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Resumen

El presente proyecto de intervencion esta organizado en dos capitulos: en el
primer capitulo encontramos la sistematizacion de la experiencia haciendo referencia
a la reconstruccion y reflexion analitica sobre el proyecto realizado, sus actores, las

acciones que se ejecutaron y los contextos en que se dieron.

Se plantea la estructura organizacional donde se trabajo el proyecto y se defino

con precision el resultado esperado mediante la ejecucion de los objetivos.

El capitulo dos, brinda una mirada general pero muy clara sobre el contexto
donde se describe el proyecto, el por qué y para qué fue ejecutado; cuales fueron sus
objetivos, propositos, resultados y de qué manera contribuyeron al &mbito de la salud

mental en sus &areas: social, comunitaria, clinica, educativa y organizacional.

Se trata de una sistematizacion que recopila la experiencia de la empresa Emsa,
donde se disefié un plan de accién para disminuir el indice de rotacion mensual del
personal de cargos operativos para la empresa ubicada en el Aeropuerto Mariscal Sucre

y José Joaquin de Olmedo en el periodo Noviembre 2016 a Abril del 2017,

Palabras claves:

Intervencion, sistematizacion, reflexion, estructura organizacional, resultados.



Abstract

The present project of intervention is organized in two chapters: in the first
chapter we find the systematization of the experience making reference to the
reconstruction and analytical reflection on the project realized, its actors, the actions

that were executed and the contexts in which they were given.

The organizational structure where the project was worked out was defined and

the expected result was defined precisely by the execution of the objectives.

Chapter two provides an overall but very clear picture of the context in which
the project is described, the why and for what it was executed; What their objectives,
purposes, results and how they contributed to the field of mental health in their clinical,

educational, organizational, social and community areas.

This is a systematization that compiles the experience of the company Emsa,
where an action plan was designed to reduce the monthly turnover rate of the personnel
of operative positions for the company located in the Airport Mariscal Sucre and José

Joaquin de Olmedo in the period November 2016 to April 2017.

Keywords:

Intervention, systematization, reflection, organizational structure, results.
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Introduccion

El proceso de rotacion mensual a nivel operativo-organizacional en el
ultimo periodo del presente afio ha permitido una transformacion en las relaciones
sociales, econdmicas y comerciales en el ambito laboral de la empresa Emsa
teniendo como consecuencia retrasos estratégicos y debilitamiento interno en
cuanto a las operaciones que se desarrollan con los diferentes clientes en el
aeropuerto Mariscal Sucre de Quito y José Joaquin de Olmedo en la ciudad de
Guayaquil. El area de Recursos Humanos tiene como objetivo fundamental reflejar
que su personal activo cuenta con el perfil y las competencias requeridas para
desempefiar un cargo, siendo el mismo competitivo en el campo laboral, por ello se
apoya en la gestion y procedimientos que internamente desarrolla dependiendo de
las necesidades y requerimientos de la empresa y de los cambios que en la misma

se efectiian.

Como resultado de esta evolucion laboral, se ha disefiado un plan estratégico
para reducir la rotacion mensual de personal operativo de la empresa Emsa, siendo
para esto necesario conocer su estructura organizacional, niveles de jerarquia y
responsabilidades del personal que labora en la institucion. El proyecto ha
identificado las actividades de los colaboradores ubicados en la ciudad de
Guayaquil y Quito respectivamente; con el fin de obtener resultados de forma

holistica y a su vez consolidada con los cargos que se desempefian.

El logro de los objetivos ha permitido la obtencion de un plan estratégico
orientado ordenado de manera l6gica con todas las causas que llevan al personal de
la empresa Emsa a salir de su trabajo, considerando las actividades que realizan, su

alcance, su importancia y la ejecucion de los mismos.



Primera parte.

1. Datos informativos del proyecto:

1.1. Nombre del proyecto:

Disefio de un plan de accion para disminuir el indice de rotacion mensual
del personal de cargos operativos para la empresa Emsa Swissport ubicada en el
Aeropuerto Mariscal Sucre y José Joaquin de Olmedo en el periodo Noviembre

2016 a Abril del 2017.

Nombre de la institucion:

Emsa Airport Services Cem.

Tema que aborda la experiencia (categoria psicosocial):

El proyecto esta encaminado a proporcionar a la empresa EMSA un plan
para disminuir la rotacién de personal mensual y que permita llevar un control de
las actividades que realiza la parte operativa, delimitando las areas donde se
produce mayor rotacion, estableciendo claramente los procesos en los cuales cada
empleado se encuentra involucrado y determinando las funciones y

responsabilidades de cada uno de ellos.

El mismo surge de la necesidad de implementar en la empresa un documento
formal en el cual se vea plasmado como se puede disminuir la rotacién en el
transcurso del tiempo, estableciendo los alcances de cada trabajador con respecto a
sus responsabilidades y obligaciones; asi como también el compromiso que deben

tener con los valores institucionales, para asegurar su permanecia en la empresa.



Localizacion:

Aeropuerto José Joaquin de Olmedo, sector Av. de las Américas, junto a las
antiguas bodegas de la aduana y Aeropuerto Mariscal Sucre del sector Tababela,

junto a la empresa Andes.
Objetivo de la sistematizacion:

Swissport Emsa, como parte del grupo Swissport International Ltd, se
caracteriza y tiene como objetivo principal dar servicios aeroportuarios en tierra en
el area de Carga nacional e internacional, Rampa (estibaje de maletas y operacion
de arribo del avidn), y Check-in (servicio de chequeo de documentos a los pasajeros

y servicio de sillas de ruedas).

El objetivo de la sistematizacion estuvo enfocado en situar en la préctica los
conocimientos adquiridos en la universidad considerando los diferentes indicadores
de recursos humanos para mejorar los procesos de rotacion de personal interna de

Emsa.

Para tener un mejor panorama de la empresa a continuacion detallo la
mision, vision, y objetivos de la institucion donde se realizo el proyecto para, de

esta manera, entender su giro de negocio.

1.2. Mision:

Proveer servicios aeroportuarios rentables de alta calidad, conservando el
medio ambiente, con la participacion activa de nuestro personal operativo y
administrativo, debidamente capacitado y orientado a satisfacer las necesidades de

los clientes, a fin de mantener liderazgo en el mercado.



1.3. Vision:

Mantener el liderazgo y reconocimiento internacional con el mejor equipo

humano, totalmente comprometido con el servicio al cliente y la preservacion del

medio ambiente; con capacidad de respuesta inmediata a los cambios y necesidades

del mercado.

1.4. Objetivos de la empresa:

Lograr un crecimiento econdémico y de talento humano.

Ser una corporacion activa en el campo social.

Disefio y ejecucion de planes de relaciones pablicas con nuestros clientes
estratégicos.

Ejecutar planes de desarrollo para el cuidado del medio ambiente en cada
una de nuestras empresas y proyectos.

Promover proyectos de seguridad y salud de las comunidades aledafias a
nuestras obras.

Considerar al aspecto social como lo mas importante para definir si se
realiza 0 no un proyecto.

Causar el menor impacto social y ambiental.

Contratar mano de obra de las comunidades de las zonas de influencia.

Es necesario reflexionar sobre la problematica considerando ¢en qué medida

afecta las operaciones de las aerolineas la falta de personal? y ¢en qué medida un

plan de accion puede disminuir el levantamiento de observaciones por parte del

cliente?



