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Resumen 

El departamento de Recursos H umanos es una de las áreas más complejas pero vitales 

dentro de una organización que necesita diferenciarse en un mercado cada vez más competitivo . 

Por lo tanto, la gestión de sus procesos se vuelve tan importante y relevante por su papel en la 

organización.  Cada uno de ellos se vuelve un engranaje clave para movilizar el gran motor del 

talento humano. El presente trabajo es una muestra de cómo la sinergia de los procesos y un buen 

programa de inducción pueden hacer la diferencia para permitir mayor efectividad en el área de 

Recursos Humanos, reduciendo considerablemente la carga operativa que generaban las consultas 

y solicitudes de los empleados en Laureate Office of Learning and Innovation Honduras. 
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Abstract 

The Human Resources department is a valuable piece amid a competitive world, which 

entails a thoughtful care of its processes due to its relevance to a company. Each process is key to 

the success of the employee dynamic within an organization. Unfortunately, processes are not 

always managed efficiently. In this investigation, we will observe how the processes synergy and 

an improved onboarding process can make a positive difference in the Human Resources 

department of Laureate Office of Learning & Innovation by reducing the operative volume of 

requests.  
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CAPÍTULO 1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

1.1 Introducción 

Laureate Learning & Innovation es una empresa dedicada a crear productos y servicios 

para las instituciones que son parte de la red Laureate a nivel mundial. Los productos y servicios 

pueden ser académicos y tecnológicos, de acuerdo con las estrategias pla nteadas a nivel gerencial.  

Actualmente L&I cuenta con 174 empleados, de los cuales 148 son empleados a tiempo 

completo. El departamento de Recursos Humanos enfrenta un creciente nivel de inconvenientes 

expresados por los empleados en diversos temas por no conocer las políticas, normas, reglamento 

interno y beneficios de la empresa. 

 

1.2 Antecedentes del problema 

El departamento de Recursos H umanos en L&I es un área conformada por 3 colaboradores 

locales, de los cuales una se encarga de realizar los procesos de integración y orientación de los 

empleados, tanto nuevos como actuales. Estos procesos estaban basados únicamente en la 

experiencia global de la empresa y su forma de trabajo, sin proporcionar un enfoque en la parte 

local de la organización, dejando de lado, entre otros aspectos, el conocimiento de las políticas, 

normas, reglamentos y beneficios para los nuevos integrantes. Por lo tanto, a largo plazo, generaba 

un alto volumen de consultas y reprocesos en solicitudes, debido al desconocimiento de tan 

fundamental información. Este problema evitaba que el área cumpliera con su función, la cual es 

permitir “(..)la colaboración eficaz de las personas a efecto de alcanzar los objetivos de la 

organización y los individuales”. (Chiavenato, 2009, pág. 11). Su enfoque se estaba convirtiendo 

más operativo que colaborativo.  
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1.3 Definición del problema  

1.3.1 Enunciado del problema  

El desconocimiento de políticas, normas, reglamentos y beneficios de Laureate Office of 

Learning & Innovation por parte de los empleados, que afecta la productividad y eficacia del 

departamento de Recursos Humanos.  

 

1 . 3 .2 Formulación del problema 

¿Cómo afecta el desconocimiento de los empleados acerca de las políticas, normas, 

reglamentos y beneficios, la productividad y efectividad del departamento de Recursos Humanos 

de Laureate Office of Learning & Innovation?  

 

1.3.3 Preguntas de Investigación  

 ¿Qué procesos del departamento de Recursos Humanos respecto a  políticas, 

normas, reglamentos y beneficios se pueden mejorar? 

 ¿Qué tan bien conocen las políticas, normas, reglamentos y beneficios los 

empleados de Laureate Office of Learning & Innovation?  

 ¿Qué métricas debería tener el departamento de Recursos Humanos en cuanto a 

procesos relacionados con políticas, normas, reglamentos y beneficios?  

 ¿Qué proceso se podría crear para mejorar la productividad del departamento de 

Recursos Humanos y ampliar el conocimiento de  los empleados sobre políticas, 

normas, reglamentos y beneficios?  
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1 . 4  Objetivos del proyecto  

1.4.1 Objetivo General 

Desarrollar una propuesta al departamento de Recursos Humanos de Laureate  Office of 

Learning & Innovation para mejorar su productividad y eficiencia en la operación diaria a través 

de nuevos procesos de inducción y orientación para el conocimiento de las políticas, normas, 

reglamentos y beneficios de sus empleados. 

 

1.4.2 Objetivos Específicos 

 Analizar los procesos existentes de Recursos Humanos relacionados con políticas, 

normas, reglamentos y beneficios e identificar las oportunidades de mejora para el 

rediseño y documentación de los mismos.  

 Evaluar el conocim iento de políticas, normas, reglamentos y beneficios de los 

empleados de Laureate Office of Learning & Innovation.  

 Definir métricas para los procesos relacionados con políticas, normas, reglamentos 

y beneficios en el área de Recursos Humanos que permitan la evaluación del 

desempeño y promoviendo la mejora continua de los mismos.  

 Proponer un proceso que fomente el conocim iento de políticas, normas, 

reglamentos y beneficios de la empresa, permitiendo así una mejora en la 

productividad y efectividad del departamento de Recursos Humanos. 
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1 . 5  Justificación 

La administración de los recursos humanos busca ayudar a los administradores en los 

procesos de planeación, organización, dirección y control, ya que este no realiza su trabajo solo, 

sino a través de las personas que forman su equipo, creando todas las condiciones para aumentar 

y mantener el capital humano. (Chiavenato, 2009). 

 El desconocimiento de aspectos y elementos básicos relacionados con políticas, normas, 

beneficios y reglamento interno puede tener efectos directos en el compromiso de empleados 

nuevos y actuales que conforman los equipos de trabajo. Por lo tanto, el análisis de procesos 

relacionados con los elementos anteriormente mencionados permitirá una mejora continua en la 

relación empresa-empleado y permitirá la organización del departamento para enfocarse en los 

procesos básicos para la administración del mismo, convirtiéndose en el área colaborativa en pro 

de los objetivos de la empresa. 
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CAPÍTULO II. M ARCO TEÓRICO  

2.1 Análisis de la situación actual 

2.1.1 Acerca de la empresa 

Laureate Office of Learning & Innovation es una unidad debajo de la estructura operativa 

de Laureate International Universities ubicada en Honduras que se dedica a crear productos y 

servicios con beneficio para las universidades que son parte de la red. La unidad e n Honduras tiene 

actualmente 174 empleados, de los cuales, 26 son estudiantes colaboradores de Unitec. Todos 

trabajan, ya sea, en equipos académicos, tecnológicos o administrativos.  

Los equipos académicos y tecnológicos trabajan de la mano para crear productos de interés 

para las universidades como cursos en línea para docentes y estudiantes, portales en línea para 

administrar los cursos que llevan los estudiantes, líneas de apoyo de 24 horas para los estudiantes 

y docentes que tengan problemas con sus clases, entre otras iniciativas. Los equipos 

administrativos se encargan de brindar apoyo a toda la unidad para asegurar el correcto 

funcionamiento del mismo, que los recursos sean suficientes y utilizados de la mejora manera y 

cuidar el talento que caracteriza a la unidad de Honduras.  

2.1.2 Estructura Organizacional 

Organizacionalmente, Laureate Office of Learning & Innovation está dividida en 5 pilares:  

 Hibridity 

 Market Business & Innovation (MBI) 

 Academic Quality & Accreditation (AQA)  

 Advantage Courseware  

 Employability  
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Hibridity abarca la mayor cantidad de equipos en Honduras, puesto que bajo él se 

encuentran los equipos académicos, de desarrollo de cursos y de soporte en línea; los cuales 

colaboran con los equipos de Estados Unidos para diseñar, crear y ac tualizar los nuevos y 

existentes cursos. MBI también tiene un equipo local de aproximadamente 15 personas que apoyan 

a los equipos bajo este pilar que se encuentran en Estados Unidos y Brasil.  

Adicionalmente, como departamentos de apoyo a las áreas locales  y fuera de Honduras, 

está Recursos Humanos, Finanzas, Comunicaciones y TI.  

2.1.3 Estructura de Recursos Humanos 

El departamento de Recursos Humanos es liderado por una Directora Ejecutiva quien se 

encuentra físicamente ubicada en Baltim ore, Maryland, E.E.U.U. Localmente, recibe el apoyo de 

la directora, Administradora y una estudiante colaboradora. La estructura se ve de la siguiente 

manera: 

                                      

 

2.1.4 Situación actual 

El departamento de Recursos Humanos tiene procesos y procedimientos manuales que 

consumen el día a día de la Administradora y estudiante colaboradora. Adicionalmente, la 

Administradora expresó que muchas de las solicitudes que recibe diariamente se pueden reducir si 

Directora

Flor de Liz Reyes

Adm inistrado ra

Andrea M ontoya 

Intern

Natalia Venega s
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el capital humano de la unidad local tuviera a su disposición información general y básica de 

proceso locales, normas, procedimientos, reglamentos y beneficios.  

El desconocimiento no es solamente de los colaboradores recién llegados a la empresa , 

sino que también colaboradores con más de un año de laborar en ella. A esta problemática se debe 

agregar que la empresa global pasa por continuos cambios que involucran cambios en algunas 

políticas y normas; sin embargo, se consideró importante que el conocimiento básico de esta 

información interna de la empresa debe ser más difundida dentro de la misma.  

 

2.2 Teoría de sustento 

2.2.1 Análisis de las metodologías 

2.2.1.1 Modelo de Diagnóstico de la Adm inistración de Recursos Humanos  

Cada líder en las organizaciones desempeña funciones administrativas en sus equipos 

desde la planeación, organización, dirección y control. Pero no están solos. La Administración de 

Recursos Humanos “buscar ayudar al administrador a desempeñar todas esas funciones con las 

personas que forman su equipo” (Chiavenato, 2009, pág. 14). 

Chiavenato (2009) afirma que “la Administración de Recursos Humanos se refiere a las 

políticas y las prácticas necesarias para administrar el trabajo de las personas”  (pág. 14). Se pueden 

mencionar los siguientes requisitos necesarios: 

 Integrar nuevos empleados a la organización.  

 Socializar y orientar a los nuevos empleados en una cultura participativa.  

 Diseñar el trabajo para que sea significativo y motivador.  

 Recompensar el desempeño excelente por un esfuerzo de alcanzar resultados. 

 Mejora continua. 



 8 

 Comunicar y transmitir conocimiento. 

 Mejorar la calidad de vida de los colaboradores.  

 Incentivar el desarrollo de la organización.  

