOM es vital para asegurar la sostenibilidad a largo plazo de la Gerencia de
Innovacion y Nuevos Negocios. Sin embargo, es imperativo continuar robusteciendo la captacion
de datos para ejecutar las métricas propuestas de manera efectiva. Esto garantizara la toma de
decisiones informadas y bien fundamentadas tanto en las operaciones diarias como en la
estrategia a largo plazo, asegurando el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Una extension del proyecto podria considerar la implementacion de un sistema de feedback
continuo que permita a candidatos y clientes proporcionar retroalimentacion en tiempo real. Esta
mejora no solo aumentaria la agilidad y la capacidad de respuesta del proceso, sino que también
fortaleceria la relacion con los stakeholders clave. Segiin Smith y Jones (2021), los sistemas de
feedback continuo facilitan la identificacion proactiva de areas de mejora, contribuyendo a una
mayor satisfaccion del usuario y una mejor alineacion con las expectativas de los stakeholders.

Asimismo, la integracion de herramientas tecnologicas avanzadas, como un sistema de
seguimiento de aplicaciones (ATS), podria reducir significativamente los tiempos de cada etapa
del proceso, mejorando la eficiencia global y la experiencia del usuario. Johnson y Lee (2020)
destacan que el uso de ATS permite optimizar el procesamiento de candidaturas mediante la
automatizacion de tareas repetitivas y el analisis en tiempo real, lo que resulta en una gestion mas
eficaz y una reduccion de los tiempos de respuesta.

Por otro lado, la implementaciéon de metodologias agiles y herramientas de andlisis predictivo
podria implicar costos iniciales elevados y una mayor carga de trabajo para el equipo. Segliin un
informe de Gartner (2022), estas inversiones requieren una evaluacion detallada del retorno sobre
la inversion y una planificacién cuidadosa para asegurar que el valor agregado sea evidente desde
la perspectiva organizacional. Aunque estas metodologias pueden ofrecer beneficios
significativos, es crucial considerar que la extension del proyecto podria superar el tiempo de
préctica inicialmente previsto y no esta garantizado que se agregue valor bajo la perspectiva de la
organizacion. La postura de la empresa de invertir la cantidad minima de recursos también debe
ser evaluada cuidadosamente frente a estas nuevas iniciativas.

Finalmente, es necesario tener en cuenta que inicialmente no se contaba con flujos de trabajo
estandarizados que permitieran competir eficazmente. Aunque existe un compromiso de priorizar
la implementacion de estos flujos en la Subgerencia de Atraccion de Talento, este enfoque no se
replica en otros procesos dentro de la organizacion. La falta de cohesion en los procesos puede
generar discrepancias y falta de alineacion frente a potenciales clientes futuros, como sugieren
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Davis y Thompson (2023). En un entorno altamente competitivo, la estandarizacion de procesos
es crucial para mantener una ventaja competitiva y ofrecer una oferta de servicios consistente.

10. Conclusiones y Recomendaciones

Durante el desarrollo del proyecto de redisefio de procesos en la Subgerencia de Atraccion de
Talento de ATCOM, se ha identificado una notable falta de una estrategia clara y definida dentro
de la organizacion. Esta carencia estratégica ha actuado como un obstaculo significativo para la
implementacion efectiva de cambios y mejoras en los procesos internos. La resistencia al cambio
y la falta de compromiso por parte de los lideres han sido evidentes, lo que ha limitado la
capacidad de adaptacién de la empresa a las demandas cambiantes del mercado, afectando
potencialmente su crecimiento y desarrollo.

Para abordar los objetivos delineados al inicio del proyecto, que buscan mejorar la eficiencia,
flexibilidad y calidad en los procesos de seleccion de talento en ATCOM, se ha llevado a cabo un
levantamiento exhaustivo de informacioén y una identificacion de areas criticas de mejora. A
través de la implementacion de herramientas como el analisis de procesos y la propuesta de
métricas de control, se ha logrado establecer una base solida para el redisefio de los procesos. Sin
embargo, la implementacion completa de un sistema integral de evaluacion y la definicion de un
plan detallado de implementacion se vieron limitados por restricciones de tiempo y recursos.

Los resultados obtenidos tienen un impacto significativo tanto para ATCOM como para la
estudiante involucrada en el proyecto. La estructuracion y redisefio de los procesos de la
Subgerencia de Atraccion de Talento no solo han mejorado la eficiencia operativa interna, sino
que también han promovido un cambio positivo en la cultura organizacional de los
colaboradores. Estos avances posicionan a ATCOM de manera competitiva en el mercado,
estandarizando un sello de calidad en cada uno de los servicios prestados a las empresas clientes
de ATCOM.

Para lograr estos resultados, se han implementado herramientas clave, como modelos de control
de gestion basados en métricas construidas a partir de ejes estratégicos propuestos alineados a la
Subgerencia de Atraccion de Talento. Estas herramientas permiten una evaluacion continua y una
mejora constante de los procesos de seleccion. La implementacion de un plan de implementacion
de cambios basado en el modelo de Kotter ha facilitado la gestion del cambio organizacional,
promoviendo la aceptacion y el compromiso con las nuevas practicas.