El producto obtenido es que el personal ha logrado acogerse a un plan de
accion elaborado que va desde el proceso de reclutamiento a la empresa donde
principalmente se dan los lineamientos y causas que indican los principales motivos
de la rotacion de personal, seguido de una entrevista de salida donde el empleado
explica la causa raiz de su salida. La utilidad de este procedimiento ha permitido
que la rotacion disminuya en la empresa en un rango que iba de 25 personas a nivel
mensual a una escala de tan solo 5 personas, este plan ha sido acogido por todas las
areas pero principalmente al &rea operativa de Rampa de la estacion de Quito y

Guayaquil donde se encuentra mayor nimero de trabajadores operativos.

Los beneficiarios directos son los empleados de la empresa EMSA,
especialmente los Auxiliares de Servicios Generales quienes se encargan de brindar
servicios de estibaje de maletas, parqueo del avion y carga y descarga de equipaje
adicional el servicio de sillas de ruedas, los cuales representan el area donde existe
mayor indice de rotacion de personal, y también son la imagen ante nuestros clientes
quienes evaltan la forma de atender a los pasajeros de los distintos vuelos y los

procedimientos que emplean en las operaciones del avién.

Los beneficiarios indirectos son las jefaturas de la empresa EMSA, quienes
estan encargadas de evaluar el desempefio de sus trabajadores asi como también
implementar procedimientos para que la misma se habra camino en el mercado
nacional como también internacional y de esta manera aumentar los ingresos de la

empresa.

Finalmente la utilidad es para la empresa en general y las instituciones
quienes son nuestros clientes los cuales por motivos operacionales requieren que la

atencion de los vuelos sea con una plantilla completa de personal lo cual mejora el



servicio y permite dar continuidad con los contratos y las condiciones establecidas

para mantener la imagen organizacional.

2. Eje de la sistematizacion

Mediante la aplicacion de entrevistas hemos obtenido datos importantes
para el desarrollo del proyecto, dicha herramienta nos ha permitido conocer
informacion trascendental la cual ha sido analizada y aplicada en la mejora y

progreso del presente proyecto de la siguiente manera:

Entrevistas a los jefes inmediatos para que nos proporciones la informacion

desde su perspectiva.

e Entrevista directa con el personal para que nos den a conocer las funciones
que detallan y los posibles problemas que afectan su desempefio en el area.

e Encuestas con el fin de tener respuestas precisas.

e Observacion directa para corroborar toda la informacion proporcionada por
los colaboradores.

e Tabulacion de la informacién para consolidar la informacién obtenida y

poder emitir un informe final con datos reales.

La herramienta ha estado enfocada en conseguir resultados objetivos y asi
hemos optimizado el manejo de recursos en especial el uso apropiado del tiempo

en cada actividad que realiza el personal.

El producto en si ha brindado un adecuado procedimiento que inicia en la
induccidn al candidato para que una vez explicados los lineamientos de la empresa
pueda pasar al siguiente filtro que es la capacitacion, los examenes médicos donde

seran evaluadas las aptitudes y actitudes para el cargo que va a ocupar y de esta



manera frenar la rotacion al menos en los primeros 90 dias en el caso del nuevo

personal.

Como enfoque central y resultado los empleados han logrado tener un
compromiso con la empresa y cumplir con sus funciones a cabalidad y

disminuyendo la rotacion mensual del personal.

Esta experiencia es fundamental para la adaptabilidad del empleado, en
cuanto a sus funciones, por lo que al momento de considerar en qué medida afecta
la falta de personal en su area de trabajo llegariamos a la conclusion; que la rotacion
es el eje fundamental de la solvencia de una empresa, por ello esta experiencia es

unica y fundamental para la organizacion.

Como aspectos centrales de esta experiencia hemos obtenido los siguientes

a nivel macro:

e Falta de organizacion en la estructura interna.

e Desconocimiento de las funciones especificas que debe realizar cada
trabajador.

e Desorganizacion empresarial.

e Desconocimiento del personal sobre los procesos y manuales de
procedimientos.

e Rapido crecimiento organizacional.

e Poco interés en elaboracion de planes de accion debido a la falta de tiempo.

Considerando que el desarrollo del proyecto se encamind principalmente a
personal operativo, las actividades se han desarrollado de manera normal sin afectar

sus actividades en los vuelos programados.



Las actividades que mayor acogida han tenido comienzan con el proceso de
reclutamiento, que ahora cumple con pardmetros mas exigentes de seleccion,

tomando en cuenta algunos factores que a continuacion detallo:

Se realiza una breve entrevista mediante Ilamadas telefonicas para el
reclutamiento, donde se hacen preguntas enfocadas al lugar de residencia,
disponibilidad de trabajar en el aeropuerto en horarios rotativos los 365 dias al afio,

y aceptacion del salario.

Después se citar a las personas que no tienen problemas con ocupar la

vacante a la misma hora para brindarles una charla personalizada.

Una vez reunido un grupo aproximado de 20-30 personas, se realiza la
presentacion de la empresa donde se habla sobre: la mision, vision, servicios,

funciones del cargo, horarios, sueldo y beneficios como transporte y alimentacion.

Terminada la presentacion se entrevista de manera individual se da la
solicitud de requisitos, documentacién a presentar y la asistencia al curso de
inducciéon que dura cinco dias laborales en los que se toman pruebas escritas

incluidas las pruebas médicas.

Aprobado el curso y verificado que los resultados médicos no muestren
problemas de columna y extremidades inferiores se procede a llamar al postulante

para que se incorpore a la empresa.

En cuanto a la desvinculacion de los empleados se ha implementado la
entrevista de salida misma que es de caracter voluntario por parte del personal
cesante, mismo que sirve para tener una tabulacién de las principales causas de

salida del personal.



A continuacion, expongo el organigrama de la empresa a nivel nacional:



ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL EMSA
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Figura 1. Organigrama estructural EMSA
Elaborado por: A. Céceres
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3. Fase 1. Actores directos e indirectos del proceso de desarrollo:

3.1. Beneficiarios Directos:

Los beneficiarios son empleados de la empresa EMSA, auxiliares de
servicios en general que se encargan de velar por los procedimientos dentro de las
operaciones de vuelo quienes como actividades esenciales y auxiliares tienen las

siguientes:

Tabla 1.
Actividades de los empleados de la empresa EMSA

ACTIVIDADES ESENCIALES

1. Realizar el cargue y descargue de equipaje y carga.

2. Limpieza de cabina de aeronaves.

3. Controlar el material de limpieza.

4. Actividades de soporte y asistencia a las aeronaves.

ACTIVIDADES AUXILIARES

1. Realizar la limpieza de los equipos de Rampa, oficinas, bodegas y demas instalaciones en
EMSA.

2. Cumplir el Reglamento Interno, Reglamento de Seguridad Industrial y las disposiciones
de Seguridad Fisica del area y la Empresa.

3. Conocer las recomendaciones de la matriz de riesgos del area, acciones inseguras y
condiciones inseguras.

4. Cumplir los procedimientos ISAGO en el area, y participar en los programas para reportar
condiciones inseguras.

5. Cumplir disposiciones del Lider de Grupo para mantener los servicios en las area
operativas en situaciones de emergencia.

6. Manejar los manuales y procedimientos del area.

7. Cumplir procedimientos de seguridad BASC: permitir el chequeo de sus lockers y cacheos
en arreas de ingreso a las instalaciones, aviones y cuando las autoridades lo requieran.

8. Cooperar en la investigacion de accidentes/incidentes.

Nota: Elaborado por: A. Caceres, 2017
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3.2. Beneficiarios Indirectos:

Los beneficiarios indirectos son los clientes de la empresa EMSA, quienes
estan encargadas de evaluar el desempefio de los trabajadores, asi como también
verificar el cumplimiento e implementar procedimientos para que las operaciones
dentro de la pista de vuelo sean seguras y dptimas. Con esto, se abre un camino con
las normativas en el mercado nacional e internacional, y aumentar los ingresos de
la empresa, y adicional mantener la imagen de la misma para el desarrollo y futuras

propuestas por parte de nuevos inversionistas.