 

Chiavenato (2009) menciona “seis procesos básicos para la administración de recursos humanos”  

(pág. 15), los cuales son: 

 Procesos de provisión o para integrar personas: tiene el objetivo de determinar quién 

irá a trabajar en la empresa a través de procesos de inclusión de nuevos colaboradores 

a la empresa. Este proceso engloba las siguientes preguntas: dónde reclutar (fuentes 

externas e internas), cómo y en qué condiciones hacerlo (refiriéndose a las técnicas 

implementadas o definidas por la organización para entrar en el mercado). Si se 

profundiza, según el modelo, este proceso debe incluir  políticas que definan:  

o El recurso requerido de acuerdo con investigaciones y análisis del mercado de 

recursos humanos a través de distintas fuentes. 

o Acerca del reclutamiento con sus técnicas especializadas y hasta propias de la 

empresa y de su definición en cuanto a la prioridad de reclutamiento del talento 

interno sobre el externo,  

o La parte de selección, en donde se definan criterios claros y pueda determinarse 

un estándar de calidad, así como las técnicas a aplicar para realizar la selección.  

o La integración, en donde se espera tener definidos los planes y mecanismos para 

integrar a los nuevos colaboradores en el ambiente interno de la empresa.  
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 Procesos de aplicación o para organizar a las personas: tiene el objetivo de determinar 

qué harán las personas una vez entren a la organización a través de procesos sobre el 

diseño de las actividades a realizar por los colaboradores para acompañarlos en su 

desempeño. La pregunta a la que responde este proceso es ¿qué harán las personas en 

la organización?, es decir, programas de integración en donde se establezcan criterios 

de planeación, distribución y traslado interno de recursos humanos, que consideren la 

posición inicial y el plan de crecimiento. De la misma forma, que permita al 

colaborador visualizar las alternativas de posibles oportunidades futuras dentro de la 

organización; diseño de cargos para determinar los requisitos básicos para el 

desempeño de las tareas y funciones de la organización y evaluación del desempeño, 

refiriéndose a criterios de evaluación de la calidad y la adecuación de los recursos 

humanos.  

 Procesos de mantenimiento o para recompensar a las personas: tiene el objetivo de 

determinar cómo mantener a las personas trabajando en la empresa a través de procesos 

de motivación para satisfacer las necesidades de los colaboradores.  Este grupo de 

procesos no debe englobar únicamente una estrategia de compensación en términos de 

lograr las metas establecidas, sino para generar bienestar económico. Lo que se espera 

en este proceso de acuerdo con el modelo, es tener una administración clara de salarios, 

tomando en cuenta la evaluación y clasificación de cargos y el equilibrio salarial 

interno, así como la investigación de las escalas salariales del mercado. Tener una clara 

propuesta de beneficios adecuados a la diversidad de necesidades.  

 Procesos para desarrollar a las personas: tiene el objetivo de determinar cómo preparar 

y desarrollar a las personas a través de procesos de capacitación y desarrollo personal 
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y profesional con el objetivo de promover el desarrollo organizacional con las personas 

que lo conforman.  

 Procesos para retener a las personas: procesos que fomenten el cuidado de las 

condiciones ambientales y psicológicas de trabajo de los colaboradores.  

 Procesos de seguimiento y control para auditar a las personas: tiene el objetivo de 

determinar cómo saber quiénes son y qué hacen las personas a través de procesos de 

verificación de resultados a través de criterios de evaluación y adecuación permanente 

de las políticas y procedimientos anteriormente dichos. 

 

El valor de estos procesos es la relación estrecha e interdependiente entre ellos. Si uno falla, 

hay un desbalance en los otros. “Todos deben funcionar como un sistema abierto, un modelo de 

diagnóstico de la Adm inistración de Recursos Humanos”  (Ruiz Otero, López Barra, García Leal, 

& Gago García, 2013, pág. 27). Se puede observar el modelo en la siguiente figura : 

 

Figura 1. Modelo de diagnóstico de la administración de Recursos Humanos 
Fuente: (Ruiz Otero, López Barra, García Leal, & Gago García, 2013). 
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Es muy fácil para las empresas caer en la tentación de seguir la estructura tradicional dentro 

de los departamentos de Recursos Humanos, simulando la figura anterior. Sin embargo, se 

considera que la idea central de la Administración de Recursos Humanos es  la de apoyar a cada 

líder para la consecución exitosa de sus objetivos, independientemente que sea un equipo de 

Finanzas, TI, Mercadeo, entre otros. Siguiendo una estructura tradicional de departamentalización 

funcional se corre el riesgo de perder de vista los objetivos estratégicos de la organización y la 

falta de colaboración interdepartamental. (Poriet, Martínez, & Sosa, 2015). 

“El punto focal ya no está en las tareas, sino en los procesos (…) de punta a punta. Ya no 

en los medios, sino en los fines y los resultados” (Chiavenato, 2009, pág. 18).  Para Chiavenato el 

éxito está en el tratamiento sistémico de esos procesos.  

Los procesos pueden estar conformados por un conjunto de políticas y procedim ientos para 

asegurar una mejor comprensión y estandarización. Las políticas son consecuencia de la 

racionalidad, la filosofía y la cultura organizacionales. Son reglas que se establecen para dirigir 

funciones y asegurar que éstas se desempeñen de acuerdo con los objetivos deseados. Constituyen 

una guía administrativa para impedir que los empleados desempeñen funciones que no desean o 

pongan en peligro el éxito de funciones específicas. Incitan la acción y sirven para dar respuestas 

a las consultas o problemas que pueden presentarse con frecuencia y que obligan a que los 

subordinados acudan sin necesidad ante los supervisores o ante Recursos Humanos para que éstos 

les solucionen cada inconveniente. 

Las políticas de recursos humanos, se refieren a la manera como las organizaciones aspiran 

a trabajar con sus miembros para alcanzar por intermedio de ellos los objetivos organizacionales, 

a la vez que cada uno logra sus objetivos individuales. Así m ismo, las políticas establecen el código 

de valores éticos de la organización, que rige las relaciones con sus empleados, accionistas, 
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clientes, proveedores, etc. A partir de las políticas, pueden definirse los procedimientos que se 

establecerán, los cuales son caminos de acción predeterminados para orientar el  desempeño de las 

actividades, teniendo en cuenta los objetivos de la organización.  

Los procedimientos constituyen un plan permanente para orientar a las personas en la  

ejecución de sus tareas en la organización. Básicamente, guían a las personas hacia la  consecución 

de los objetivos, buscan dar coherencia a la realización de las actividades y garantizan un trato 

equitativo a todos los miembros y un tratamiento uniforme a todas las situaciones, asegurando la 

eficacia, eficiencia y productividad de la organización.  

 

2.2.1.2 Análisis de procesos  

“El análisis de procesos es necesario tanto para la reingeniería como para el mejoramiento 

de los procesos, pero también forma parte del monitoreo del desempeño a través del tiempo” 

(Krajewi, Ritzman , & Malhotra, 2008, pág. 152).  

En pocas palabras, todo proceso puede ser mejorado o reemplazado por otro mejor. Esto 

nos indica que un proceso puede ser bueno hoy, pero no precisamente serlo mañana. El análisis de 

procesos nos permite ser objetivos y enfocarnos en el proceso y no en las personas que lo ejecutan. 

“El análisis de procesos es la documentación y comprensión detallada de cómo se realiza el trabajo 

y como puede rediseñarse”  (Krajewi, Ritzman , & Malhotra, 2008, pág. 153). Otras definiciones, 

indican que un proceso “se entiende como una serie de actividades que proporcionan valor a un 

cliente” (Chiavenato, 2009, pág. 16). Para este caso particular, nos referim os al cliente interno de 

la empresa, es decir los colegas que hacen uso de los procesos del área de recursos humanos y que 

“Son determinantes para contar con herramientas que permitan establecer las metas al interior (…), 
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de igual forma nos permite planear el trabajo diario” (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 

2010, pág. 70). 

Volviendo con el experto autor Krajewi, Ritzman & Malhotra (2008), el análisis de 

procesos es un método sistemático de seis pasos, que crea un ciclo de mejoramiento continuo como 

se muestra en la siguiente imagen, para continuar con el detalle de cada uno de los pasos.  

 

Figura 2. Diagrama del análisis de Procesos 
Fuente: (Krajewi, Ritzman , & Malhotra, 2008) 

 

 Paso 1: Identificar oportunidades  

La identificación de las oportunidades debe realizarse en torno a los interesados del proceso 

y los demás procesos centrales relacionados al mismo. Pues estos contribuyen a entregar valor. 

Consiste en mejorar la experiencia y satisfacción de los interesados, a través de sistemas de 

medición o métricas periódicas que sirvan de guía. Otra forma es desde la perspectiva estratégica 

en los diferentes niveles: 

1. Estratégico: Se efectúa un análisis con respecto a la estrategia de procesos. Debe 

considerarse incluso si se necesita el proceso completo y revisar cuál es su papel y sus 

objetivos. 
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2. Táctico: El proceso debe cumplir con los indicadores que fueron preparados para 

medirlo, en especial la satisfacción del cliente externo o interno.  

3. Operativo: Evalúa las operaciones individuales al nivel más elemental de su ejecución, 

incluyendo documentos, métodos o equipos.  

 

 Paso 2: Definir el alcance 

Limitar lo que se analizara del proceso. Debe procurarse que el mismo este en base a los 

objetivos y estrategia de procesos definida para ofrecer un valor agregado a la organización y los 

servicios y/o productos a los que este orientado el proceso.  

 

 Paso 3: Documentar el proceso  

La documentación incluye elaborar una lista de actividades e insumos requeridos del 

proceso. Es importante dejar todo por escrito y documentar los aspectos técnicos del mismo. Es 

“entender los diferentes pasos realizados en el proceso, usando uno o más de los diagramas, tablas 

y gráficos” (Krajewi, Ritzman , & Malhotra, 2008, pág. 154). 

 

 Paso 4: Evaluar el desempeño  

Incorporar sistemas de medición para evaluar y mejorar el proceso. Un sistema de medición 

“consta de mediciones del desempeño que se establecen para un proceso y los pasos que contiene” 

(Krajewi, Ritzman , & Malhotra, 2008, pág. 154). 
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 Paso 5: Rediseñar el proceso  

Se refiere a la identificación de las ideas y oportunidades de mejora del mismo, de acuerdo 

a la evaluación del desempeño realizada, seleccionar las mejores ideas y analizarlas. Lo que se 

quiere es “poner al descubierto las desconexiones, o brechas, entre el desempeño real y el deseado” 

(Krajewi, Ritzman , & Malhotra, 2008, pág. 155) . Se debe verificar el antes y el después en 

conjunto con la evaluación del desempeño nueva que se ha propuesto. 

 

 Paso 6: Implementar los cambios  

Este paso se refiere a la planificación y la puesta en marcha de los cambios realizados al 

proceso afectado.  

 

2.2.1.2.3 Mejores prácticas sobre documentación de procesos 

“Todas las organizaciones desarrollan procesos para generar los productos y servicios que 

entregan a sus cliente s” (Pardo Álvarez, 2012, pág. 13). Sin embargo, no solamente las empresas 

los tienen, de hecho, vivimos de forma cotidiana ejecutando procesos. Que existan los procesos no 

significa que estos no puedan ser modificables y que estén documentados en piedra para ser 

intocables, ya que estos constituyen métodos de trabajo empleados que generan valor. (Fontalvo 

Herrera & Vergara Schmalbach, 2010). 

Los procesos deben incluir ciertos elementos y estructura para que permita apoyar, diseñar 

y operacionalizar no solo la calidad, sino también el valor generado, estos se detallan en la 

siguiente figura. 
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Figura 3. Representación esquemática de un proceso 
Fuente: (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010)  

 

Pardo Álvarez (2012) indica que los procesos deben cumplir con los siguientes puntos:  

 Recursos: encargados de cada una de las actividades definidas.  