El impacto positivo del proyecto se extiende a diferentes personas dentro de la organizacion. Los
lideres y colaboradores de la Subgerencia de Atraccion de Talento se benefician de procesos mas
eficientes y estandarizados, lo que mejora su capacidad para atraer y seleccionar talento de
manera efectiva. Los clientes de ATCOM experimentan un aumento en la calidad del servicio
recibido, gracias a la implementacion de procesos mejorados y un enfoque mas sistematico.
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Para la estudiante, este proyecto ha representado una oportunidad invaluable para aplicar
conocimientos tedricos en un entorno practico. La experiencia ha proporcionado aprendizajes
profundos sobre la gestion del cambio y la alineacién estratégica en proyectos de gran
envergadura. El rol articulador de la estudiante ha afadido un valor considerable a la
organizacion, ya que el diagndstico preciso y bien fundamentado ha conducido a un redisefio que
establece bases estratégicas solidas para futuros proyectos dentro de la Subgerencia. Este logro
posiciona a la Subgerencia como un competidor relevante y preparado en el mercado,
destacandose por su capacidad de adaptacion y mejora continua.

Por otro lado, para fortalecer la implementacién del nuevo Proceso de Provision de Personal y
asegurar su éxito en la organizacion, se deben considerar algunas recomendaciones. En primer
lugar, a diferencia de otras areas de la organizacion, la implementacion del Proceso de Provision
de Personal no ha sido replicada en otras ramas de la empresa. Para asegurar la confiabilidad del
proceso desde la perspectiva del cliente, es fundamental garantizar una gestion del conocimiento
eficaz. Esto implica que los procesos sean diagramados, documentados y explicados de manera
exhaustiva.

En segundo lugar, el redisefio del proceso debe ir mas alld de las modificaciones operativas e
incluir la integracién de herramientas tecnoloégicas avanzadas. La implementacion de un sistema
de seguimiento de aplicaciones (ATS) y otras tecnologias relevantes puede mejorar
significativamente la eficiencia del proceso, reducir los tiempos de cada etapa y optimizar la
experiencia del usuario. Estas herramientas permiten una gestion mas efectiva de los datos y una
mayor capacidad de respuesta ante las necesidades cambiantes del mercado.

Finalmente, la expansion del Proceso de Provision de Personal a otras areas de la organizacion
debe ser planificada con cuidado. La calidad del servicio en términos de tiempo, forma y
resultados es vital para mantener y atraer clientes. Para garantizar que la calidad del servicio no
dependa de un individuo especifico, es necesario estandarizar y generalizar los procesos de
manera que cada servicio ofrecido cumpla con los mismos altos estandares de calidad. Esto
ayudara a asegurar que los clientes permanezcan leales a la empresa, independientemente de los
cambios en el personal.
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12. Anexo

Anexo A: Flujo de ventas de ATCOM.

A.y Finanzas
(Facturacion)

- RyS
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Comercial y Seleccion
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. Carteras + Seleccion

[ =]
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.« ouT « Contratos
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Fuente: Empresa ATCOM.

Anexo B: Organigrama Subgerencia Reclutamiento y Seleccion.

Subgerente/:
de Reclutamiento y S

lecciones Analista de Talento y Lider de
1S Cultura y S

Analista
Reclutamiento y Seleccion

Lider de Célula Lider de Célula Lider de Célula

Reclutador/a Psicologo/a Laboral Reclutador/a Psicologo/a Laberal Reclutadorfa Psicélogo/a Laboral

Fuente: Empresa ATCOM.
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Anexo C: Cronograma.