Dentro de los criterios utilizados para el analisis de la experiencia y de las
necesidades de la organizacion, se considerd las herramientas de tabulacion de
informacion como lo fue tanto las encuestas como también la conversacion directa

con los empleados.

Esta herramienta permitié conocer los déficits que la organizacién posee.
Por ello ha sido necesario capacitar al personal e implementar algunos aspectos
sobre la importancia del cumplimiento de metas y la responsabilidades que conlleva
su puesto de trabajo dentro de la empresa, para que el empleado se sienta motivado
y pueda cumplir con sus tareas o manifestar su inconformidad sin recurrir al
abandono de trabajo;siendo esto una herramienta fundamental para garantizar la
seguridad y salud de los trabajadores, teniendo efectos positivos en el trabajo y el

bienestar de las personas.

4. Fase 2. La situacion inicial y sus elementos de contexto:

La rotacion es el retiro permanente de una organizacion, y puede ser
voluntario o involuntario. Una tasa de rotacién elevada da como

resultados costos mé&s altos de reclutamiento, seleccion y

15



capacitacion. Ademas, una taza elevada de rotacion interrumpe la
operacion eficiente de una organizacion cuando el personal
preparado y experimentado se va y hay que encontrar sustitutos y
prepararlos para que ocupen puestos de responsabilidad. (Robbins y

Judge, 2009, pag. 29)

La empresa trabaja con Adultos Jovenes con una edad entre 20 y 40 afios,
siendo esta mayoritaria en la estacion de Quito y Guayaquil, la mayor parte son de
las zonas aledarias en el caso de la capital como el sector de Pifo y Yaruqui, ademas
del sector sur de Quito. En el caso de la estacion de Guayaquil el personal pertenece
a diversas zonas, no existe preferencia de algin sector debido a que el aeropuerto
José Joaquin de Olmedo se encuentra en el sector norte dentro de la ciudad; siendo
esto una importante diferencia, ya que el aeropuerto de Quito esta fuera de los
limites de la ciudad, otro de los grupos existentes en la empresa son los adultos

entre 40 y 60 afios con un indice mayor en la sucursal de Guayaquil.

Las fuentes de donde proviene la informacion se basa en el nimero de
ingresos Yy salidas que ocurren cada mes en la empresa, a través de la verificacion
de la ndmina mensual que tiene por objetivo tener la plantilla completa cada mes

para gque las operaciones no tengan inconvenientes.

A continuacién, detallo un cuadro respecto a las salidas de personal de Quito
y Guayaquil de ambas estaciones por mes, considerando que la ejecucion del

proyecto viene desde el afio 2016.

Tabla 2.
Registro de censados afio 2015-2016.
SALIDAS 2015 2016
ENERO 33 30
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FEBRERO 30 39
MARZO 48 32
ABRIL 30 27
MAYO 26 28
JUNIO 21 18
JULIO 28 18
AGOSTO 34 14
SEPTIEMBRE 28 21
OCTUBRE 34 16
NOVIEMBRE 40 17
DICIEMBRE 25 20
TOTAL: 377 260

Elaborado por: Céaceres, 2017.
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Figura 2. Registro de censados
Elaborado por: Céceres, 2017

Otro instrumento que ha mantenido esta investigacion, es la construccion de
un formato de encuestas de aplicacion al personal tanto de ingreso como de salida,
ademas de las pruebas psicotécnicas que se toman para verificar si el empleado esta
apto para ingresar a la empresa. También se aplicaron entrevistas grupales y
personales que definen la disponibilidad que tiene el participante para ejecutar

tareas dentro del area asignada.
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El seguimiento se ha realizado en ambas sucursales debido a que las
operaciones que se realizan tienen mayor participacion en estas ciudades, ademas

de que representan mayor ingresos para la empresa.

Los instrumentos de recoleccion han sido de gran importancia, pues han
brindado informacion relevante acerca de las principales causas que se presentan
en ambas estaciones para que el empleado decida salir o abandonar sus funciones
dentro de la empresa; considerando que la realidad que viven ambas estaciones son

diferentes debido al grupo étnico, la edad y el tiempo de permanencia en la empresa.

4.1. Principales necesidades encontradas en base a las encuestas y

entrevistas realizadas:

Tabla 3.
Necesidades de los empleados
ASPECTOS GRADO DE NECESIDAD
Cambio continuo de Horarios Alta
Poco compromiso y abandono del puesto Alta

Pérdida y Robo de accesorios en los aviones. = Alta
Elaborado por: Caceres, 2017.
Los empleados aseguraron que se podrian mejorar los procesos en la
empresa si los aspectos antes mencionados se concientizan y comunican con planes
de accidn, de esta manera los colaboradores pueden organizar méas el manejo de

tiempo en sus labores cotidianas.

Otro de los aspectos recabados en el didlogo con los empleados es el poco
compromiso que existe dentro de los puestos de trabajo debido a los horarios
rotativos que maneja la empresa, que actualmente son 4 desde la madrugada hasta

jornadas nocturnas, considerando que a los mismos si se les reconoce las horas
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extraordinarias, suplementarias y de jornada nocturna dependiendo el horario que

tengan. A continuacion, detallo los horarios:

Tabla 4.
Horarios

INGRESO: | SALIDA:
4:00am 13:00pm
11:00am 20:00pm
16:30pm 01:30am

21:00pm 06:00am
Elaborado por: Céaceres, 2017.

Cabe recalcar que la empresa ha brindado servicios a los empleados para
disminuir sus gastos ya que los mismos son elevados dentro del aeropuerto, como
por ejemplo: el beneficio que maneja la empresa es el subsidio de la comida para
cada jornada de trabajo que es un 60% del total, lo que indica que al empleado no
se le descuenta una cantidad mayor a los veinte y cinco dolares $25 mensuales por
consumir ya sea un desayuno, almuerzo, o merienda teniendo este un valor unitario
de un ddlar cincuenta centavos $1,50. De la misma manera, el servicio de transporte
es gratuito en horarios entre las 22:00 y las 5:00, con recorridos de taxis

proporcionados por un prestador externo.

A pesar de ello, una de las mayores causas para la poca permanencia de los
empleados en la empresa es la falta de ética y honradez en la mayoria de los casos,
ya que se ha detectado perdida de objetos dentro del area de bodegas de las maletas.
Esto es un problema constante ya que no existe un control de seguridad
debidamente estricto, lo cual permite que se den hurtos, a pesar de que en muchas
ocasiones se descubre a los involucrados y se les da por terminado el contrato en la

empresa. Otra de las causas ha sido las faltas injustificadas de los empleados los
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mismos que no se han acercado a RRHH en un lapso de 72 horas a reportar la

novedad, por lo que se ha procedido a sancionar tal cual indica el cddigo de trabajo

con llamados de atencidn que no exceden el 10% de la remuneracion mensual.

Todos estos aspectos contribuyeron a que el indice de rotacion sea

permanente en la organizacion y se ejecute un plan de accion para minimizarlo.

5. Fase 3. El proceso de intervencidn y sus elementos de contexto:

A continuacion, se detallard una por una las actividades de intervencion

realizadas:

1.

Anadlisis de los requerimientos de la elaboracion de manual de perfiles y
cargos con los directivos de la empresa, los mismos que estan conscientes
de la magnitud que tiene la reduccién de plantilla por rotacién mensual
principalmente en el &rea operativa de rampa.