 Actividades: detalle de las tareas o pasos a seguir para lograr el resultado final 

deseado o requerido. 

 Secuencia: todas las actividades deben estar relacionadas entre sí.  

 Detonante: que lo activa (una necesidad, una solicitud, etc.)  

 Estandarización: se espera de los procesos obtener siempre el mismo resultado, sin 

importar quien lo ejecute, se espera que sean sistemáticos. 

 Entradas: el proceso debe recibir una entrada que será necesario para ser 

transformada en el resultado final esperado para el cual el proceso fue creado.  
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 Salidas: los resultados esperados del proceso, e l cual puede ser un producto o un 

servicio que satisfaga una necesidad especifica que añada valor para quien lo 

requerirá. 

 

Los procesos permiten gestionar la mejora continua, siempre y cuando estos estén 

perfectamente documentados e identificados para fac ilitar nuestra labor al trabajar. AENOR 

(2012) nos indica que las condiciones mínimas exigibles son: 

1. Debe estar identificado claramente y diferenciados entre cada uno.  

2. Deben ser conocidos por toda la organización, especialmente los involucrados directos.  

3. Deben estar adecuadamente documentados, claro para que cualquiera pueda ejecutarlo y 

entenderlo. 

4. Identificar quienes son los clientes por proceso  

5. Indicadores para medición, que permitan el seguimiento y cumplimiento de lo s mismos.  

 

“Las mediciones y la información sobre el desempeño com pletan la documentación de un 

proceso” (Krajewi, Ritzman , & Malhotra, 2008). Estas permitirán generar la evaluación del mismo 

y generar la mejora continua que permitirá que los equipos sean más efectivos y productivos con 

sus actividades. 
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2.2.2 Antecedentes de las metodologías seleccionadas  

2.2.2.1 Modelo de Diagnóstico de la Adm inistración de Recursos Humanos  

La administración de Recursos Humanos se estructuraba de manera funcional, es decir, los 

equipos se podían dividir de la siguiente manera (Chiavenato, 2009, pág. 19) : 

 Reclutamiento y selección  

 Salarios y prestaciones 

 Formación y desarrollo  

 Administración de personal 

 Higiene y seguridad 

 

A pesar de considerarse la estructura ideal por fomentar la especialización de cada grupo, 

las consecuencias negativas no se pudieron evitar:  

 Subjetividad predominante en cada grupo debido a que se volvía una religión seguir 

los objetivos departamentales sobre los corporativos, como especie de 

competencia; conllevando a la siguiente consecuencia.  

 Falta de cooperación interdepartamental causando fallas por una comunicación 

débil o inexistente en lugar de una sinergia óptima. 

 

2.2.2.2 Análisis de Procesos 

Se puede indicar que el modelo de análisis de procesos se deriva de las normas de calidad,  

ya que la orientación entorno a los procesos, permite una mejor gestión de la calidad de los 

servicios o productos esperados en una organización  con el objetivo de asegurar el mejoramiento 

continuo y la satisfacción de los clientes. (Macías, 2011) 
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La gestión de la calidad “Es el conjunto de actividades coordinadas (…) enfocadas a 

determinar e implantar la política de calidad” (Macías, 2011, pág. 23). Esto quiere decir que se 

debe mejorar continuamente el proceso de gestión de la empresa, eliminando las actividades que 

no funcionan o producen y que no están agregando valor al proceso para luego convertirlo en un 

sistema más efectivo y eficiente. 

Debido a estos requerimientos para asegurar y gestionar la calidad, es que nacen las 

organizaciones de estandarización o normalización de los procesos, con la idea de “maximizar la 

capacidad de producción, simplificar el trabajo, unificar criterios de calidad, facilitar la 

capacitación del personal, disminuir costos de producción e incrementar la productividad y 

competitividad de la empresa” (Mendez Garcia, Jaramillo Vigueras, & Serrano Crespo, 2009, pág. 

19). 

Existen hoy en día muchas instituciones dedicadas a normalizar los procesos de calidad, 

de las cuales también se derivan muchos tipos de normas en distintos ámbitos, pues el objetivo del 

concepto de normalizar fue cambiando para generar competitividad y un lenguaje técnico que 

permita medir la ventaja competitiva de las empresas ante la globalización. (Mendez Garcia, 

Jaramillo Vigueras, & Serrano Crespo, 2009). 

A lo largo de los años la calidad “se integra como una cultura o forma de vida en las 

organizaciones para la cual se requiere reforzar una serie de aspectos y la integración de funciones 

y procesos internos” (Marcelino Aranda & Ramírez Herrera, 2014, pág. 7) . En la siguiente imagen, 

podemos identificar la evolución que ha tenido y sus distintos enfoques:  
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Figura 4. Evolución y distintos enfoques del modelo de análisis de procesos 
Fuente: (Marcelino Aranda & Ramírez Herrera, 2014).  

 

 

 

 

2.2.3 Análisis crítico de las metodologías a realizar 

2.2.3.1 Modelo de diagnóstico de la administración de RH 

El modelo de diagnóstico de la administración de recursos humanos se basa 

específicamente en la conexión de sus procesos. “Todos estos procesos tienen estrecha relación 

entre sí, de manera que unos penetran en otros y tienen influencia recíproca” (Chiavenato, 2009, 

pág. 16). Esta influencia que ejerce cada uno, puede determinar el éxito o el fracaso en la 

administración de los recursos humanos. Por lo que es de suma importancia mantener un equilibrio 

en la conducción de los mismos. Chiavenato define los procesos como se muestran en la siguiente 

imagen (Chiavenato, 2009). 
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Figura 5. Principales procesos 
Fuente: (Chiavenato, 2009) 

 

 Alcance 

Considerando el modelo anteriormente expuesto, el estudio se centró en realizar una 

revisión general de los procesos de administración de Recursos Humanos de L&I Honduras, para 

obtener un diagnóstico del estado actual para luego verificar la interrelación de los procesos que 

son administrados desde esta unidad y cuáles podrían ser mejorados. Sin embargo, el foco del 

estudio, fueron los procesos de integración, ya que fueron los que presentaron mayor incidencia y 

baja efectividad, por lo que se pretende mejorar significativamente todas aquellas actividades que 

están relacionadas con la incorporación y orientación de los nuevos empleados a la empresa para 

identificar los problemas que se están generando y determinar las posibles soluciones.   
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 Ventajas 

Las ventajas identificadas de esta metodología corresponden a los lineamientos 

especificados en el modelo, según Chiavenato. El modelo ofrece muchas perspectivas importantes, 

que nos permitieron analizar de forma oportuna los resultados encontrados. Desde el formato 

actual de administración en la empresa (refiriéndonos a la función o al papel que ejerce dentro de 

L&I Honduras), como el planteamiento de los procesos de  interés a nuestro estudio, que encierran 

las actividades que realizan, sus responsables y flujos implementados (si existían para mejorarlos 

o que nos permitieron identificarlos para implementarlos).  

 

 Limitaciones 

Entre las limitaciones encontradas con la metodología de administración de Recursos 

Humanos se pueden mencionar los siguientes:  

o La administración de Recursos Humanos maneja personas, seres complejos 

diversos y variables. Estas personas traen consigo experiencias y valores del 

exterior a una cultura establecida al interior de las empresas.  

o  La administración de Recursos Humanos se centra fundamentalmente en la 

eficacia y eficiencia; sin embargo, no puede controlar los principales hechos 

o condiciones que las producen. Incluso, opera en ambientes que  no 

controla. 

o La administración de Recursos Humanos no está estrechamente relacionada 

a una eficiencia en costos por el prejuicio de que tener empleados involucra 

obligatoriamente realizar gastos. 
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o La administración de Recursos Humanos no sigue un estándar 

predeterminado y es imprevisible.  

 

2.2.3.2 Análisis de Procesos 

Esta metodología fue útil para el análisis de los procesos de administración de recursos 

humanos en L&I Honduras, lo que nos permitió identificar más fácilmente los puntos de mejora e 

implementación que se requerían para eficientar los mismos y lograr que el departamento, mayor 

productividad, lo que genero valor a cada una de las actividades ejecutadas para cada uno de los 

empleados.  

 Alcance 

Se realizó el análisis de todos los procesos existentes en el área de RRHH, para identificar 

la interrelación de los mismos con el proceso foco de esta investigación. El objetivo fue asegurar 

la mejora continua del departamento y sobre todo mejorar la calidad del servicio pre stado por el 

mismo internamente, mejorando la efectividad de los mismos.  

 Ventajas 

Las ventajas que nos ofrece esta metodología es la facilidad de integración con la detallada 

anteriormente, lo que nos permitió no solo eficientar y lograr mayor profundidad en el trabajo de 

investigación, sino también lograr generar un impacto más importante en la propuesta.  

 Limitaciones 

Las limitaciones encontradas en esta metodología utilizada corresponden a la criticidad y 

confidencialidad de los procesos en la empresa, lo cual no permitió realizar un mejor análisis de 

interrelación de los procesos, por perder la conexión entre algunos de ellos. Sin embargo, se logró 
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encontrar un punto medio que permitiera generar una visión completa de alto nivel de los procesos 

presentados a través de las entrevistas y métodos de observación. 

 

2.3 Conceptualización 

2.3.1 Acerca del área de Recursos Humanos  

2.3.1.1 ¿Qué es la administración de Recursos Humanos?  

Chiavenato define la administración de recursos humanos como “el conjunto integral de 

actividades de especialistas y administradores que tiene por objeto proporcionar habilidades y 

competitividad a la organización” (Chiavenato, 2009, pág. 9). Estas habilidades no se ganan 

tratando a las personas que trabajan para la organización como simples empleados contratados, 

sino más bien “se tratan como asociados del negocio y proveedores de competencia”  (Chiavenato, 

2009, pág. 10) para ser una empresa exitosa.  

La administración moderna de los recursos humanos co ntempla cuatro aspectos 

principales, que ubican a las personas como el centro de una organización: como seres humanos, 

como activadores de recursos, como asociados y como talentos. La tarea principal “es planear, 

organizar, dirigir y controlar las actividades realizadas por las personas integrantes de la 

organización, con el propósito de alcanzar las metas fijadas” (Colucci Jaspe, 2015, pág. 33). 

Por otra parte, existen otras definiciones que indican que “la dirección y la gestión en la 

organización se basa en el manejo efectivo de las potencialidades que tienen las personas” (Tejada 

Zabaleta, 2006, pág. 117). 
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2.3.1.2 Funciones y objetivos del área de Recursos Humanos  

Muchos autores definen en distintas maneras las funciones del área de recursos humanos, 

en esta sección, destacamos las que se relacionan con la metodología seleccionada para la 

realización de nuestro estudio. 

Armando Cuesta, en su obra Gestión del talento humano y conocimientos, define que el 

sistema de gestión de recursos humanos “Es más que la suma simple de sus partes o procesos clave 

(…) Es una Integralidad” (Santos, 2010, pág. 4). Tomando esto en cuenta, detalla que el enfoque 

en los procesos centralizando al cliente tanto interno como externo , genera la creación de una 

cadena de valor. (Santos, 2010). 