Etapas IAcﬁvIdul Tareas Fecha Inicio ’Fecln Limite ILJ ﬁ“__l’ ara Estado
Introduccion Servicio Transitorio Recolectar informacién, tips e 15/01/2024 15/02/2024
0. C itacio; Introduccion Recl i y Sel interiorizarce profundamente en los 15/01/2024 15/02/2024 -158
Introduccion Ousoursing procesos de ATCOM 15/01/2024 15/02/2024
Elaboracién de pauta entrevista 5/02/2024 8/02/2024 -165
Entrevistas individuales RyS Procesamiento de informacién 12/02/2024 22/02/2024 -151
Presentacién (Entregable) 26/02/2024 26/02/2024  -147
Elaboracién de pauta entrevista 19/02/2024 20/02/2024 -153
Entrevistas individuales equipo C P i de infi i6 21/02/2024 29/02/2024 -144
Presentacion (Entregable) 4/03/2024 4/03/2024 -140
Elaboracion de pauta entrevista 19/02/2024 20/02/2024 -153
Entrevistas individuales PosVenta Procesamiento de informacion 21/02/2024 29/02/2024 -144
Presentacion (Entregable) 4/03/2024 4/03/2024 -140
Elaboracion de pauta entrevista 19/02/2024 20/02/2024 -153
Entrevistas individuales Subg P; i de infi 6 26/02/2024 11/03/2024 -133
1. Diagnéstico Presentacion (Entregable) 12/03/2024 12/03/2024 -132
I,:‘c'“ly iento de Elaboracion de pauta entrevista 11/03/2024 14/03/2024 -130
£ E individual Sergio Astudillo . . i
Propuestas de (Gerente General) Procesamiento de informacion 20/03/2024 21/03/2024 -123
Mejora Presentacion (Entregable) 25/03/2024 25/03/2024 -119
Respositorio de informacion 12/03/2024 21/03/2024 -123
Benchmarking Competencia y biisqued ) . - )
bibliografia RyS Procesamiento de informacién 19/02/2024 25/03/2024 119
Presentacion (Entregable) 25/03/2024 25/03/2024 -119
Descripcion etapas de servicios
(Transitorios, Recls i y Sel y Informe (E bl 18/03/2024 28/03/2024 -116
Outsourcing)
&u;ll.lls;ls de Auditoria del Sistema humano 22/04/2024 3/05/2024 80
Anlisis Inicial FODA nivel empresa 25/03/2024 31/03/2024  -113
Descripcion Enfoque Outside- In 20/05/2024 23/05/2024 -60
Planteamiento de Propuestas de Mejora  + 0 "< Subgerencia de Atmecionde — 51,5/754 23052024 60
Justificacion de redisefio de procesos Redaccion en Memoria 22/04/2024 3/05/2024 -80
Diagrama (Entregable) 25/03/2024 26/04/2024 -87
BPMN AS IS o . 8 ) )
Validacion Equipo (Diagrama en Miro) 15/05/2024 15/05/2024 -68
. Levantamiento de Informacién con
Efecto de cambio de estructura Subgerente de Atraccién de Talento 15/05/2024 15/05/2024  -68
organiazcional el los procesos . N
(Diagrama en Miro)
2. Reestructuracion Levantamiento de Informacién con
¥ Rediseiio del Definicion de ejes de redisefio estratégicos Subgerente de Atracci6n de Talento 15/05/2024 15/05/2024 -68
Proceso a partir de la gerencia (Diagrama en Miro)
Informe (Entregable) 20/05/2024 23/05/2024 -60
Estudio de buenas practicas del ds Informe (E: bl 1/04/2024 31/05/2024 -52
Levantamiento de informacién Equipo /5954 15/05/2024  -68
(Diagrama en Miro)
BPMN TO BE Diagrama (Entregable) 1/04/2024 31/05/2024 -52
Validacion Equipo (Diagrama en Miro) 3/06/2024 6/06/2024 -46
Levantamiento de Informacion con
Subgerente de Atraccion de Talento - ;Qué  15/05/2024 15/05/2024 -68
ejes queremos medir? (Diagrama en Miro)
Definir métricas y KPI's de seguimiento Definir métricas y KPI's de seguimiento 1/04/2024 31/05/2024 52
3. Definicion de para el equipo para el equipo
Métricas, KPI's y Establecer el método de capturacion de
Tablero de Control datos para cada métrica 1/04/2024 31/05/2024 -52
geGesacn Informe (Entregable) 1/04/2024 31052024 -52
Validacién Subgerencia 3/06/2024 3/06/2024 -49
Diseiiar sistema de control de gestion Validacion Equipo 4/06/2024 4/06/2024 -48
Tablero (E: bl 10/06/2024 10/06/2024 -42
Investigacién modelo de Kotter 10/06/2024 13/06/2024 -39
4. Elaboracién plan . Elaboracion modelo de Kotter en ATCOM  10/06/2024 13/06/2024 -39
. Planteamiento modelo de Kotter ., K
de adaptacion Validacién Subgerencia 17/06/2024 17/06/2024  -35
Validacién Equipo 18/06/2024 18/06/2024 -34
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Recoleccion de Informacién 1/04/2024 4/04/2024 -109
Confeccion Manual 1° version 20/05/2024 23/05/2024 -60
Validacién Manual 1° version 23/05/2024 23/05/2024 -60
Ediciones finales Manual 1° versién 27/05/2024 30/05/2024  -53

Confeccion Manual

01. Tareas de 1zacion 15/04/2024 25/04/2024 -8
estandarizaciény ~ W'SPP

gestion solicitadi Estandarizar pauta de r ias laboral 8/04/2024 25/04/2024 -88
por G ia de Estandarizar | iento de perfil 9/04/2024 26/04/2024 -87
Innovacion y
Nuevos Negocios

Estandarizar informes por competencia y 9/04/2024 26/04/2024 87

feedback corto

Formulario de chequeo de referencias 15/04/2024 25/04/2024 -88
BBDD chequeo referencias 15/04/2024 25/04/2024 -88
Estandarizar formato de avisos de empleos 8/04/2024 25/04/2024 -88

Definicion de cargos y procesos estandar 22/04/2024 25/04/2024 -88

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo D: Carta Gantt.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo E: Entrevistas.