Para esto se analizd detalladamente las funciones de los auxiliares de
servicios generales los cuales son con los que se realizd el proyecto,
considerando la carga de trabajo, las funciones, los procedimientos y los
horarios, para esta actividad se realiz6 una revision asi como también una
encuesta para verificar que las funciones hayan sido explicadas y ejecutadas.
Elaboracion de un plan de accion con los directivos de la empresa: El plan
de accién fue realizado desde el proceso de induccion para los nuevos
candidatos de manera mas profunda y a la vez considerando el analisis de
las causas de abandono de los empleados.

Evaluacion de los requerimientos de los directivos de la empresa con
respecto a la forma en la cual requieren sean aplicadas las entrevistas y

encuestas a todo el personal:
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Las entrevistas aplicadas tenian lineamientos en cuanto al clima laboral, las
principales causas para que los empleados decidan salir de empresa y ¢qué
se deberia cambiar para generar un mejor ambiente de trabajo?, en base a
estos criterios se aplico las entrevistas las cuales sirvieron para dar mayor
prioridad al proceso.

Construccion de un formato de induccion para reclutamiento del nuevo
personal:

El formato de aplicacion para el personal que esta por ingresar a la compafiia
consta en primera instancia de:

Requisitos de ingreso (donde constan copias y originales de documentacion
personal del candidato).

Se les da una induccién sobre la misién y vision de la empresa, horarios,
funciones del cargo, beneficios y prohibiciones, cabe destacar que se
utilizan herramientas tecnoldgicas para la explicacién asi como también
folletos para profundizar la tematica. Con esto el empleado conoce bien
cudles son las principales causas por las que se le puede dar por terminado
el contrato y la importancia de su permanencia en la empresa para no afectar
las operaciones.

Planteamiento de las entrevistas de salida que fueron indispensables para
identificar las causas de rotacion de personal:

En la medida en que los colaboradores han salidos de la empresa, se han
realizado las respectivas entrevistas de salida de manera voluntaria. Por
medio de una encuesta donde se pretende conocer las causas y los puntos

que se deberian mejorar para que el empleado tenga mejor ambiente laboral.
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Los indicadores hasta el momento muestran que la principal causa de la
salida del personal, son los delitos de hurto y los horarios rotativos los cuales
para muchos significan no poder realizar otras actividades fuera de la
empresa.

6. Implementacion del cddigo de conducta y reglamento interno en la
induccion al personal:
Para esto se han utilizado herramientas como diapositivas para explicar, de
mejor manera, como se debe manejar la conducta dentro de las instalaciones
de la empresa ademas del reglamento interno.
Consolidacion de la informacion del indice de rotacion mensual por
sucursales:
Tanto para los procesos de induccion de personal como también para el
numero de cesados por mes se realizan informes donde se identifican las
principales causas que llevan a los empleados a dejar de pertenecer a la
empresa, esta informacion representa para la empresa una valiosa
informacion a la hora de implementar, comunicar y desarrollar 6ptimamente

una estrategia corporativa.

A continuacion, detallo el movimiento de plantilla semanal que se realiza en
la empresa que sirve para determinar la cantidad real de empleados que se encuentra
operativos Yy calificados por cada area en los aeropuertos en los que mantenemos
operacion. De esta manera, podemos determinar el indicador de rotacion mensual

gue existe en las estaciones de Quito y Guayaquil:

Tabla 5.
movimiento de plantilla semanal

| swissport £

22



SEMANA 1

MOVIMIENTO PLANTILLA: Personas

AEROPUERTO QUITO ‘ APROBADA REAL
02.01.2017 AL 08.01.2017
RAMPA UIO. 240 240
MANTENIMIENTO UIO 13 13
CARGA UIO. 48 48

CHECK IN UIO.

32

32

SEGURIDAD INDUSTRIAL

7

7

TRANSMISIONES UIO

41

41

ADMINISTRATIVO

33

27

AEROPUERTO LATACUNGA ‘

RAMPA LTX 13 13
SEGURIDAD INDUSTRIAL 1 1

TOTAL AEROPUERTO
LATCUNGA

AEROPUERTO GUAYAQUIL

RAMPA GYE. 116 116
MANTENIMIENTO GYE 7 7
CARGA GYE. 0 0
CHECK IN GYE. 12 12
SEGURIDAD INDUSTRIAL 3 3
TRANSMISIONES GYE 38 38
ADMINISTRATIVO 12 12
TOTAL AEROPUERTO

GUAYAQUIL
AEROPUERTO MANTA
RAMPA MEC
TOTAL AEROPUERTO MANTA
EMSA - SERVISAIR

PERSONAL AEROPUERTO
QUITO
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PERSONAL AEROPUERTO

LATACUNGA 14 14
PERSONAL AEROPUERTO

GUAYAQUIL 188 188
PERSONAL AEROPUERTO

MANTA 3 3
TOTAL PERSONAL EMSA 619 613

Elaborado por: Céceres, 2017.

El siguiente paso es determinar el indice de ausentismo semanal que detallo

a continuacion con el que se trabajo:

]’abla 6.
Indice de ausentismo
| swissport
SEMANA 1

AUSENTISMO: Dias JUSTIFICADO INJUSTIFICADO
AEROPUERTO QUITO

02.01.2017 AL 08.01.2017
RAMPA UIO. 9 13
MANTENIMIENTO UIO 1
CARGA UIO.
CHECK IN UIO. 4 2

SEGURIDAD INDUSTRIAL
TRANSMISIOSNES UIO
ADMINISTRATIVOS 1
TOTAL AEROPUERTO QUITO
AEROPUERTO LATACUNGA

LATACUNGA

TOTAL AEROPUERTO LATACUNGA 0 0
RAMPA GYE. 16 6
MANTENIMIENTO GYE

CARGA GYE. 0 0




CHECK IN GYE. 4
SEGURIDAD INDUSTRIAL 1
TRANSMISIOSNES GYE 2
ADMINISTRATIVOS

TOTAL AEROPUERTO GUAYAQUIL
AEROPUERTO MANTA

MANTA 0 0
TOTAL AEROPUERTO MANTA 0 0
EMSA - SERVISAIR

PERSONAL AEROPUERTO QUITO 15 15
PERSONAL AEROPUERTO LATCUNGA |0 0
PERSONAL AEROPUERTO GUAYAQUIL |23 6
PERSONAL AEROPUERTO MANTA 0 0
TOTAL PERSONAL EMSA 38 21

Elaborado por: Céaceres, 2017.

Finalmente, una vez realizado este proceso procedemos a realizar el cierre
del mes donde se recopila la informacién de todas las semanas para proceder a
realizar los indicadores de rotacion, a continuacion detallo la informacion de los
ultimos tres meses de la estacion de Guayaquil para tener una idea clara del
movimiento del personal que comparado con la tabla de cesados del afio anterior a

disminuido significativamente:

Tabla 7.
Movimiento de personal, mes de Enero 2017 Estacion de Guayaquil:

PLANTILLA MES DE ENERO

Etiquetas de fila Cuenta de CI
2.01 Rampa GYE 114
2.03 Check-in GYE 12

2.05 Rampa MEC
2.06.01 Mnto GYE
2.06.02 RRHH GYE
2.06.03 GA GYE
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2.06.05 Sistemas GYE 1
2.06.06 Calidad GYE 2
2.07 Transmisiones GYE 36
3.02 Contabilidad 1
3.06 Seguridad Industrial 2
3.08 Logistica 1
Total general 185

Nota: Elaborado por: Caceres, 2017.
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Figura 3. Movimiento de personal, mes de Enero 2017 Estacion de Guayaquil:

Elaborado por: Caceres, 2017

Tabla 8.
Personal cesado mes de enero

Etiquetas de fila

Cuenta de ClI

2.01 Rampa GYE

2.07 Transmisiones GYE

3.06 Seguridad Industrial

Total general

Nota: Elaborado por: Caceres, 2017.
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Figura 4. Personal cesado mes de enero
Elaborado por: Caceres, 2017.