“Desde la perspectiva organizacional, la gestión del talento se basa en la legitimización de 

que la potencialidad humana se puede relacionar con los procesos productivos eficientes, eficaces 

y efectivos” (Tejada Zabaleta, 2006, pág. 117). 

Todas estas definiciones se alinean con el objetivo primordial del área de recursos 

humanos: contribuir a la eficacia de la organización. Chiavenato  (2009) nos proporciona más a 

detalle cuales son los objetivos que promueven este fin:  

 Alcanzar la misión y objetivos de la organización  

 Generar competitividad  

 Proporcionar entrenamiento y motivación  

 Promover la auto actualización y satisfacción en las personas  

 Desarrollar y mantener calidad de vida  

 Manejar y gestionar el cambio 

 Mantener principios éticos y responsabilidad social  

 Mejorar la empresa y los equipos de trabajo  
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2.3.2 Procesos 

2.3.2.1 ¿Qué es un proceso?  

Un proceso puede ser definido como “Conjunto de actividades interrelacionadas entre sí, 

que a partir de una o varias entradas de materiales o información, dan lugar a salidas de materiales 

o información con un valor añadido” (Maldonado, 2011, pág. 1).  

La real academia española, define proceso como el conjunto de fases sucesivas de un 

fenómeno natural o de una operación artificial (RAE, 2017). 

La salida de los procesos aporta un valor añadido, pues sus entradas son transformadas para 

generar un fin. Los procesos permiten la medición integral de los involucrados para “encontrar 

acuerdos entre la gestión individual general, contribuyendo a la participación, la autogestión y la 

autoevaluación de todos los integrantes de una organ ización en una acción sinérgica” (Reinoso 

Lastra & Uribe Macias, 2009, pág. 19). Es decir, nos permiten establecer indicadores de la gestión 

a realizar lo que permite medir los resultados obtenidos a partir de los mismos , identificando así 

los aspectos de mejora y eficiencia o desempeño.  

 

2.3.2.2 Cadena de Valor: Vínculo entre proceso y desempeño  

La cadena de valor contiene el valor total y consta de actividades relacionadas. Se trata de 

las actividades específicas en aspectos físicos y tecnológicos que se llevan a cabo. (Porter, 2015). 

“Las organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos” (Maldonado, 2011, pág. 

1),  esta frase nos determina la relación de la cadena de valor con los procesos centrales, a través 

de los cuales se generan los productos o servicios que diferencian el rubro de la organización y 

que proporcionan valor al cliente. (Salgueiro, 2015). 
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Figura 6. Ejemplo de Cadena de Valor 
Fuente: (Salgueiro, 2015) 

 

Entre los beneficios de la cadena de valor es que permite determinar más fácilmente las 

mediciones que son importantes para el sostenimiento de la empresa. Conocer estos procesos, que 

generan valor a la organización, permitirá definir cuáles deben optimizarse y desarrollarle m edidas 

o indicadores de gestión. (Salgueiro, 2015). 

 

2.3.2.3 Indicadores de gestión de procesos 

Los indicadores de gestión “son una unidad de medida gerencial que permite evaluar el 

desempeño de una organización frente a sus metas, objetivos y responsabilidades”  (Reinoso Lastra 

& Uribe Macias, 2009, pág. 17). Estos hacen parte de un sistema de control de gestión cuyo 

objetivo es permitir la gestión eficaz y eficiente, facilitando la información permanente del 

desempeño de la organización en cuanto a calidad y productividad, para evaluar la gestión, las 

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que faciliten la toma decisiones en pro de su 

mejora continua. (García, 2008). 
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2.4 Instrumentos utilizados 

2.4.1 Modelo de diagnóstico de la administración de RH 

Para la realización de la verificación del Modelo de Administración de Recursos Humanos, se ha 

determinado el siguiente proceso:  

1. Diagnóstico de la gestión de Recursos Humanos 

a. Recolectar la información  

b. Análisis y evaluación de la información proporcionada  

2. Identificación y organización de los procesos  

a. Realización del mapa de procesos de acuerdo con el modelo  

b. Identificación de oportunidades de mejora  

3. Evaluación del conocimiento de los procesos  

a. Verificación de la disponibilidad de los procesos a los empleados  

b. Verificación del conocimiento de los procesos por parte de los empleados  

4. Análisis y Resultados  

a. Rediseño y documentación de los procesos identificados para mejorar  

b. Definición de métricas de cada uno de los procesos identificados  

c. Creación de proceso de comunicación de los procesos mejorados.  

 

2.4.2 Herramientas para la metodología de Análisis de Procesos 

2.4.2.1 Herramientas de análisis y documentación de procesos 

Estas herramientas permiten identificar y analizar todos los procesos de forma 

interrelacionada y sistémica para poder verificar las oportunidades de mejora de los mismos. 

(Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010). Entre ellas, se definen las siguientes: 
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 Listas de verificación 

“Es un formulario que se usa para registrar la frecuencia con que se presentan ciertas 

características del producto o servicio relacionadas con el desempeño”  (Krajewi, Ritzman , & 

Malhotra, 2008, pág. 161). 

 Histogramas o gráficos de barra  

Son una representación gráfica de una variable, la superficie de cada barra es proporcional 

a la frecuencia de los valores representados. Con frecuencia indica la media de los datos y permiten 

“analizar variabilidad o dispersión y la forma de la distribución”  (López Lemos, 2016, pág. 59). 

Los gráficos de barra, la altura indica el número de veces que se observó una característica.   

 Diagrama de Pareto 

Es “un gráfico de barras en el que los factures están representados a lo largo del eje  

horizontal, por orden decreciente de frecuencia” (Krajewi, Ritzman , & Malhotra, 2008, pág. 164).  

Esta herramienta es conocida también como la 80/20 “según la cual, cualquier grupo de 

factores o posibles causas que contribuyen a un mismo efecto, solo una pequeña parte son los 

causantes de la mayor parte de dicho efecto”  (López Lemos, 2016, pág. 70). 

 Diagramas de causa y efecto 

Ayuda a relacionar un problema con todas sus posibles causas, relacionando cada una con 

el impacto que genera. Fue desarrollado por Kaoru Ishikawa y es conocido también como diagrama 

de espinas de pescado. (Krajewi, Ritzman , & Malhotra, 2008). 
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 Diagramas de Flujo  

Como su nombre lo indica, el diagrama de flujo detalla el camino según los pasos a seguir 

descritos en un proceso. Permiten analizar más fácilmente los cuellos de botella y/o pasos 

modificables que permitan la optim ización del mismo.  

 

2.4.2.2 Herramientas para el rediseño de procesos  

Al identificar los puntos o pasos que requieren una mejora, se procede a la fase para 

proponer opciones para implantar los cambios que sean más viables. Esta actividad se realiza con 

los recursos directamente involucrados en el proceso. Las herramientas para identificar las 

opciones son las siguientes, según Krajewi (2008): 

 Lluvia de ideas: a través de buscar respuestas creativas a preguntas acerca de cada 

uno de los pasos del proceso, luego estas se evalúan para seleccionar las que ofrecen 

mejores resultados.  

 Benchmarking: consiste en comparar o medirse en relación con otros líderes en 

sectores sim ilares.  

 

2.2.4 Los 8 pasos para implementar el cambio de John Kotter  

John Kotter, graduado del Massachusetts Institute of Technology (MIT), introdujo los 8 

pasos del cambio en 1995 en su libro “Leading Change”. Los pasos permiten ser una guía para 

realmente cambiar el comportamiento de las personas y, de cierta manera, cambiar el enfoque con 

que las empresas enfrentaban el cambio. (Mourfield, 2014).  Este modelo se propone como 

herramienta para la implementación de los procesos mejorados desde el área de recursos humanos 

al resto de la organización.  
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Los pasos son los siguientes (Fiallos, 2017): 

a) Crear el clima propicio para el cambio:  

1. Crear sentido de urgencia: los involucrados en el cambio deben desear el cambio. Para 

conseguir esto, debe haber un diálogo honesto y convincente.  

2. Formar una coalición poderosa: se deben identificar los líderes o personas influyentes 

dentro de la organización que estén comprometidos con el cambio y trabajen en equipo. 

La coalición debe involucrar talento humano de diferentes áreas y niveles de la 

empresa. 

3. Crear una visión del cambio: se debe proporcionar a los involucrados en el cambio una 

visión de futuro motivadora, entendible para ellos y que puedan sentir que se puede 

concretar. 

 

b) Fortalecer el compromiso de la organización:  

4. Comunicar la visión: comunicar frecuentemente la visión de la organización y, por 

tanto, la visión del cambio que se quiere implementar. Cabe resaltar que es importante 

que hay una coherencia entre lo que dice el equipo de líderes frente al cambio a cóm o 

actúan, dado que son el ejemplo para los demás involucrados.  

5. Eliminar obstáculos: es necesario identificar las barreras, que pueden ser personas, 

estructura de la empresa, entre otros. Sin embargo, las personas que  sean una barrera 

no se deben eliminar del todo sin antes dialogar razonadamente, canalizando las dudas 

o sugerencias para analizarlas debidamente.  

6. Generar triunfos a corto plazo: el éxito a corto plazo es motivante para los involucrados 

en el cambio porque se pueden palpar los resultados. Esto es de suma importancia para 
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que los oponentes al cambio puedan ver que sí hay resultados positivos del cambio que 

se incita. Parte de celebrar los triunfos a corto plazo im plica reconocer el trabajo de 

personas específicas que lo merecen como punto de motivación en un proceso que 

puede ser muy difícil para todos.  

 

c) Implementación y perdurabilidad del cambio:  

7. Consolidar las ganancias: es importante que los triunfos a corto plazo no paralicen toda 

la iniciativa. De cada meta superada se debe aprender qué se hizo bien y qué se puede 

mejorar. 

8. Anclar el cambio en la cultura de la empresa: para que el cambio sea parte de la cultura 

se deben recalcar los avances logrados cada vez que sea posible para que poco a poco 

se vaya haciendo parte de la misma cultura. El reconocimiento público y el fomento de 

valores corporativos fortalecen el vínculo entre el cambio con todos los involucrados.  
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CAPÍTULO III. METODOLOGÍA 

Las metodologías seleccionadas para el desarrollo del trabajo de  tesis fueron elegidas para 

la realización del diagnóstico y aplicación de mejores prácticas que permitan asegurar la eficacia 

y eficiencia en el desempeño de los procesos que se manejan para la administración de los Recursos 

Humanos de Laureate Office of Learning & Innovation Honduras y el conocimiento de los mismos 

a los empleados.  

Por un lado, el modelo de diagnóstico de la administración de Recursos Humanos basa la 

administración de los recursos humanos en procesos, cada uno de los cuales están integra dos “con 

el propósito de obtener efectos sinérgicos y multiplicadores” (Chiavenato, 2009, pág. 14). Con esta 

metodología, se logró agrupar cada uno de los procesos existentes para facilitar la evaluación y 

análisis de los mismos para identificar los puntos de mejora. 