Entrevista - Gerente General

Objetivos:
¢ Identificar mirada estratégica a largo plazo de ATCOM por parte de Gerente General.
e Determinar motivos de porqué ATCOM se mantiene en la posicién actual, a pesar de sus afios de
desarrollo.
e Detectar dolores por parte de la gerencia del nuevo ATCOM.
Preguntas Personales
1. Nombre: a. Antigiiedad b. Cargo
2. ;Coémo parti6 y llegd ATCOM a ser lo que es hoy?
Preguntas
1. ¢Cudl es su percepcion sobre este nuevo equipo de ventas, especialmente del drea de Atraccion de
Talento? ;Cudles considera que son los mayores desafios que enfrenta esta nueva gerencia en la
actualidad o en un futuro cercano?
2. (Cudles serian los obsticulos internos y/o externos principales para el éxito de este equipo? ;Qué
podria hacer mejor el drea de Atraccion de Talento?
3. (Cuales son las estrategias que sientes que se podrian implementar y que tengan un impacto
positivo ya sea a corto o largo plazo en las ventas?
4, ;Qué se pudo hacer mejor en los momentos o situaciones problematicas de ATCOM? En esos
casos, {Qué acciones que se implementaron permitieron mejorar la situacion?
5. ¢Qué es lo que te ha mantenido en ATCOM durante todo este tiempo? ; Por qué sigue creyendo en
ATCOM y en su mensaje?
6. (Como crees que ATCOM podria fomentar un mayor compromiso y rendimiento entre sus
empleados?
7. ¢Qué crees que es lo que los clientes mas valoran de ATCOM? ;Como ves a ATCOM en 20 afios

mas?

Anexo E.1: Pauta Entrevista Gerencia General.
Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivos:

Comprender la percepcion del equipo de posventa sobre la eficacia actual del proceso de
reclutamiento y seleccion.

Identificar las fortalezas y debilidades percibidas por posventa del proceso de Provision de
Personal.

Determinar el impacto del proceso de Provision de Personal en la calidad y eficacia del trabajo de
posventa.

Identificar posibles dreas de mejora en el proceso de reclutamiento y seleccion.

Preguntas Personales

1.

2.

Pr

Nombre, area, antiguedad, cargo

(Como llegd a ATCOM?

nta

Explicar desde qué punto comienza la etapa de atraccion de talento.

1.

(Qué entiendes tu por el equipo de atraccion de talento, sabias que estin separados del equipo
comercial?

En general ;Cual es su percepcion sobre los procesos de la Subgerencia de Atraccién de Talento?

(Cdmo sienten que lo estamos haciendo como area? (foco fortalezas y debilidades)
a.  Mencionar problematicas o errores desde el drea que afecten las labores de posventa.

Mencionar soluciones ;Qué podriamos hacer mejor?
a. (Como consideras que podriamos mejorar la alineacion/comunicacion entre las

actividades del equipo de posventa y los de atraccion de talento?

{Qué fortalezas ves en otros equipos de venta de ATCOM que podamos utilizar como referencia?

Anexo E.2: Pauta Entrevista Posventa.
Fuente: Elaboracion propia.
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Entrevista - Subgerentes Comerciales
Obietivos:

¢ Detectar dolores.

o Identificar puntos de contacto entre el equipo comercial y el equipo de atraccion de talento que
puedan mejorar las ventas y la comunicacién entre equipos.

¢ Detectar la vision objetiva del equipo de atraccion de talento, junto con mejoras.

Preguntas Personales

I. Nombre, area, antiguedad, cargo
2. ;Coémo llegé a ATCOM?

Preguntas

I. ;Qué importancia sientes que tiene la retroalimentacién y la comunicaciéon continua entre el
equipo comercial y el equipo de atraccion de talento?;Como describirias la colaboracion entre el
area comercial ¥ el equipo de atraccién de talento en términos de cumplimiento de objetivos,
metas de ventas y la eficiencia del equipo? ;Coémo mejoramos estas interacciones?

2. ;Coémo gestionas los conflictos que puedan surgir en la relacion entre el drea comercial y el
equipo de atraccion de talento durante el proceso?;Hay algin protocolo?

3. (Hasta donde consideras que deberia llegar el rol de atraccion de talento?;Por qué?;Cuales
consideras que son las ventajas y desventajas de la independencia de ambas areas?

4. ;Qué medidas tomas para mantener motivado y comprometido al equipo de ventas?;Queé
esfrategias implementas para promover un ambiente de trabajo colaborativo y de apoyo mutuo
entre el drea comercial y el equipo de reclutamiento y seleccion?

5. (Coémo crees que ATCOM podria fomentar un mayor compromiso, satisfaccion y rendimiento
entre sus empleados?

6. (Podrias explicar como crees que el mensaje de ATCOM guian las decisiones estratégicas de la
empresa y como estas impactan en la posicion de ATCOM dentro del mercado? ;Sientes que la de
ATCOM resuena con tus propios valores y objetivos profesionales? ;Qué es lo que te ha
mantenido aqui durante todo este tiempo?