Tabla 9.
Mes de Febrero 2017 Estacién de Guayaquil

PLANTILLA MES DE FEBRERO

Etiquetas de fila Cuenta de ClI
2.01 Rampa GYE 115
2.03 Check-in GYE 12
2.05 Rampa MEC 3
2.06.01 Mnto GYE 6
2.06.02 RRHH GYE 3
2.06.03 GA GYE 3
2.06.05 Sistemas GYE 1
2.06.06 Calidad GYE 2
2.07 Transmisiones GYE 33
3.02 Contabilidad 1
3.06 Seguridad Industrial 3
3.08 Logistica 1
Total general 183

Nota: Elaborado por: Caceres, 2017.
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® 2.06.03 GA GYE

Figura 5. Mes de Febrero 2017 Estacion de Guayaquil
Elaborado por: Céaceres, 2017.

Tabla 10.
Personal cesado
Etiquetas de fila Cuenta de CI
2.06.01 Mnto GYE 1
2.07 Transmisiones GYE 5
Total general 6

Nota: Elaborado por: Caceres, 2017.

’ ¥ 2.06.01 Mnto GYE

® 2.07 Transmisiones GYE

Figura 6. Personal cesado
Elaborado por: Céceres, 2017.

Tabla 11.

Mes de Marzo 2017 Estacion de Guayaquil:
PLANTILLA MES DE MARZO
Etiquetas de fila Cuenta de CI
2.01 Rampa GYE 115
2.03 Check-in GYE 12
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2.05 Rampa MEC 3
2.06.01 Mnto GYE 7
2.06.02 RRHH GYE 3
2.06.03 GA GYE 3
2.06.05 Sistemas GYE 1
2.06.06 Calidad GYE 2
2.07 Transmisiones GYE 31
3.02 Contabilidad 1
3.06 Seguridad Industrial 2
3.08 Logistica 1
Total general 181

Nota: Elaborado por: Caceres, 2017.

» 2.01 Rampa GYE

* 2.03 Check-in GYE

™ 2.05 Rampa MEC

¥ 2.06.01 Mnto GYE

™ 2.06.02 RRHH GYE

™ 2.06.03 GA GYE

Figura 7. Mes de Marzo 2017 Estacion de Guayaquil:
Elaborado por: Céceres, 2017.

Tabla 12.
Personal cesado

PERSONAL CESADO

Etiquetas de fila Cuenta de CI

2.03 Check-in GYE 5

2.07 Transmisiones GYE

2
3.06 Seguridad Industrial 1
8

Total general

Nota: Elaborado por: Caceres, 2017.
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Total

™ 2.03 Check-in GYE =™ 2.07 Transmisiones GYE ® 3.06 Seguridad Industrial
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25%
/ 62%

Figura 8. Personal cesado
Elaborado por: Caceres, 2017.

5.1. Indice de rotacion de los Gltimos 3 meses por area

Tabla 13.

Rotacion de los 3 Gltimos meses
CESADOS ENERO FEBRERO MARZO |
Check-in GYE 0 0 )
Mnto GYE 0 1 0
Rampa GYE 4 0 0
Seguridad Industrial 1 0 1
Transmisiones GYE 2 5 2

Nota: Elaborado por: Caceres, 2017.




Total
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Cuenta de CARGO

® Check-in GYE * Mnto GYE
® Rampa GYE » Seguridad Industrial
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24%

——— 0/
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19%

Figura 9. Rotacion de los 3 ultimos meses
Elaborado por: Céaceres, 2017.

Finalmente, podemos decir que gracias a los indicadores se ha podido
disminuir el nivel de rotacién, considerando que los niveles de ausentismo también
han bajado por area; lo cual ha permitido ejecutar el plan de accion en el que los

empleados se han comprometido méas con sus tareas.

6. Fase 4. La situacion final y sus elementos de contexto:

Como situacion final tenemos el andlisis de las metas propuestas
inicialmente y verificacion de los resultados que fueron propuestos y si las

actividades planteadas lograron conseguirlos detallados en el siguiente cuadro:
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Tabla 14.
Metas alcanzadas del proyecto

ACTIVIDAD

NIVEL DE

CUMPLIMIENTO

RESULTADO

Revision de la mision, objetivos y

La revision permitio ejecutar los

conducta y entrevistas de salida

el servicio aue presta la compafiia 100% indicadores que se utilizaron para el
quep P proyecto.
Analisis de factores para medir 100% Los factores permitieron la elaboracion
P ' de encuestas aplicadas al personal.
Anélisis de indicadores a usar Por medio del area de nomina se ha
para verificar la rotacion mensual 100% verificado el indice de rotacién mensual
y reclutamiento en la empresa.
Elaborar matriz de indicadores Los indicadores realizados han
ara su eiecucion 100% permitido generar actividades para
P J resolver el problema.
Evaluar el tiempo de eiecucion de Cada actividad ha sido planteada en
cada capaci tacign J 100% base al requerimiento de ingreso de
P ' empleados.
Elaboracion del modelo de Las entrevistas de salida han sido
entrevista de salida 100% aplicadas de manera continua en la
' empresa.
Implementacién y Seguimiento Mediante las capacitaciones brindadas
del reglamento interno, de 100% al personal se ha podido implementar la

charla de reglamentos importantes para
el cumplimiento de funciones.

Nota: Elaborado por: Caceres, 2017.

6.1. Herramientas utilizadas

Tabla 15.
Herramientas utilizadas
Actividades Técnicas e Indicadores de Medios de
instrumentos logro verificacion
Por cada cargo Aplicacion de 100% de los Entrevista, a

establecer todas
las funciones de
cada colaborador
en el puesto que
se desempefia

encuestas y
entrevistas para
corroborar la
informacion

cargos seran
evaluados
minuciosamente
con el fin de evitar
que se duplique la
informacion

través de este
instrumento
verificaremos que
la informacion
proporcionada en
la encuesta sera
igual a la
informacion
obtenida en la
entrevista.
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Consolidar la
informacion
obtenida en las
encuestas y
entrevistas

Observacioén

100% de los
cargos tendran
especificada su
informacion
acerca de las
actividades que
desemperia el
colaborador en sus
cargos y areas
asignadas

Observacion y
supervision de
cumplimiento de
la mision y vision
de la
organizacion.

Elaborado por: Céaceres, 2017.

En la fase de ejecucion de las actividades hubo disposicion de parte de los

empleados para las capacitaciones, no existieron problemas de logistica debido a

que las actividades fueron programadas con anticipacion, los grupos respondieron

afirmativamente despejando las dudas existentes respecto al reglamento interno y

de conducta y a las sanciones que pueden dar por terminada la relacién laboral.

Si son las personas “correctas” las que dejan la organizacion —empleados marginales y
submarginales, la rotacion es, en realidad, positiva. Crea la oportunidad de reemplazar a
un individuo de bajo desempefio con otro con aptitudes 0 motivacion mejores, abre mas

oportunidades para que haya ascensos y hace que se incorporen ideas nuevas y frescas a

la organizacion. (Robbins y Judge, 2009, pag. 29).

7. Fase 5. Las lecciones aprendidas de la sistematizacion:

A nivel interno puedo decir que no se presentaron dificultades en la

realizacion de las actividades pues las mismas fueron planificadas con anticipacion.

Ademaés, dentro de la ejecucion e implementacion de nuevos recursos existio

predisposicion por parte de la empresa para entregar la informacion necesaria y, de

esta manera, generar los indicadores para las capacitaciones y procesos de

reclutamiento y salida del personal de la empresa.
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La respuesta por parte de los empleados también ha sido afirmativa se han
generado cambios y por ende los casos de separacion de la empresa por sanciones
de indole grave han disminuido, reduciéndose a salidas del personal por abandono

0 terminacion de contrato.