La metodología para el análisis de los procesos permitió evaluar cada uno de los procesos 

existentes en L&I en base al modelo de diagnóstico de la administración de recursos humanos para 

identificar las oportunidades de mejora y rediseñar los procesos para que estos promuevan la 

eficiencia en el desempeño esperado y mejorar así la  productividad del departamento permitiendo 

identificar debilidades y puntos de mejora específicamente en los procesos de integración.  

A continuación, se define el desarrollo de cada una de las misma s con mayor detalle. 

 

3.1 Modelo de Diagnóstico de la Adm inistración de Recursos Humanos  

3.1.1 Tipo y Nivel de Investigación  

Se realizó una investigación cualitativa para enfocarse en comprender y profundizar los 

fenómenos, explorándolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en 
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relación con el contexto para identificar y realizar el diagnóstico inicial, aplicando métodos como 

la observación, entrevistas y anotaciones generales.  

 

3.1.2 Descripción del ámbito de la investigación 

El ámbito de la investigación fue principalmente entre grupos pequeños de empleados 

pertenecientes a las distintas áreas (incluido RH) de Laureate Office of Learning & Innovation 

caracterizados por una cultura dinámica y flexible, poco acostumbrado a una estructura rígida y 

con poca experiencia en políticas definidas, reglamentos internos y procedimientos para tratar 

diversos asuntos de interés común.  

 

3.1.3 Población y Muestra  

El tipo de muestra es no probabilístico, conocida también como guiadas por un propósito, 

pues la elección de elementos depende de razones relacionadas con las características de la 

investigación.  

Se seleccionó el muestreo por caso-tipo para segmentar los grupos observados en cuanto a 

las dudas que exponían al departamento de Recursos Humanos, los temas de los cuales no tienen 

conocimiento y sus preocupaciones más comunes. Era importante para el departamento conocer 

la perspectiva de los nuevos empleados y de aquellos con más tiempo de trabajar en la empresa. 

Por tanto, se determinó, en conjunto con el departamento, que se entrevistarían a 5 empleados de 

recién ingreso en septiembre, 5 empleados que entraron a la empresa entre los meses de junio a 

agosto y 5 empleados con más de un año de trabajar en la empresa.  Se consideraron 2 entrevistas 

adicionales como comodín en caso algunas otras hayan quedado incompletas y no se pudieran 

utilizar en la investigación.  
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Así mismo, se siguieron muestras más bien orientadas hacia la investigación cualitativa, 

como las muestras homogéneas al seleccionar personas con características similares. Por ejemplo, 

la característica en común era que fueran empleados de Laureate Office of Learning & Innovation. 

 

3.1.4 Técnicas e Instrumentos para la recolección de datos 

La observación cualitativa es la herramienta central que se utilizó en esta investigación. Se 

realizó una inmersión inicial visitando el departamento de Recursos Humanos para observar 

detenidamente la dinámica de la operación del día a día. De esta observación se realizaron apuntes 

para identificar los puntos importantes de evaluar posteriormente, por ejemplo,  conocer los 

procesos del área de recursos humanos, su documentación y equipo que los administra, el 

conocimiento de los empleados sobre normas, procesos, reglamentos, beneficios y políticas desde 

la perspectiva de RH  y desde el empleado en si, la cantidad de consultas que reciben por ellas, etc. 

Una vez que se concretaron los elementos importantes a considerar en la observación, se  

procedió a realizar un esquema de las causas más comunes por las cuales los empleados asistían 

al departamento de Recursos Humanos a responder sus dudas.  

Finalmente, se procedió a realizar entrevistas a la Administradora de Recursos Humanos 

localmente y a ciertos empleados de la empresa  de manera virtual. La manera en la que se eligieron 

los empleados fue aleatoria para obtener una perspectiva general de las dudas más represe ntativas 

de los mismos, asegurando el anonimato para fomentar la confianza y la objetividad de sus 

respuestas. 

Para el desarrollo de las siguientes fases establecidas como plan de recolección de los datos, 

se tuvieron como soporte los documentos existentes en la organización: manuales, políticas, 
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listados de verificación y descripción de los puestos del personal dentro del departamento de 

Recursos Humanos. 

 

3.1.5 Plan de recolección de datos 

La recolección de datos se llevó a cabo a través de fases, las cua les se describen a 

continuación: 

 

Fase 1 – Documentación 

Se realizó una visita inicial el día 1 8 de agosto del presente año para conocer a la 

administradora del departamento de Recursos Humanos y la intern que colabora con el equipo. Así 

mismo, se tuvo una conversación inicial para discutir la situación actual que enfrentaba el 

departamento, el tipo de consultas que se recibían, a través de qué medios, de qué departamentos, 

entre otros temas. Adicionalmente, se anotaron las expectativas del departamento respecto a estas 

y las mejoras que esperaban tener.  

Posteriormente, se enfocó la conversación en conocer los documentos existentes dentro de 

la organización. Una vez explicados los documentos, se procedió a consultar sobre el proceso 

actual de inducción para determinar las oportunidades de mejora del mismo. La administradora 

del departamento com partió experiencias vividas en las últimas contrataciones, aciertos y aspectos 

que se pudieron haber mejorado en el proceso de inducción del reciente nuevo personal.  
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Fase 2 – Reagrupación 

Se procedió a analizar la información y documentos proporcionados para identificar 

necesidades adicionales de información, organizar los próximos pasos y estructurar las entrevistas 

dirigidas a los empleados.  

Para cumplir con lo anteriormente descrito, se recurrió a las teorías de sustento y 

documentación soporte encontrada en la investigación de las mismas.  Esto permitió identificar y 

evidenciar que la debilidad se encontraba en los procesos de Integración. Por tal razón, se 

consideró importante comenzar comprendiendo la importancia de un proceso de inducción, puesto 

que, si bien es cierto, el proceso de selección de personal es una herramienta fundamental para el 

éxito de un empleado, no es suficiente para garantizar la adaptación de la persona en el nuev o 

cargo. 

  Posteriormente, se procedió a identificar los elementos necesarios en un proceso de 

inducción como la bienvenida, historia de la empresa, misión, visión y valores, objetivos, 

estrategias, planes a largo plazo, información básica de interés (fechas de pago, uniformes, 

beneficios, etc.), políticas, normas, entre otros.  

Con la idea clara de cómo debía ser el proceso, se realizó la entrevista de seguimiento a la 

administradora del departamento y las entrevistas dirigidas a los empleados para conocer su 

opinión sobre el proceso actual de inducción.  

 

Fase 3 – Análisis 

Al recopilar la información obtenida a través de las entrevistas, se logró comparar la 

opinión que tenía el departamento de Recursos Humanos sobre el proceso de inducción contra la 

que tenían los empleados entrevistados.  
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Se estructuraron las observaciones y opiniones encontradas en las siguientes áreas para 

facilitar su posterior análisis:  

 Orientación 

 Información básica  

 Normativas 

 Acompañamiento/Seguimiento  

 

3.2 Análisis de procesos 

3.2.1 Tipo y Nivel de Investigación  

El tipo de investigación realizado para esta metodología corresponde a un enfoque mixto. 

Esto con el objetivo de lograr una perspectiva más amplia, integral y profunda del fenómeno en 

cuestión, incrementando así la confianza de los resultados obtenidos con una representación 

genuina y fidedigna. El diseño seleccionado, es el exploratorio secuencial derivativo , debido a que 

se parte de un análisis cualitativo (de los resultados de la primera metodología) utilizando los 

resultados para construir los elementos cuantitativos que soporten los mism os.  

 

3.2.2 Descripción del ámbito de la investigación  

El ámbito de la investigación al igual que la primera metodología, fue principalmente con 

empleados pertenecientes al área de Recursos H umanos y grupos pequeños pertenecientes a otras 

áreas de Laureate Office of Learning & Innovation.  
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3.2.3 Población y Muestra  

El tipo de muestra es no probabilístico; se seleccionó el muestreo por caso-tipo para 

segmentar los grupos observados para conocer ambas perspectivas. Era importante para el 

departamento conocer la perspectiva de su desempeño a partir de las opiniones de los nuevos 

empleados y de aquellos con más tiempo de trabajar en la empresa. Por tanto, se determinó, en 

conjunto con el departamento, que se entrevistarían a 5 empleados de recién ingreso en septiembre, 

5 empleados que entraron a la empresa entre los meses de junio a agosto y 5 empleados con más 

de un año de trabajar en la empresa. Se consideraron 2 entrevistas adicionales como comodín en 

caso algunas otras hayan quedado incompletas y no se pudieran utilizar en la investigación.  

 

3.2.4 Técnicas e Instrumentos para la recolección de datos  

Se realizaron entrevistas a la Administradora de Recursos Humanos localmente y a ciertos 

empleados de la empresa para obtener lineamientos para el manejo de la información y 

acercamiento a los empleados. La manera en la que se seleccionaron los empleados fue por 

conveniencia, de acuerdo con la guía proporcionada por Recursos Humanos.  

Se generaron también listas de verificación como instrumento para analizar la frecuencia 

de los problemas identificados y determinar el proceso del modelo de administración de recursos 

humanos al que deben corresponder y así enfocar las posibles soluciones para luego generar la 

lluvia de ideas para realizar las mejoras en el proceso identificado. 

 

3.2.5 Plan de recolección de datos 

Se realizó una lista de verificación de procesos para analizar las consultas y solicitudes de 

los empleados con respecto a las políticas, normas, reglamentos y beneficios para identificar el 
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proceso al que deberían corresponder. El objetivo era identificar el tipo de empleado, solicitud o 

consulta que realiza, y el tiempo de resolución que requería para verificar el tiempo invertido por 

parte de Recursos Humanos. La lista en mención se le proporcionó a la administradora de Recursos 

Humanos el 4 de septiembre. 

La lista de verificación solicitaba los siguientes datos para registrar las 

consultas/solicitudes que recibiera, ya sea en persona, dentro de su oficina, o por correo 

electrónico: 

 Fecha 

 Tipo de consulta  

 Departamento del empleado  

 Categoría del empleado 

 Necesidad de escalar  

 Resolución 

 Tiempo de resolución 

 Observaciones 

 

Se le pidió a la administradora que utilizara  la lista de verificación por tres semanas para 

evaluar los resultados de distintos momentos en el mes con el propósito de cuantificar las consultas 

recibidas y el impacto en la operación diaria.  
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CAPÍTULO IV. RESULTADOS Y ANÁLISIS  

4.1 Antecedentes de la empresa 

4.1.1 Breve descripción histórica  

Laureate Office of Learning & Innovation es una unidad debajo de la estructura operativa 

de Laureate International Universities ubicada en Honduras que se dedica a  crear productos y 

servicios académicos y tecnológicos para las universidades que son parte de la red. Comenzó 

operaciones en el 2010 dentro de las instalaciones de la Universidad Tecnológica de Honduras, 

UNITEC. A medida fue creciendo la operación y el personal, se ubicaron en CEUTEC, campus 

Los Próceres. Cuenta actualmente con 174 empleados, de los cuales, 26 son estudiantes 

colaboradores de UNITEC. 