7. (Cuales consideras que son los mayores desafios que enfrenta el nuevo ATCOM (gerencia) en la
actualidad o en un futuro cercano? ;Cuales serian los obstaculos internos y/o externos principales

para el éxito de ATCOM? ;Qué seria lo primero que harias para comenzar a hacerte cargo de
ellos?

8. ({Qué crees que es lo que los clientes mas valoran de ATCOM?
9. ;Cual es tu percepcion sobre el equipo de RyS?

10. ;Cuales son los puntos criticos de contacto entre ambos equipos?
a. Levantamiento de perfil

11.

—

;Qué medidas se toman para asegurar que el equipo de reclutamiento y seleccion entienda el
dolor y el perfil esperado del cliente, a lo largo de la gestion comercial?

12. ;Cuales son los principales desafios que enfrentan al coordinar esfuerzos entre ambos equipos
para mejorar las ventas?

13. Actualmente hay una tasa muy baja de conversion con respecto a los requerimientos ;Qué
factores sienten que pueden ser explicativos para este hecho?

14. ;Qué podria hacer mejor el area de RyS?

Anexo E.3: Pauta Entrevista Subgerentes de Gerencia de Innovacion y Nuevos Negocios.
Fuente: Elaboracion propia.
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Entrevista - Equipo Subgerencia de Atraccién de Talento

Cargos a quien va dirigida la entrevista: Reclutador(a), Psicélogos, Especialista de Seleccién
Estratégica

Objetivos:
Realizar un diagnéstico de la situacion actual de ATCOM. Es decir, ;Donde estamos?
Levantar el flujo actual del 4rea de RyS de ATCOM a partir de la experiencia de cada
reclutador
e Necesidades del procesos y lo que quieren (Employee Journey)
e Definir entidades/personas importantes asociadas al flujo
e Establecer una propuesta inicial de KPI’s que se consideran importantes
Preguntas NO Personales (Rompe hielo)
1. Nombre, area, antiguedad, cargo
2. Nuamero promedio de procesos de Outsourcing, ST y RyS en los que han participado
3. (Coémo llegd a ATCOM?
Para cada uno de los Procesos de Outsourcing, ST y RyS

1. Describe tu proceso en detalle, mencionando cada uno de los pasos que consideres relevantes.

2. De cara a realizar un flujo, ;Cuales son las entidades que se deberian incluir? Personas que
participan

3. (Actualmente cudles son los problemas que ti identificas? Con respecto al proceso ST y RyS
Outsourcing (minimo)

4. Necesidades para que el proceso sea bueno para ti

5. Qué es lo que quieren en un proceso ideal de Atcom

6. Sugerencias de solucion y métricas de seguimiento

7. (Coémo se enfrentan a un posible cambio en su proceso actual de RyS?

8. ;Qué crees que valoran los clientes de nosotros?

Anexo E.4: Pauta Entrevista Equipo Subgerencia de Atraccion de Talento.
Fuente: Elaboracion propia.
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Objetivos:

Analizar la percepcion del Equipo Comercial sobre el equipo de Atraccion de Talento.
Identificar puntos de contacto entre Subgerencia de Atraccion de Talento y Subgerencia
Comercial, aplicando un enfoque de procesos y comunicativo.

Distinguir problematicas que pueden surgir entre las Subgerencias de Atraccion de Talento y
Comercial.

Establecer propuestas de mejora a posibles problematicas.

Preguntas Personales

1. Nombre, area, antiguedad, cargo

2. (Como llegd a ATCOM?

Preguntas

1. ;Cual es tu vision sobre la importancia de la colaboracién entre €l equipo de reclutamiento y
seleccion y el area comercial en la empresa?; Como describirias la relacion actual entre ambos
equipos, considerando tanto ¢l ambiente laboral como durante los procesos de reclutamiento?

2. (Sabes como se abordan los desafios de comunicacion que puedan surgir entre el equipo de
reclutamiento y seleccion y el area comercial durante el proceso?;Qué harias distinto?

3. (Sientes que las responsabilidades de cada uno de los cargos tanto de los comerciales como de
los de rys estan bien definidas?

4. ;Consideras que las reuniones de requerimientos son efectivas para ustedes y/o para el equipo
de reclutamiento y seleccion?;Qué harias distinto?

5. Hemos estado presentes durante sus reuniones con clientes por lo que nos interesa saber
(Hasta qué punto se prometen los servicios del equipo? ;Estas de acuerdo con esto?

6. Ahora dentro de todas las cosas a mejorar, /cuales consideras que son los principales dolores
en cuanto a la relacion entre rys y los comerciales?; Cémo los solucionarias t1?

7. (Qué herramientas existen para mejorar la comunicacién/colaboracion entre arcas?
(Consideras que son efectivas? ;Qué acciones se toman para mejorarla continuamente?

8. (Cuales creen que son los puntos de contacto entre las actividades realizadas por el equipo
comercial y el equipo de reclutamiento? ;Existen canales de comunicacion?