Cuando la satisfaccion es baja, la percepcion del trabajador sobre su vinculacion con el
empleo no es favorable y deriva en la intencién de abandonar la organizacion. Ese
resultado fue designado por los autores como deseo de movimiento. Por el contrario,
cuando la satisfaccion es alta, significa que la respuesta a esos incentivos es favorable y
que el empleado estd en disposicion de colaborar con su trabajo, a lo que llamaron

contribuciones. (March y Simon, 1958, pag. 13).

7.1. Objeto de la sistematizacion:

Respecto de la aplicacién y ejecucion de las actividades podemos decir que
la informacidn ha sido manejada de manera responsable por parte del encargado del
proyecto que en este caso es el area de recursos humanos bajo la supervision de
Alberto Caceres como responsable directo, considerando que los resultados
obtenidos son de gran ayuda para implementar nuevos procesos para reducir y

determinar los aspectos débiles en la empresa.

Considero que el proyecto estd comprometido con el objetivo general y que
progresivamente se han ido evidenciando cambios que me han permitido aprender
mucho mas y a su vez reconocer los factores determinantes para la conclusion de

un contrato.

Debido a esto las actividades planificadas han brindado los resultados
esperados reduciendo el indice de rotacion personal y cumpliendo los objetivos

planteados durante el periodo Noviembre 2016 al mes de Abril 2017.
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La gestion del proyecto, paulatinamente, se ha ido consolidando para
alcanzar el objetivo principal que se establecié meses atras y que, con el transcurso
del tiempo, la informacion obtenida permitié ejecutar las variables establecidas para
disminuir los indices de rotacién de ambas estacione, el analisis realizado y la
participacion de cada integrante de este proyecto nos han permitido llegar a una

conclusién clara.

La variable conformidad con el trabajo fue definida como el estado de
satisfaccion laboral del trabajador respecto a la empresa. Se conoce cuando
el trabajador autoevalla su situacién en la empresa respecto a su
independencia, sus valores, sus competencias e intereses. (Tamayo

Contreras, 2016, pag. 16).

La perspectiva hacia el futuro sobre el proyecto es realizar un seguimiento
acerca de los cambios que ocurren en la empresa, con el fin de tener informacion
actualizada que nos permita estar a la par de todas las sucursales y garantizar que
los procesos internos de la compafiia se estén realizando adecuadamente; a su vez
analizar si se requieren cambios 0 mejoras en los procesos o formatos establecidos

actualmente para optimizar la informacion a largo plazo.

De esta manera, podremos no solo mejorar los procesos y reducir el indice
de rotacion, también podremos generar una cultura de cambio donde la gente se vea
mas comprometida con su trabajo. Asi podra realizar de mejor manera las
actividades que tienen a su cargo y no generar malestar en el cliente y cumplir con
los procedimientos establecidos en los manuales para evitar retrasos en la

operacion.

35



Un indice de rotacion personal igual a cero no ocurre en la practica ni seria
conocimiento, pues indicaria un estado de paralisis total de la organizacion.
Por otra parte, tampoco seria conveniente un muy elevado, ya que implicaria
un estado de fluidez que no podria fijar ni asimilar los recursos humanos. El
indice de rotacion ideal seria el que permitiera a la organizacién tener a su
personal de buen rendimiento, reemplazando a los empleados que necesitan
a su desempefio distorsiones dificiles de corregir. (Chiavenato, 1999, péag.

21).

Considero que la aplicacion de este proyecto en la empresa ha permitido
conocer de mejor manera los diferentes indicadores que se pueden utilizar en una
compafiia para obtener resultados fiables, que permitan tener un indice estadistico
que no solo tenga informacion a nivel del area de rotacién sino también del
presupuesto que se pueda emplear para la ejecucion de la misma. Hay que destacar
que los empleados, pese a que tienen un duro trabajo, gozan de estabilidad y otros
beneficios que le brinda la empresa como por ejemplo realizar cambios de horario
por algin tipo de calamidad, recuperar turnos de trabajo en caso de existir
justificacion y el principal punto es que a ellos se les paga puntualmente su

remuneracion unificada .

Con ello quiero decir que no es suficiente con solo ofrecer oportunidades de
ascenso; también es importante asegurarte de que los empleados entiendan la forma

en la que pueden progresar en la empresa.

7.2. Metodologia de la sistematizacion:

Como herramientas para construir la experiencia tenemos:
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La construccion de indicadores, que son utilizados en el proyecto para que
su efectividad pueda dar resultados comprobables para mejorar el ambiente laboral

y disminuir la rotacién mensual del personal.

7.3. Indicadores de proceso:

Este indicador mide las actividades realizadas en cuanto a las
capacitaciones, procesos de reclutamiento y seleccion para mejorar los tiempos de

ejecucion de cada actividad.

ACTIVIDADES REALIZADAS

=
[
[}
[}

Eficacia=

ACTIVIDADES PROGRAMADAS

Respecto de la Capacitacion:

En cuanto a este indicador podemos mencionar que nos permite analizar los
aspectos que surgen en cada capacitacion con los nuevos empleados y de qué
manera podemos optimizar las actividades realizadas en cada jornada de instruccion

al personal.

Total de horas de Capacitacion

= Horas por Trabajador.

Total de Trabajadores

En cuanto a este indicador, podemos decir que aporto al objetivo planteado
debido a que se realizo la concientizacion del personal, considerando que la rotacion

mensual es general debido a los factores antes mencionados.
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7.4. Indicadores de resultados:

Los siguientes indicadores nos permiten revisar si las actividades ya
realizadas sirven como indicadores para realizar un andlisis a nivel de areas en

cuanto a las causas de las salidas de los empleados.

7.5. Indice de rotacién:

Nos permite conocer en nimero de salidas mensuales de la empresa y por

areas.

Salidas por Renuncia Voluntaria X 100

= Tasa Rotacion

Total de Trabajadores del periodo

7.6. Indicadores de efecto:

El efecto que tienen los resultados nos permite verificar cambios en la forma
de manejar las competencias de los diversos cargos de la empresa para lo cual se

utilizaron los siguientes indicadores.

El nivel de satisfaccion de los empleados en cuanto a las actividades
realizadas nos permite conocer la realidad del antes y del periodo actual para

trabajar en las necesidades de los empleados.

NIVEL DE SATISFACCION ACTUAL
Scatisfaccion= ¥ 100

NIVEL DE SATISFACCION INICIAL
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Efectividad:

(Puntaje eficiencia +puntaje eficacia)

Puntaje mayor.

Las fuentes de donde provienen los indicadores se pueden comprobar con el

nimero de ingresos Yy salidas que ocurren cada mes en la empresa a travées de la

verificacion de la ndmina mensual la misma que tiene por objetivo tener la plantilla

completa cada mes para que las operaciones no tengan inconvenientes.

La realizacion de una linea de base ha permitido probar la confiabilidad y

oportunidad de las fuentes de datos seleccionadas para verificar el estado del

indicador.

LINEA BASE DE PLANTILLA POR AREA.