 

4.1.2 Productos que elabora o servicios que ofrece  

Los equipos académicos y tecnológicos trabajan de la mano para crear productos de interés 

para las universidades a través de productos ins ignia como OneFolio, OneCampus, OneFaculty, 

cursos en línea para docentes y estudiantes, como el LMBA, portales en línea para administrar los 

cursos que llevan los estudiantes, líneas de apoyo de 24 horas para los estudiantes y docentes que 

tengan problemas con sus clases, entre otras iniciativas. Los equipos administrativos se encargan 

de brindar apoyo a toda la unidad para asegurar el correcto funcionamiento del mismo, que los 

recursos sean suficientes y utilizados de la mejora manera y cuidar el talento que caracteriza a la 

unidad de Honduras. 
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4.1.3 Cualquier otra información relevante sobre la empresa  

Actualmente, la empresa global, Laureate International Universities, se encuentra en un 

proceso de transición debido a que el CEO (Chief Executive Officer) y fundador, Doug Becker 

anunció su retiro a partir del 1 de enero de 2018, dejando como sucesor a Eilif Serck -Hanssen, 

actual presidente y CAO (Chief Administrative Officer).  

4.2 Proceso actual 

Se logró identificar que el área de recursos humanos de Laureate Office of Learning & 

Innovation cuenta con los procesos correspondientes según el modelo de administración de 

recursos humanos y tienen una interrelación uno con otro, tal como debería ser. Sin embargo, no 

se tenía un mapa de procesos que permita identificar esa interrelación y el impacto que alguno de 

estos procesos puede generar. A continuación, se detalla el estado actual que tenían los procesos 

en general y del proceso con el cual se trabajó.  

 

Figura 7. Mapa de procesos actual de RRHH de Laureate Office of Learning & Innovation  
Fuente: Elaboración propia  
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Con los instrumentos aplicados y la evaluación realizada de los resultados que arrojaron 

los mismos, se logró diagnosticar que las consultas y solicitudes que los empleados realizan al área 

de recursos humanos corresponden a aspectos que deben incluirse y darse a conocer en los 

procesos de integración o inducción, como comúnmente se conoce. A continuación, se describe el 

proceso actual.  

 

4.2.1 Descripción del proceso de integración o inducción 

El proceso actual comienza cuando el candidato es seleccionado para ingresar a la empresa. 

La persona encargada del reclutamiento para Honduras envía la carta de oferta que contiene toda 

la información relevante como la fecha de inicio, a quién debe acudir en su primer día, hora y 

demás detalles. Así mismo, la persona encargada del reclutamiento envía un correo electrónico 

anunciando la entrada de un nuevo empleado dirigido al equipo local de Recursos Humanos, 

Frontline (equipo en Baltimore encargado de crear credenciales de correo electrónico), TI, 

Asistente Administrativa, a la persona encargada de la Comunidad de Práctica y el supervisor 

directo.  

En este momento comienza la participación del departamento local de Recursos Hum anos. 

La administradora del departamento envía al nuevo empleado un formulario llamado “New Hire 

Form” y solicita la siguiente documentación:  

 Copia de la tarjeta de identidad  

 Copia del carnet del Seguro Social  

 Fotografía para carnet de empleado  
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El primer día del empleado en la empresa, se organiza de la siguiente manera: 

 Se le da un tour por las oficinas  

 Se proporcionan los siguientes documentos para su revisión y firma:  

o Contrato de trabajo  

o Política de cumplimiento de la ley de prácticas corruptas en el e xtranjero 

o Código de ética y conducta en el lugar de trabajo  

o Reglamento Interno 

o Acuerdo de confidencialidad  

o Inscripción a beneficios  

 Se le explica brevemente qué es Laureate, el funcionamiento de la oficina (horarios, 

sistema de transporte durante el día). 

 Se le entrega un carnet temporal para su acceso al edificio.  

 TI entrega el equipo a utilizar y configura las credenciales.  

 Se le presenta a su supervisor directo y equipo.  

Así mismo, posteriormente se le invita a una inducción global que se lleva a cabo cada 15 

días donde se exponen, principalmente, políticas locales de la sede en Estados Unidos.  

 

4.2.2 Análisis de personal 

La directora del departamento de Recursos Humanos se encarga de manejar las relaciones 

con los gerentes de cada área que tiene equipo en Honduras, desde las contrataciones, 

capacitaciones, desarrollo profesional, cambios o situaciones que se presenten localmente, 

procesos disciplinarios, entre otros. Así mismo, supervisa un programa llamado “People Program” 

que engloba todas las iniciativas que impactan directa e indirectamente a los empleados 
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(programas para Honduras y el resto del L&I, planes de bonos, capacitaciones, beneficios, 

revisiones de desempeño, entre otros).  

La administradora del departamento se enfoca más en la operación del  mismo. Coordina 

los esfuerzos de capacitaciones y actividades con empleados, apoya el proceso de ingreso de los 

nuevos empleados, administra los beneficios para los empleados locales, colabora directamente 

con los equipos internos y externos que apoyan con la planilla y apoya directamente con la creación 

de reportes internos para las distintas áreas de apoyo en Recursos Humanos y para supervisores 

directos. Así mismo, es el primer punto de contacto para los empleados ante cualquier duda, 

problema o inconveniente.  

La estudiante colaboradora o intern apoya con el plan de capacitaciones y actividades de 

bienestar para los empleados. Colabora con los eventos organizados por parte y en conjunto con 

el departamento, se encarga de las comunicaciones del departamen to hacia los empleados, apoya 

en la logística del ingreso de nuevos empleados y apoya en distintos proyectos ad hoc que puedan 

solicitarle.  

 

4.3 Método de medición a ser aplicado – Modelo de Administración de Recursos Humanos  

4.3.1 Justificación 

La administración de recursos humanos consiste en planear, organizar, desarrollar, 

coordinar y controlar técnicas capaces de prom over el desempeño eficiente del personal, al mismo 

tiempo que la organización representa el medio que permite a las personas que colabora n en ella 

alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con el trabajo.  

La administración de recursos humanos también supone un impacto en las organizaciones, 

puesto que administra la manera de tratar a las personas, buscarlas en el mercado, integrarlas y 
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orientarlas, hacerlas trabajar, desarrollarlas, recompensarlas y evaluarlas. Esto se logra a través de 

procesos básicos como: integración o provisión, organización o aplicación, Recompensa o 

mantenimiento, desarrollo, retención y seguimiento y control (o auditoría).  

El proceso de integración o provisión determina quién irá a trabajar en la organización, a 

través de la investigación de mercado, reclutamiento y selección. Sin embargo, el solo hecho de 

ingresar a la empresa no asegura el éxito en sus funciones y en la cultura de la empresa. Por 

consiguiente, el proceso de inducción juega un papel importante en la integración rápida y eficaz, 

así como también permite generar una primera impresión de la cultura organizacional, generan do 

una motivación especial en el nuevo integrante. 

 

4.3.2  Aplicación 

La observación cualitativa es la herramienta central que se utilizó con esta metodología. 

De la primera visita al departamento de Recursos Humanos se realizaron apuntes para identificar 

los puntos importantes de evaluar posteriormente.  

Una vez que se concretaron las causas más com unes por las cuales los empleados asistían 

al departamento de Recursos Humanos y se determinó el proceso al cual pertenecen, se procedió 

a realizar entrevistas a la Administradora de Recursos Humanos localmente y a ciertos empleados 

de la empresa de manera virtual. La manera en la que se eligieron los empleados fue aleatoria para 

obtener una perspectiva general de las dudas más representativas de los mismos, asegu rando el 

anonimato para fomentar la confianza y la objetividad de sus respuestas.  

Para el desarrollo de las siguientes fases, se tuvieron com o soporte los documentos 

existentes en la organización: manuales, políticas, listados de verificación y descripción  de los 

puestos del personal dentro del departamento de Recursos Humanos.  
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Fase 1 – Documentación 

Durante la conversación inicial se discutió la situación actual que enfrentaba el 

departamento, el tipo de consultas que se recibían, a través de qué medios, d e qué departamentos, 

entre otros temas. Adicionalmente, se anotaron las expectativas del departamento respecto al 

proceso de inducción y las mejoras que esperaban tener.  

Posteriormente, se enfocó la conversación en conocer los documentos existentes dentro de 

la organización. Los documentos que se mencionaron fueron:  

 “New Hire Form”  

 Política de cumplimiento de la ley de prácticas corruptas en el extranjero  

 Código de ética y conducta en el lugar de trabajo  

 Reglamento interno 

 Acuerdo de confidencialidad  

 Inscripción a beneficios  

Una vez explicados los documentos, se procedió a consultar sobre el proceso actual de 

inducción para determinar las oportunidades de mejora del mismo.  

 

Fase 2 – Reagrupación 

Se procedió a analizar la información y documentos proporcionados para identificar 

necesidades adicionales de información, organizar los próximos pasos y analizar los resultados de 

las entrevistas dirigidas a los empleados para identificar los elementos necesarios en un proceso 

de inducción.  
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Fase 3 – Análisis 

Al recopilar la información obtenida a través de las entrevistas, se logró comparar la 

opinión que tenía el departamento de Recursos Humanos sobre el proceso de inducción contra la 

que tenían los empleados entrevistados.  

Se estructuraron las observaciones y opiniones encontradas en las siguientes áreas para 

facilitar su posterior análisis:  

 Orientación 

 Información básica  

 Normativas 

 Acompañamiento/Seguimiento  

 

  



 49 

4.3.3 Resultados 

 La entrevista realizada, estaba conformada por 9 preguntas con las cuales se pretendía 

conocer la perspectiva del empleado ante los procesos de inducción de la empresa, la primera 

requería la fecha de ingreso y la segunda el área del colaborador . A continuación, se detallan los 

resultados de la tabulación de las mismas de la pregunta 3 a la 9. 

Pregunta 1: La información que se le dio a conocer al momento de entrar a trabajar ¿que 

tan útil le fue? 

 

Figura 8. Utilidad de la información proporcionada  
Fuente: Elaboración propia  
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Pregunta 2: ¿Qué le hubiera gustado conocer/ver/entender al momento de entrar a trabajar 

a la empresa? 

 

Figura 9. Requerimiento de información adicional para proporcionar  
Fuente: Elaboración propia  

 

 Pregunta 3: ¿Qué aspecto importante conoció semanas o meses después de haber entrado a 

trabajar que le hubiera sido útil en sus primeros días?  

 

Figura 10. Consideraciones importantes por tomar para el programa de inducción 
Fuente: Elaboración propia  
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Pregunta 4: ¿Qué le gustó o pareció adecuado haber conocido al momento de entrar a 

trabajar a la empresa? 

 

Figura 11.Experiencia memorable del proceso actual  
Fuente: Elaboración propia  

 

Pregunta 5: ¿Qué hace cuando tiene una duda respecto a procesos, vacaciones, permisos, 

incapacidades u otra inquietud?  

 

Figura 12. Contacto inicial para consultas  
Fuente: Elaboración Propia  
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Pregunta 6: ¿Cuánto tiempo se tarda en recibir una respuesta satisfactoria?  

 

Figura 13. Tiempos de respuesta para las consultas  
Fuente: Elaboración propia  

 

 

Pregunta 7: ¿Su inquietud se resuelve en una sola consulta o debe dar seguimiento a la misma?  