9. (Como se asegura de que el equipo de reclutamiento y seleccion comprenda completamente
los requisitos especificos del area comercial para cada posicion?

10. Actualmente hay una tasa muy baja de conversién con respecto a los requerimientos ;Qué

factores sienten que pueden ser explicativos para este hecho

Anexo E.5: Pauta Entrevista Equipo Subgerencia Comercial.
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo F: BPMN situacion Inicial.
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Fuente: Elaboracion propia.

Anexo G: BPMN situacion Final.

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo H: Tiempo de Duracion Final de la Etapa de Reclutamiento del Proceso de Provision de

Personal.
Estado Final
Analisis de  |Publicacion Publicacién de | Filtracion de |Filtracién de |Primer Llamada Coordinaciéon a | Tiempo
Cargo de la Oferta la Oferta de Candidatos Candidatos Contacto Inicial entrevista con | Total
de Trabajo Trabajo (Screening) | Psicélogo (Minutos)
Cargos 7 9 6 13 15 8 4 4 66
Operativos
Cargos 9 10 8 30 14 8 6 4 89
Administrativos
Cargos 14 14 12 34 21 9 8 5 115
Estratégicos
Cargos 12 11 8 10 16 9 7 4 76
Especificos
Tiempo 1.4
Promedio (en
Horas)

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo I: Tiempo de Duracion Inicial de la Etapa de Reclutamiento del Proceso de Provision de

Personal.
Estado Inicial
Andlisis de | Publicacién de | Publicacién de |Filtracion de |Filtracién de |Primer Llamada Coordinaciéon a | Tiempo
Cargo la Oferta de la Oferta de Candidatos Candidatos Contacto Inicial entrevista con Total
Trabajo Trabajo (Screening) | Psicélogo (Minutos)
Cargos 13 17 10 7 99 7 4 6 163
Operativos
Cargos 10 9 7 16 43 12 8 9 115
Administrativos
Cargos 14 12 9 19 48 15 10 9 135
Estratégicos
Cargos 13 11 10 28 45 14 8 9 137
Especificos
Tiempo 23
Promedio (en
Horas)

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo J: Tiempo de Duracion de la Etapa de Seleccion del Proceso de Provision de Personal.

Videollamada Entrevista e Entrevista e |Levantamiento |Seleccion |Coordinacién |Ingreso Feedback | Tiempo
Corta 'y Informe Informe de Referencias | de Terna |Entrevista con Cliente Total (Dias)
Resumen Laboral Laboral Cliente
Laboral Psicolégico Psicolégico
Situacion Final 20 43 73 11 18 20 4 10080 7.13
Situacion Inicial 14 30 60 16 24 14 16 10080 7.12

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo K: Ejemplo de Tabla para Informe de Analisis de Datos.

Variable Meétrica Objetivo Valor Actual Variacién Comentarios Grificos

Colaboradores | Tiempo de Duracion | 10 dias 12 dias -2 dias Identificar cuellos de botella | Histograma de Tiempo de Duracion
por Proceso en procesos especificos. por Proceso (mes a mes)
Cantidad de | 100 85 -15 Evaluar causas de | Grafico de Tendencia  de
Requerimientos disminucién y reasignar | Requerimientos Completados
Completados recursos si es necesario. (altimos 6 meses)

Proceso Tiempo del Proceso | 5 dias 6 dias +1 dia Analizar etapas con mayores | Grafico de Tiempo por Etapa del
por Etapa demoras. Proceso (desglosado por etapas)
Cantidad de | 150 120 -30 Mejorar  estrategias  de | Diagrama de  Cantidad de
Candidatos reclutamiento y seleccion. Candidatos Gestionados (tltimos 3
Gestionados meses)

Colaboradores | Porcentaje de | 5% 8% +3% Investigar causas de | Grafico de  Porcentaje  de

Externos Desistimiento por desistimiento y mejorar la | Desistimiento por Etapa (mensual)
Etapa comunicacion.
Satisfaccion del | 80% 75% -5% Recoger feedback y ajustar | Grafico de Satisfaccion del Proceso
Proceso el proceso para mejorar la | (Gltimos 6 meses)

experiencia.

Clientes Satisfaccion del | 85% 82% -3% Realizar  encuestas para | Gréfico de Satisfaccion del Cliente
Cliente identificar areas de mejora. (Gltimos 3 meses)
Porcentaje de | 10% 12% +2% Revisar el proceso de | Gréafico de Porcentaje de Rechazo
Rechazo de seleccion  para alinearlo | de Candidatos (mensual)
Candidatos mejor con las expectativas

del cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo L: Plan de Implementacién de Cambios para la Subgerencia de Atraccion de Talento.