PLANTILLA DE RAMPA BUDGET PROYECCION | REAL
jefe de Rampa 0 0
Instructor 0 1
Asistente de Operaciones/Compras 1 1
Coordinador de Rampa 1 1
OPCO/Supervisor 11 10
Lideres de Grupo 7 9
Operadores Verdes 15 11
Operadores Amarillos 16 13
Auxiliares de Rampa 25 44
Auxiliares de Servicios Especiales Sillas 18 18
Coordinadoras de Cabina 3 3
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Auxiliares de cabina 18 10
TOTAL 115 121
PLANTILLA DE CARGA PROYECCION | REAL
OPERADOR 3 0
AGENTE DE CARGA 4 23
AUXILIAR DE CAJA 2 0
AUXILIAR DE SERVICIO 5 0
COORDINADOR DE CARGA 1 0
SUPERVISOR 5
AGENTE LIDER 0 3
TOTAL 15 31
PLANTILLA DE CHECKIN PROYECCION | REAL
JEFE DE DESPACHO DE PASAJEROS 0 0
AGENTE DE PASAJES 7 5
AGENTE LIDER 1 1
TOTAL 8 6
PLANTILLA DE MANTENIMIENTO PROYECCION | REAL
MECANICO DE EQUIPOS 7 6
MECANICO DE EQUIPOS PINTORES 0 0
SUPERVISOR 1 1
ASISTENTE DE MANTENIMIENTO 0 0
JEFE DE MANTENIMIENTO 0 0
TOTAL 8 7
PLANTILLA DE MEC PROYECCION REAL

OPERADOR VERDE

LIDER DE GRUPO

AGENTES DE PASAJES

40




TOTAL

PLANTILLA DE SEGURIDAD INDUSTRIAL

PROYECCION

REAL

Asistente de Seguridad Operacional

Auxiliares de Monitoreo

Auxiliares de Monitoreo Seguridad Carga

TOTAL

ol |b]|F

W O |IN| -

PLANTILLA DE ADMINISTRATIVOS

PROYECCION

REAL

TRABAJADORA SOCIAL

ASISTENTE DE RECURSOS HUMANOS

JEFE DE AEROPUERTO GUAYAQUIL

ASISTENTE DE CONTABILIDAD

MENSAJERO

ASISTENTE DE BODEGA

COORDINADOR DE RR.HH

MEDICO

AUXILIAR DE SERVICIO ADMINISTRATIVO

AN R R =

N R =

AUXILIAR DE SERVICIO ADMINISTRATIVO

REPARADOR

ASISTENTE DE SISTEMAS

TOTAL

10

10

PLANTILLA DE CALIDAD

PROYECCION

REAL

AUXILIARES DE SERVICIOS ( CIC)

TOTAL

PLANTILLA TOTAL:

172

184
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Finalmente, la matriz de monitoreo se encuentra realizada en base a las
actividades realizadas las cuales nos permiten llevar un control de las actividades y

establecer tiempos y oportunidades de mejora.

Por el momento hay que considerar que las actividades se han cumplido y a
futuro se recomienda mantener las mismas para que exista un seguimiento y no se

pierdan los procesos de ejecucion para cumplir con el objetivo del proyecto.

Es el ambiente dinamico que se caracteriza por muchos cambios. Es el
ambiente en donde los agentes estan constantemente provocando cambios
e influencias reciprocas, formando un campo dinamico de fuerzas. La
inestabilidad provocada por los cambios genera una incertidumbre para la

organizacion. (Chiavento, 2000, pag. 447).

Preguntas clave

El proyecto surge de la necesidad de reducir la rotacion del personal en la

empresa donde todo el personal operativo participo del mismo.

Todos han colaborado se han mostrado interesados, siendo esto de gran
ayuda para la realizacion del mismo lo cual ha permitido tener resultados excelentes

para su pronta aceptacion y ejecucion.

Basado en la teoria de Abraham Maslow se podria decir que la “necesidad”
hace que el ser humano realice actividades a cambio de un salario para satisfacer
sus propias necesidades; sin embargo, una de las causas por las que la gente
abandona su trabajo es la insatisfaccion laboral relacionada con el contenido del
trabajo y los salarios cuando esta relacion no se corresponde. Debemos decir que
las relaciones de convivencia han mejorado significativamente en la empresa

debido a que los empleados conocen més acerca de sus beneficios y obligaciones
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para con sus tareas, esta experiencia les ha permitido evitar errores que eran muy

comunes en su trabajo diario.

Su reaccidn ha sido favorable considerando que el impacto del proyecto es
a nivel global dentro de la organizacion, mientras que a nivel individual los
empleados se muestran més objetivos al momento de realizar sus operaciones en la
atencion de los vuelos siendo esto una muestra de que ellos han mejorado su
comportamiento y entrega para con la empresa y los clientes. Podemos destacar la
apertura al cambio que han mostrado los empleados debido a que la incidencia de
errores ha tenido como consecuencia que en muchas ocasiones el empleado sea
sancionado econdmicamente, y en caso de ser reincidente sea separado de la
empresa. Afortunadamente el impacto del proyecto ha logrado disminuir la salida
de los empleados convirtiéndose esto en un valor fundamental para los fututos

procesos de reclutamiento.
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Organizacion y procesamiento de la informacion:

Grupos que intervinieron Interés al proyecto de . . Elaboracion e .
) - Problemas que surgieron: L Problematica:
en el proyecto: los participantes respectiva:
Conocer e el
Desconocimiento de las Constante rotacion
(coIab_orangres de la cada colaborador en sus : . Formatos y
organizacion, d inar | funciones que debe realizar el i de personal,
dinadores de las Areas cargos y determinar los personal matices ausentismo
goc:r Ina sorvad niveles jerarquicos en la ' '
e la empresa, observador) organizacion
Intervenir en las Constantes
actividades y tareas Falta de organizacion en la reuniones

INDIRECTOS

(gerencias de la empresa,
clientes)

planificadas con el fin de
obtener como resultado
un plan que disminuya
cesados.

estructura interna de la
empresa referente a la
rotacion.

Elaboracion de un
plan de accién para
evitar la rotacion.

directivas que
imposibilitan la
supervision del
proyecto.
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Andlisis de la informacion:

PLANIFICADO EJECUTADO %
RESULTADO |INDICADORES RESULTADO INDICADORES
PARCIAL
Las actividades se ACTIVIDADES REALIZADAS Se ha generado NIVEL DE SATISFACCION ACTUAL
realizaron de menor rotacion y 1(
manera programada Eficacia= X 100 mayor satlsfacc_lén en| satisfaccion= X 100
y en los tiempos el &rea de trabajo.
establecidos. ACTIVIDADES PROGRAMADAS NIVEL DE SATISFACCION INICIAL
El resultado Como resultado
esperado fue la .. tenemos que los i .
implementacion de | Eficiencia: (RA/CA*TA empleados  conocen Efectl\{ldaq._ . .
mayor control en| (RE/CE*TE) mas acercad e las| (Puntaje eficiencia +puntaje eficacia)
los  procesos de funciones que van a
reclutamiento. realizar dentro de su | ,
area de trabajo lo que .
Se gener6 mayor les permite ser mas | Puntaje mayor.
conciencia sobre las eficientes.
funciones a realizar PSP Total de horas de Capacitacion
dentro del cargo. | Respecto de la Capacitacion: Se ha obtenido que P _ _ 9
o = Horas por Trabajador
Total de horas de Capacitacion los nuevos -
_ . Total de Trabajadores
Durante las = Horas por Trabajador empleados conozcan
capacitaciones  se | Total de Trabajadores mas sobre las normas
realiz6 énfasis en el que deben manejar
reglamento interno | - . o dentro de la empresa.
asi como tambien | INdice de rotacion: 10

en el cddigo de
conducta.
Se ha

implementado  la
entrevista de salida

del personal.

Salidas por Renuncia Voluntaria X 100
= Tasa Rotacion
Total de Trabajadores del periodo

Se obtienen
indicadores que
permiten monitorear
las principales causas
de salida del
personal.