 

Figura 14.Calidad de la respuesta a la gestión realizada 
Fuente: Elaboración Propia  
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4.3.4 Análisis de resultados 

La aplicación de la entrevista permitió la generación de ideas adicionales que permitieron 

mejorar la experiencia del programa y de la propuesta de nuestro estudio; adicionalmente se logró 

identificar el impacto de la información que se proporciona. A continuación, el análisis de los 

resultados: 

El 60% de los colaboradores de nuevo ingreso, comentaron que la información 

proporcionada en el programa de inducción actual contiene información básica y a muy alto nivel. 

Al analizar la información de estos resultados, se identificó que las personas que contestaron 

afirmando lo anterior, son personas que tienen más de 6 meses de haber ingresado a la institución, 

por lo que se intuye que, el algún momento, han tenido alguna experiencia en la que se vieron en 

la necesidad de consultar a detalle lo que se les dio a conocer en el programa de inducció n. El 20% 

de los empleados opinó que la información es la necesaria por conocer, sin embargo, estas personas 

tienen en promedio 2 meses de haber ingresado a la organización.  

 

Se pudo identificar que el 40% de los empleados entrevistados, requieren que, en el 

programa de inducción, se les proporcione información adicional acerca de:  

 Aplicaciones y restricciones en cuanto a beneficios, con el objetivo de conocer de 

antemano que aplica y en qué momento para evitar posibles asunciones que lleven 

a malentendidos. 

 Un plan de inducción o checklist para programarse y verificar que no falte algún  

tema importante de cubrir en su programa de integración a la empresa. Este 

instrumento adicionalmente podría utilizarse como método de aseguramiento del 

programa. 
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 Detalle de la estructura local y global de la empresa que permita conocer a alto 

nivel como se administra la empresa. 

 

El 40% de los entrevistados, concuerda en que existe un punto acerca de la profundidad de 

los temas que se programan y que para ellos es importante conocer desde un inicio. Como se 

mencionó anteriormente, el porcentaje corresponde en su mayoría a los empleados participantes 

de las encuestas con una antigüedad no menor a 6 meses, esto podría indicar alguna mala 

experiencia o mal sabor por algún problema que surgió debido al desconocimiento en profundidad 

del tema. Esto es im portante verificarlo para evitar desmotivar y perjudicar la calidad de vida del 

empleado, generando deficiencias y baja productividad.  

 

El 80% de los empleados en ambos grupos seleccionados de personas (nuevos y existentes) 

coinciden en que la experiencia del recorrido por las áreas es lo mejor del programa de inducción. 

Esto responde a la necesidad de ser reconocido y al calor humano que se experimenta al recibir la 

bienvenida de toda una oficina. Así com o conocer la estructura física de la empresa y ubicación 

de las áreas con las que, en caso de que tengan relación, mejorará la experiencia de comunicación 

y confianza mejorando el desempeño y la sinergia entre los mismos.  

 

4.4 Método de medición a ser aplicado – Análisis de Procesos 

4.4.1 Justificación 

Un proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas entre sí, que a partir de una o 

varias entradas de materiales o información, dan lugar a salidas de materiales o información con 

un valor añadido. Los procesos nos permiten establecer indicadores de la gestió n a realizar, lo que 
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permite medir los resultados obtenidos a partir de los mismos, identificando así los aspectos de 

mejora y eficiencia o desempeño.  

Los procesos no se implementan solo por tener más procesos o para burocratizarlo, sino 

que buscar un valor añadido, ya sea, eficiencia en tiempo, costos o una estrategia similar e 

importante para la organización. Esta metodología, permitió la identificación de oportunidades de 

mejora de Laureate Office of Learning & Innovation, en el proceso de inducción, con el objetivo 

de buscar proveer al nuevo empleado que ingresa con poco o nulo conocimiento de la misma, de 

su cultura, la información más completa posible para facilitar su integración y aumentar la 

motivación positiva, además de permitir al departamento de recursos humanos la alineación, 

entendimiento y preparación del empleado en términos de políticas, reglamentos, normas y 

beneficios que podrían reducir considerablemente las consultas recibidas para aprovechamiento 

del tiempo en actividades de mayor impacto.  

Por consiguiente, es de vital importancia fortalecer el proceso de integración o provisión 

de la empresa a través de un proceso de inducción más robusto.  

 

4.4.2  Aplicación 

Las listas de verificación permitieron identificar el proceso al cual perte necen las dudas, 

consultas y solicitudes que los empleados realizan al área de recursos humanos. La lista de 

verificación solicitaba los siguientes datos para cada consulta que recibiera, ya sea en persona, 

dentro de su oficina, o por correo electrónico:  

 Fecha 

 Tipo de consulta  

 Departamento del empleado  
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 Categoría del empleado 

o Ingreso reciente: antigüedad menor o igual a 1 mes.  

o Nuevo ingreso: antigüedad de 6 meses o menos.  

o Más de un año: Antigüedad de más de 6 meses.  

 Necesidad de escalar  

o Sí: en caso de que requiera intervención u apoyo de otro equipo.  

o No: en caso de que pueda contestar de forma inmediata.  

 Resolución 

 Tiempo de resolución 

 Observaciones 

Se completó la lista de verificación en un periodo de tres semanas, para evaluar los 

resultados de distintos momentos en el mes con el propósito de cuantificar las consultas recibidas 

y el impacto en la operación diaria. 

 

4.4.3 Resultados 

Durante las tres semanas en las que se actualizó la lista de verificación, la administradora 

de Recursos Humanos recibió un total de 44 consultas/solicitudes que representan 

aproximadamente 3998 minutos de tiempo invertido. El detalle se puede ver a continuación:  

Tabla 1. Resultados de la lista de verificación  

Categoría Frecuencia 
Tiempo 

(mm) 

Accesos 1 360 

Beneficios 4 50 

Constancias 12 60 

Otras 6 735 

Permisos 2 32 
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Categoría Frecuencia 
Tiempo 

(mm) 

Plazas 2 26 

Reclamo 3 425 

Seguro 6 2160 

Solicitudes 2 40 

Vacaciones 6 110 

Total 44 3998 

 

Se puede observar que el tiempo total invertido atendiendo las solicitudes/consultas de los 

empleados representan aproximadamente 9 días de trabajo. 

Gráficamente podemos ver la distribución de las consultas/solicitudes por tipo de empleado, de 

acuerdo con la clasificación a conveniencia que se realizó para cada una de las solicitudes: 

 

Figura 15. Distribución Consultas/Solicitudes por tipo de empleado 
Fuente: Elaboración propia  
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 El 32% de las consultas/solicitudes se tuvieron que escalar, lo cual representa 14 

consultas/solicitudes. 

 El 23% de las consultas/solicitudes tomaron 6 horas o más en resolverse, lo cual representa 

10 consultas/solicitudes. 

0 .00%

10.00%

20.00%

30 .00%

40 .00%

50.00%

60.00%

M as de  1  año R ecien  ingreso N uevo  ingreso

54.55%

34.09%

11.36%



 58 

 El 11% de las consultas/solicitudes las realizaron empleados que recién ingresados (1 mes 

o menos de haber ingresado), lo cual representa 5 consultas/solicitudes. 

 El 45% de las consultas/solicitudes las realizaron empleados nuevos (de 1 a 6 meses de 

ingresado), lo cual representa 20 consultas/solicitudes. 

 El 55% de las consultas las realizaron empleados de más de un año de trabajar en la  

empresa, lo cual representa 24 consultas/solicitudes.  

 

4.5 Análisis de resultados 

El análisis de los resultados anteriormente evidenciados acerca de las consultas/solicitudes 

realizadas al departamento de Recursos Humanos de Laureate Office of Learning & Innovation  

pretendía determinar qué grupo de empleados eran los que tenían más dudas y respecto a qué 

temas. 

El grupo de empleados que más se acerca a hacer consultas o solicitudes , corresponde a los 

que tienen más de 1 año de laborar en la empresa. Una de las hipótesis  iniciales expuestas por la 

administradora de Recursos Humanos es que los empleados con menos de 6 meses de laborar en 

la empresa eran los que tenían más consultas/solicitudes; sin embargo, los resultados muestran lo 

opuesto.  

Cabe resaltar que la solicitud de constancias no está sujeto a reducirse debido a que el 

empleado siempre necesitará de ella ante cualquier trámite bancario o de otra índole. Por tanto , se 

procedió a analizar los resultados sin las solicitudes de constancias y, de igual forma, el grupo de 

empleados con más de un año de trabajar en la empresa realizó más consultas que los de ingresos 

nuevos en un 75% durante las 3 semanas. El grupo de ingresos nuevos tuvo un 16% y el grupo de 

empleados con menos de 6 meses de haber entrado un 47%.  
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Profundizando aún más en el porqué de estos resultados, se pudo inferir de la entrevista  

con la administradora del departamento que las solicitudes de los emple ados de más de 1 año de 

laborar con la empresa pueden estar influenciados por la costumbre de ir a preguntar al 

departamento o mandar un correo y falta de iniciativa de buscar la información o documentos 

requeridos en la consulta inicial.  

Si bien es cierto, el proceso de inducción no tendrá un efecto directo en mejorar el 

conocimiento de los empleados que tienen más de 1 año de laborar con la empresa; sin embargo, 

el propósito del enfoque en este proceso es, principalmente, crear una nueva cultura de “self -

service” en el nuevo empleado de hacerlo razonar que, si tiene toda la información a mano o sabe 

dónde buscarlo, que tenga la iniciativa de hacerlo, en lugar de acostumbrarse  a recurrir a Recursos 

Humanos. De igual manera, el documento consolidado de políticas, reglamentos, normas y 

preguntas frecuentas se pondrá a la disponibilidad de todos los empleados.  

Respecto al análisis del proceso actual de inducción, se encontró que no se cuentan con 

métricas que permitan obtener información acerca de la eficiencia de los mismos, con las cuales 

se pueda identificar fácilmente las oportunidades de mejora. 

Las métricas propuestas incluyen los siguientes aspectos o dimensiones: 

 Productividad: Estas se determinan en función del tiempo de ejecución y duración 

de cada una de las actividades del proceso. Se determinaron tiempos máximos para 

cada una de las actividades con el objetivo de saber aprovechar el tiempo de forma 

efectiva y mejorando el servicio esperado. 

 Calidad: Estas se determinan en base al grado de satisfacción del o los beneficiarios 

del proceso. Para este tipo de métrica, se creó una encuesta de satisfacción anónima, 

la cual fue diseñada para que personas ajenas al área dueña de ejecutar el proceso, 
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puedan evaluar la efectividad del mismo y así poder recibir retroalimentación 

directa para mejorar. La evaluación que esta métrica permitirá es en doble vía, ya 

que no solo permitirá evaluar el proceso, sino también a los facilitadores del mismo.  

Las métricas para cuantificar estos aspectos o dimensiones son las siguientes: 

 Porcentaje de desfases en tiempo vs razones. Es importante mantener y definir un 

número máximo y mínimo de participantes tanto para recibir como para impartir el 

programa, ya que se debe tomar en cuenta el control efectivo del grupo.  

 Ponderación de los resultados de las encuestas de satisfacción, los cuales generarán 

una evaluación justa del proceso y sus responsables.  