Plan Comunicacional Integral para la Transicion a Nuevas Practicas en ATCOM
Metodologia: Kotter para la Gestion de Talentos y del Cambio

iHola a todos los colaboradores de ATCOM!
En nuestra constante busqueda por mejorar y optimizar nuestros procesos, estamos emocionados de

presentarles nuestro Plan Comunicacional Integral, el cual se recomienda aplicar frente a cualquier

propuesta que genere un cambio dentro del equipo. Este plan no solo busca facilitar la transicion hacia
nuevas practicas, sino también asegurar que todos estemos alineados y entusiastas con los cambios que se

implementen.

A continuacion se presentan todas las etapas del Plan Comunicacional Integral, del cual se espera, para

lograr una gestion del cambio exitosa, que se sigan todos los pasos presentados en este documento, sin

excepciones.

1. Crear Urgencia:
o Objetivo: Generar la conciencia sobre la necesidad del cambio entre todos los miembros de la

Subgerencia de Atraccion de Talentos.
e Actividades:
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(@]

Reunion inicial: Organizar una reunion con el equipo de la Subgerencia para presentar el
proyecto, sus objetivos y los beneficios esperados.

Comunicado oficial: Enviar un comunicado a todos los empleados de la Subgerencia
destacando las amenazas de la competencia y la necesidad de mejorar los procesos de
Atraccion de Talento.

Infografia: Crear una infografia que ilustre los desafios actuales y las oportunidades del
cambio, distribuida por correo electronico, whatsapp y areas comunes.

2. Formar una Coalicion Guiadora:

e Objetivo: Reunir a un grupo de lideres y colaboradores clave que apoyen y promuevan el cambio

dentro de la Subgerencia.
e Actividades:

o

Identificacion de lideres: Seleccionar lideres influyentes dentro de la Subgerencia que
puedan ser agentes de cambio.

Talleres de liderazgo: Realizar talleres y capacitaciones de liderazgo para capacitar a
estos lideres sobre el proyecto y su papel en la implementacion, basada en la gestion del
cambio.

Comité de Cambio: Establecer un comité de cambio que se retina regularmente para
planificar y revisar el progreso del proyecto.

3. Crear una Vision y Estrategia Clara:
e Objetivo: Definir una vision clara y facil de comunicar que dirija los esfuerzos del cambio.
o Actividades:

o

Declaracion de vision: Desarrollar en co-creacion una declaracion de vision que describa
el futuro deseado y como se beneficiaran todos los miembros de la Subgerencia y la
empresa.

Manual del proyecto: Crear un manual del proyecto que detalle la vision, los objetivos y
los pasos a seguir, disponible en los Click Up, whatsapp y correo.

Ejes Estratégicos: Establecer ejes estratégicos que se alineen a la vision para el redisefio
de procesos y los cambios en los flujos de trabajo, plasmados en un plan estratégico
detallado con hitos y responsabilidades claras.

Videos explicativos: Producir videos cortos con testimonios de lideres de la Subgerencia
explicando la vision y los beneficios del cambio.

Boletines informativos: Publicar boletines mensuales con actualizaciones del proyecto,
historias de éxito y respuestas a preguntas frecuentes.

4. Comunicar la Vision de Manera Efectiva:

o Objetivo: Asegurarse de que todos los miembros de la Subgerencia comprendan y acepten la

vision del cambio.
e Actividades:

o

Reuniones periddicas: Programar reuniones regulares con todos los miembros de la
Subgerencia para discutir la vision y el progreso del proyecto.

Canales de comunicacién: Utilizar diversos canales de comunicacion como correos
electronicos, anuncios y las plataformas internas de la Subgerencia para mantener a todos
informados.
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5. Empoderar a los Empleados para Eliminar Obstaculos:
e Objetivo: Identificar y eliminar las barreras que puedan dificultar el progreso del cambio.
e Actividades:

@)

Encuestas y feedback: Realizar encuestas y recolectar feedback para identificar
obstaculos y preocupaciones de los miembros de la Subgerencia.

Soluciones practicas: Desarrollar soluciones para las barreras identificadas y asignar
recursos para resolver problemas especificos.

Politica de innovacion: Implementar una politica de innovacion para que los empleados
puedan plantear sus inquietudes y sugerencias directamente a los lideres del cambio.

6. Celebrar y Consolidar Logros Iniciales:

e Objetivo: Generar logros visibles y significativos a corto plazo para mantener el impulso y la
motivacion dentro del equipo.
e Actividades:

@)

Metas a corto plazo: Definir y comunicar metas a corto plazo alcanzables relacionadas
con el proyecto.

Presentacion de logros: Hacer una presentacion a toda la Subgerencia y hasta Gerencia,
si asi lo amerita, evidenciando los resultados e impacto del proyecto.

Celebracion de logros: Celebrar y reconocer publicamente los logros a corto plazo, como
por ejemplo, reclutar candidatos para las empresas clientes sin fallas en el proceso durante
un mes.

Incentivos y recompensas: Ofrecer incentivos y recompensas a los equipos y
colaboradores que contribuyan significativamente al logro de estas metas.