4.6 Propuesta de mejora  

La propuesta de mejora contempla además optim izar el proceso en el cual se identificaron 

debilidades y oportunidades de optimización, incluye la organización de sus procesos actuales de 

administración de recursos humanos. Para ello se diseñó el siguiente mapa de procesos del área en 

la cual se puede identificar el impacto de la propuesta, partiendo de la nec esidad de satisfacción 

de las necesidades de los empleados, completando el modelo de procesos adecuado e incluyendo 

la evaluación de los mismos para alcanzar los resultados de eficacia, eficiencia y productividad 

para lograr la satisfacción del personal tanto fuera como dentro del área de recursos humanos. 
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Figura 16. Propuesta de Mapa de procesos de RH  
Fuente: Elaboración Propia  
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de la empresa. 

A continuación, se puede observar una comparación del proceso de inducción anterior y el 

propuesto.  
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Tabla 2. Proceso de Inducción Actual 

Proceso Actual 

Días previos al primer día del nuevo empleado  

Ítem Responsable  

Se envía carta de oferta Reclutamiento 

Correo electrónico sobre ingreso de nuevo empleado  Reclutamiento 

Solicitud de documentos RRHH local 

Copia de tarjeta de identidad    

Copia del carnet del Seguro Social    

Fotografía para carnet de empleado    

Primer día del empleado 

Recorrido por la oficina  RRHH local 

Entrega de documentos para firma RRHH local 

Contrato de trabajo    

Política de cumplimiento de la ley de prácticas corruptas en el 

extranjero   

Código de ética y conducta en el lugar de trabajo    

Reglamento Interno   

Acuerdo de confidencialidad    

Inscripción a beneficios    

Breve explicación de qué es Laureate e información básica  RRHH local 

Entrega de carnet temporal RRHH/Administración 

Entrega del equipo de cómputo y configuración de credenciales  TI local 

Presentación al equipo  RRHH local 

Invitación a inducción global (cada 15 días)  RRHH local 

 

El valor añadido que se proponer se encuentra resaltado en color azul en la siguiente tabla.  
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Tabla 3. Proceso de Inducción Propuesto 

Proceso Propuesto 

Días previos al primer día del nuevo empleado  

Ítem Responsable  

Se envía carta de oferta Reclutamiento 

Correo electrónico sobre ingreso de nuevo empleado  Reclutamiento 

Solicitud de documentos RRHH local 

Copia de tarjeta de identidad   

Copia del carnet del Seguro Social    

Fotografía para carnet de empleado    

Primer día del empleado 

Entrega de carta y kit de bienvenida RRHH local 

Entrega del New Employee Checklist RRHH local 

Presentación de Laureate  RRHH local 

Entrega de Links, FAQs & Useful Information  RRHH local 

Entrega de documentos para firma RRHH local 

Contrato de trabajo    

Política de cumplimiento de la ley de prácticas corruptas en 

el extranjero   

Código de ética y conducta en el lugar de trabajo    

Reglamento Interno   

Acuerdo de confidencialidad    

Inscripción a beneficios    

Asignar espacio de estacionamiento y carnet temporal  RRHH/Administración  

Entrega del equipo de cómputo y configuración de credenciales  TI local 

Recorrido por la oficina  RRHH local 

Presentación al equipo RRHH local 

Invitación a inducción global (cada 15 días)  RRHH local 

Encuesta de satisfacción anónima (a los 90 días de haber 

entrado) RRHH local 

 

Cada valor agregado tiene una relevancia que se consideró apropiada para complementar el 

proceso actual de inducción: 

 La carta de bienvenida es parte de la imagen inicial que se lleva una persona sobre la 

nueva empresa. Si bien es cierto el primer contacto con la empresa es la encargada 
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de reclutamiento y la administradora de Recursos Humanos, un detalle como la carta  

de bienvenida es necesario para hacer sentir como en casa al nuevo empleado que 

ingresa a la empresa. 

 El kit de bienvenida pretende sorprender al nuevo empleado con elementos útiles 

para su día a día y, ¿a quién no le gustan los regalos? El kit que se propone está  

compuesto por un termo para agua, una agenda, lápices y un cojín de mouse; todo 

con el logo de L&I. 

 

Figura 17.Contenido del kit de bienvenida 
 

 El New Em ployee Checklist, tiene el objetivo de guiar al nuevo empleado en todo su 

proceso de inducción y pretende brindarle un resumen de los conocimientos que 

puede esperar recibir en los próximos 90 días de haber ingresado. De esta forma, se 

evita omitir algún componente especial del programa de inducción, mejorando así la 

calidad de la información proporcionada y asegurando entregar al nuevo empleado 

todas las herramientas que necesita para incorporarse a la empresa. 

 El documento de Links, FAQs & Useful Information es una guía resumida de los 

puntos de contacto importantes, las herramientas electrónicas que posee todo 
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empleado e información relevante para cualquier inconveniente que se le presente 

dentro de la oficina, con el quipo, con el salario, entre otros.  Con estas herramientas, 

se espera reducir considerablemente las consultas al área de recursos humanos, ya 

que el empleado contara con el contacto específico para redirigir su consulta de form a 

más inmediata y efectiva. Así, el departamento de recursos humanos puede enfocarse 

en administrar sus labores y ser más productivo para la empresa, mejorando las 

condiciones de los empleados de la organización.  

 La encuesta de satisfacción anónima tiene el objetivo de evaluar constantemente el 

proceso de inducción para encontrar áreas de mejora y es un método sencillo para ir 

evolucionado el proceso a medida pase el tiempo y a medida cambien las necesidades 

y expectativas de los nuevos empleados.  

Cada uno de los documentos mencionados anteriormente se pueden encontrar en los anexos 

de la tesis.  

4.7 Implementación de los cambios  

4.7.1 Cronograma de aplicación  

El plan para implementar el nuevo proceso de inducción con la totalidad de sus 

herramientas es el siguiente: 
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Tabla 4. Plan de Trabajo 

Actividad  Fecha Responsable  

Presentación del nuevo proceso y 

herramientas adicionales  
29 de septiembre Claudia/Katerine  

Retroalimentación 2 de octubre  L&I 

Comunicar el nuevo proceso a los empleados     

 Publicación en el Community of 

Practice (CoP) 
4 de octubre  L&I 

 Notificación por correo 

electrónico 
4 de octubre  L&I 

Aplicar las herramientas proporcionadas en 

la próxima contratación  
N/A L&I 

 

Se considera importante la presentación del nuevo proceso con sus herramientas a los 

colaboradores del departamento de Recurso Humanos de Laureate Office of Learning & 

Innovation para obtener su retroalimentación de cambios o adiciones que convengan necesarios.  

Posteriormente, se celebrará el logro del nuevo proceso con todos los colaboradores a 

través de un mensaje publicado en el CoP de la empresa y por correo electrónico masivo para 

fomentar el interés en el mismo y en la información que se tendrá a disposición de los nuevos y 

existentes empleados. 

 

4.7.2 Detalle de cambios y responsables de su ejecución  

Los cambios o adiciones específicos que se aportaron al proceso de inducción se detallan 

a continuación: 
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Tabla 5. Cambios realizados y responsables  

Cambio Responsable  

Entrega de carta de bienvenida  Administradora de RRHH 

Entrega de kit de bienvenida  Administradora de RRHH 

Entrega del New Employee Checklist  Administradora de RRHH 

Entrega de Links, FAQs & Useful Information  Administradora de RRHH 

Encuesta de satisfacción anónima Administradora de RRHH 
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CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  

5.1 Conclusiones 

Los procesos de Laureate Office of Learning & Innovation se encuentran muy de acuerdo 

con el modelo de Administración Moderna de Recursos humanos, sin embargo, se pudieron 

identificar muchas oportunidades de mejora en cada uno de los grupos de procesos que podrían 

aumentar significativamente la productividad y eficiencia del departamento. La mejora y el trabajo 

realizado en el proceso de Inducción, podría servir de modelo para replicarlo en los demás. 

 

La realización del diagnóstico permitió identificar, que existe un alto grado de 

desconocimiento en las políticas, normas, reglamentos y beneficios del área de recursos humanos, 

si bien nuestra propuesta de mejora ayudará a reducir considerablemente las consultas, éstas solo 

cubren, principalmente, al grupo de nuevos empleados.  

 

Solo lo que se puede medir, se puede controlar y mejorar. La importancia de la inclusión 

de métricas que permitan identificar las áreas de oportunidad en los procesos de recursos humanos 

facilitará el trabajo, no solo para el área usuaria, sino también para el área en sí misma. La 

orientación a procesos y la identificación de los procesos clave, pueden ser una gran herramienta 

para generar competitividad a nivel organizacional.  

 

El proceso de inducción creado y documentado tiene el objetivo de proveer al nuevo 

empleado que ingresa una proyección óptima de la primera impresión de la cultura de la 

organización y la información más completa posible para facilitar su integración y aumenta r la 

motivación positiva. Adicionalmente, permitir al departamento de recursos humanos la alineación, 
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entendimiento y preparación del empleado en términos de políticas, reglamentos, normas y 

beneficios que podrían reducir considerablemente las consultas recibidas para aprovechamiento 

del tiempo en actividades de mayor impacto.  

 

5.2 Recomendaciones 

Revisar periódicamente los procesos de impacto para el área de Recursos Humanos se 

incluya en alguno de los perfiles de puesto de las colaboradoras del área de recursos humanos, de 

esta forma asegurarían la eficiencia del área desatando una cadena de productividad, no solo 

interna, sino también en la empresa en general. 

 

Implementar el proceso de inducción con los elementos adicionales desarrollados en la  

presente tesis para asegurar una excelente experiencia de integración a los futuros nuevos 

empleados. Incluso se sugiere que el kit provenga de los promocionales restantes de las  ferias de 

empleo para que no suponga ningún costo extra.  

 

Realizar una jornada de refrescamiento de las políticas, normas, reglamentos y beneficios 

del área de Recursos Humanos a los colaboradores que tengan una antigüedad mayor o igual a 6 

meses y programarla periódicamente al menos una vez al año como buena práctica, la cual también 

les permitirá actualizar a los empleados con nuevas políticas o cambios que se hayan realizado en 

algún momento. Podrían incluso utilizar el material preparado para el programa de inducción, con 

el objetivo de reducir las consultas generadas diariamente que adicionan carga operativa al 

departamento.  
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Replicar las métricas propuestas en los demás procesos del área de Recursos Humanos para 

promover una mejora continua del área. 
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ANEXO 2:  CHECKLIST NUEVO INGRESO  
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ANEXO 3: LINKS, FAQS & USEFUL INFORMATION  
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ANEXO 4: CARTA DE BIENVENIDA  
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ANEXO 5: ENCUESTA DE SATISFACCIÓN  
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GLOSARIO  
 

 CoP: Communities of Practice: sitio web sim ilar a Facebook para los empleados de 

Laureate donde se comparten noticias, actividades, entre otros temas. 

 FAQ’s: Frequently A sked Questions: preguntas frecuentes.  

 Frontline: equipo de servicio en Baltimore encargado de credenciales, accesos y 

temas relacionados con sistemas.  

 L&I: Learning and Innovation. 

 RRHH: Recursos Humanos. 

 

 

 

 