7. Consolidar los logros y producir mas cambios:

e Objetivo: Utilizar las victorias a corto plazo para impulsar cambios adicionales y no declarar la
victoria prematuramente.
e Actividades:

o

Revision continua: Revisar continuamente los logros y ajustar las estrategias seglin sea
necesario para mantener el impulso del cambio.

Planes de accion: Desarrollar planes de accion detallados para abordar areas de mejora
adicionales y expandir los cambios.

Capacitacion continua: Proporcionar capacitacion continua y recursos para apoyar a los
empleados en la adopcion de nuevas practicas y procesos.

8. Anclar los nuevos enfoques en la cultura organizacional:

e Objetivo: Integrar los nuevos comportamientos y practicas en la cultura de la subgerencia para
asegurar su permanencia.
o Actividades:

o

Integracion en politicas: Incorporar los nuevos enfoques y practicas en las politicas y
procedimientos de la Subgerencia.

Evaluacion del desempeiio: Ajustar los sistemas de evaluacién del desempefio para
reflejar y recompensar los comportamientos y resultados deseados.

Comunicacion continua: Mantener una comunicacion continua sobre la importancia de
los nuevos enfoques y como contribuyen al éxito general de la Subgerencia y la empresa.
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Implementacion y Seguimiento
o Recursos Claves: Plataformas de comunicacion interna, herramientas de evaluacion de feedback,
materiales comunicacionales claros y persuasivos.
e Frecuencia de Evaluacion: Revisiones trimestrales para ajustes segiin necesidades identificadas.

Carta Gantt

La carta Gantt que se presenta a continuacion ilustra una propuesta de un plan comunicacional integral
disefiado para la Subgerencia de Atraccion de Talentos de ATCOM, basado en los 8§ pasos de Kotter para
gestionar el cambio. Este plan tiene un horizonte de tiempo de seis meses y esta orientado a facilitar la
implementacion de mejoras en los procesos de reclutamiento y seleccion dentro de la organizacion,
ademas de los cambios en la gestion del talento. La estructura del plan sigue una secuencia logica que
asegura una transicion ordenada y efectiva hacia nuevos enfoques y practicas, involucrando a todos los
niveles de la subgerencia.

Cada uno de los ocho pasos de Kotter se despliega a lo largo de periodos especificos, comenzando con la
creacion de un sentido de urgencia y culminando con la consolidacion y anclaje de los nuevos enfoques en
la cultura organizacional. Las fechas asignadas a cada etapa permiten una gestion temporal clara y
ordenada, asegurando que cada fase del plan se ejecute con la debida atencion y recursos necesarios. A
continuacion, se detallan los periodos especificos para cada paso, proporcionando una guia visual del
progreso y facilitando el seguimiento y ajuste del plan conforme sea necesario. Esta carta Gantt no solo
actia como una hoja de ruta para la implementacién del cambio, sino que también sirve como una
herramienta de comunicacién que alinea a todos los miembros del equipo con la vision y los objetivos del
proyecto.

Carta Gantt - Plan Comunicacional Integral

Anclar los nuevos enfogues en la cultura organizacional ==
Consolidar los logros y producir mas cambios 4
Crear victorias a corto plazo ===
Eliminar obstaculos § B
o |
o
a
Comunicar la vision - ==
Crear una visién para el cambio | ==
Formar una coalicién poderosa
Crear un sentide de urgencia F

[ustracion 1: Carta Gantt Plan Comunicacional Integral.
Fuente: Elaboracion propia.

Paso Actividad Inicio Fin

1. Crear sentido de urgencia

Analisis de mercado y competencia. 2024-01-01 2024-01-14
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Encuestas internas de percepcion. 2024-01-15 2024-01-31

Identificacion de lideres de cambio. 2024-02-01 2024-02-14
. Formar una coalicién poderosa

Creacion del comité de cambio. 2024-02-15 2024-02-28

Definicion de objetivos estratégicos. 2024-03-01 2024-03-14
. Desarrollar una visién y estrategia

Disefio de la estrategia de implementacion. 2024-03-15 2024-03-31

Elaboracion de un plan de comunicacion 2024-04-01 2024-04-14
. Comunicar la vision del cambio

Capacitacion en comunicacion efectiva 2024-04-15 2024-04-30

Talleres de empoderamiento 2024-05-01 2024-05-14
. Empoderar empleados para la

Asignacion de roles y responsabilidades 2024-05-15 2024-05-31

Implementacion de mejoras iniciales 2024-06-01 2024-06-14
. Generar triunfos a corto plazo

Evaluacion de resultados a corto plazo 2024-06-15 2024-06-30

Analisis de retroalimentacion 2024-07-01 2024-07-14
. Consolidar mejoras y producir mas cambios

Ajustes y mejoras continuas 2024-07-15 2024-07-31

Integracion de nuevos procesos en la cultura 2024-08-01 2024-08-14
. Anclar el nuevo enfoque en la cultura

Monitoreo y ajuste continuo 2024-08-15 2024-08-31

Tabla 1: Actividades y Fechas del Plan Comunicacional Integral.

Fuente: Elaboracién propia.
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