Salidas por Renuncia Voluntaria X 100
= Tasa Rotacién
Total de Trabajadores del periodo
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1C

LIMITACIONES / DESVIACIONES Y MEDIDAS CORRECTIVAS: Como limitaciones tenemos el tiempo empleado para capacitar al
nuevo personal, ya que la capacitacion se enfoca en otros aspectos de caracter operativo.
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Segunda parte

1. Justificacién

El presente proyecto pretende realizar un analisis de las necesidades que tiene
la organizacion en cuanto a la rotacion de personal, que se evidencia mensualmente en
sus colaboradores y en sus areas de trabajo, las técnicas y procedimientos que se
utilizaron han sido herramientas de contacto directo con el colaborador para de esta
manera poder determinar qué factores necesitan ser corregidos o renovados dentro de

la organizacion.

El propdsito de realizar el proyecto en la empresa Emsa ubicada en la ciudad
de Quito en el sector del aeropuerto Mariscal Sucre de Tababela y, respectivamente,
en el aeropuerto José Joaquin De Olmedo de la ciudad de Guayaquil que tiene como
giro de negocio el &rea de servicios aeroportuarios, es determinar la incidencia que
tiene la rotacion de personal mensualmente y como la misma puede afectar el

desenvolvimiento en las operaciones y con los clientes.

Se ha llevado a cabo una investigacion basada en los principales factores y
necesidades que tienen los empleados para desempefiar sus funciones y como estos
influyen en la toma de decisiones que tendria como desenlace el dar por finalizado su
contrato en la organizacion, los recursos que se utilizaron para este proyecto son

encuestas, entrevistas, tabulacién de datos obtenidos.

Se elaborara un analisis en el que se contemple la estructura organizativa de la
empresa, la cual englobara y describird las diferentes necesidades que se puedan

presentar dentro de los puestos de trabajo.

Las técnicas y procedimientos usados han sido los siguientes:
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Entrevistas a los jefes inmediatos para que nos proporciones la informacion
desde su perspectiva.

Entrevista directa con el personal para que nos den a conocer las funciones que
detallan.

Encuestas con el fin de tener respuestas precisas.

Observacion directa para corroborar toda la informacion que sea proporcionada
por los colaboradores.

Tabulacion de la informacion para consolidar la informacion obtenida y poder

emitir un informe final con datos reales,

La contribucion ha sido para todo el personal de la empresa Emsa Swissport

desde el enfoque organizacional mismo que se encarga de velar por el cumplimiento

de actividades tomando en cuenta la mision, vision, y objetivos organizacionales.

Los principales responsables para la ejecucion del proyecto son las siguientes

personas:

1.

Jefe de Talento Humano: la informacion y avance realizado sera proporcionado
con el fin de que el coordinador tenga pleno conocimiento de como se esta
manejando la informacion obtenida en la empresa.

Coordinador de RRHH: me encargaré de analizar la informacidn necesaria para
detectar las necesidades que se presenten en la organizacion.

Mi tutora de practicas quien supervisa los avances que se desarrollan en el

proyecto.

Los recursos necesarios para la realizacion de las actividades de recopilacion

de informacidon han sido los siguientes: Encuestas, entrevistas e investigacion con los

datos del cierre de nGmina mensual del personal.
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Como objetivo general, tenemos identificar mediante herramientas
metodoldgicas los posibles factores que inciden en la rotacion mensual de personal y
sus respectivas necesidades que se presentan en la empresa EMSA SWISSPORT, por

medio del area de Recursos Humanos.

Respecto al objetivo especifico para la realizacion del proyecto podemos decir:
analizar las herramientas utilizadas para ver las posibles necesidades en la

organizacion.

Tomar en cuenta el aspecto social como lo mas importante para definir si se
realiza 0 no un proyecto encaminado a reducir el indice de rotacion de personal de

manera mensual.

1.1. Caracterizacion de los beneficiarios:

Dichos procesos estan encaminados al personal operativo de la empresa EMSA
con la finalidad de brindar un mejor desempefio en sus actividades tomandolo como
una herramienta indispensable en la cual se puede afianzar el desarrollo, la calidad de
servicios que oferta una empresa, y el control de procesos que desempefia se ve
reflejado en su indice de rotacion mensual debido a que es un aspecto fundamental en

el desarrollo y progreso de toda organizacion.

La respuesta del personal ha sido satisfactoria y a través del mismo se ha
logrado proveer de un soporte en la elaboracion de los objetivos estratégicos, en planes
de capacitacion de personal, en evaluaciones de desempefio con la cual podemos
verificar el cumplimiento de actividades de los colaboradores, en casos de
remuneracion variable, la mejora continua de destrezas y habilidades del personal

tomando en cuenta que los niveles de participacion han sido al 100%.
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Debido a que la empresa EMSA no cuenta con un plan de accion fisico y
elaborado siendo esta una herramienta tan indispensable se vio la necesidad de elaborar
un plan estratégico para disminuir la rotaciéon mensual con el fin de alcanzar el

cumplimiento de los objetivos de la organizacion en el menor tiempo posible.

La prioridad de este proceso radica en que el aeropuerto funciona las 24 horas
de dia los 365 dias del afio. Por ello las operaciones nunca paran, y es necesario contar
con la plantilla llena de empleados para cumplir con los objetivos que tiene la empresa
con sus clientes; los cuales son muy exigentes al momento de evaluar el servicio que
presta la compafiia, ya que se rigen a normas internacionales de auditorias a nivel

aeroportuario.

La alternativa que propongo va desde el subsistema de reclutamiento, que
pretende disminuir el indice de rotacién de personal, para consolidar equipos de
trabajo. Esto permite a la empresa que tengan la capacidad de ser fieles a los valores y
principios corporativos y busquen un fin comin que es el crecimiento personal y a

nivel organizacional.

Considero necesario reducir el indice de rotacion mensual para abaratar costos
en capacitacion a nuevo personal y poder usar estos recursos para los empleados que
Ilevan mas tiempo en la empresa; los cuales considero necesitan constantemente estar
actualizados con los diversos métodos de seguridad que se requieren en la terminal

aérea.

Es necesario recalcar que se ha generado una cultura de valores corporativos
para los empleados, haciendo que puedan comprometerse con sus obligaciones en la
empresa desde el momento de su ingreso como en sus respectivas salidas de la

empresa.
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Las habilidades encontradas en el grupo participante son la solucion para este
problema que comienza realizando un buen proceso de reclutamiento, en el que

verifica la experiencia que deberia tener el empleado en cargos dentro del aeropuerto.

Los avances logrados han sido que la empresa desarrolle una estrategia que le
permita asegurar la permanencia del personal para que de esta manera disminuya el

indice de rotacion mensual de los empleados.

1.2. Interpretacion

Objetivamente, la experiencia nos ha permitido identificarnos con la historia 'y
la cultura organizacional de la empresa que tiene como objetivo fundamental proveer
de servicios aeroportuarios rentables y de alta calidad a sus clientes, conservando el
medio ambiente; con la participacion activa del personal operativo y administrativo,
debidamente capacitados y orientados a satisfacer las necesidades de los clientes, a fin

de mantener liderazgo en el mercado.

Reflexionando, desde el punto de vista laboral, las relaciones de genero se han
visto interpretadas en base a las funciones de cada cargo, considerando que las
funciones del personal masculino difieren de las del femenino, con esto me refiero a
que el trabajo de limpieza de aeronaves es clave para el personal femenino ya que las
mismas no manipulan peso por cuestiones de seguridad y tiempo para ejecutar el
trabajo. En este sentido, no se ha evidenciado un malestar psiquico en los empleados
pues conocen bien cudl es el limite de sus funciones. Considerando que el personal
femenino tiene un nivel de rotacién mensual del 1%, son escasos los casos en los que
un empleado femenino salga de la empresa, sin embargo en el caso de los varones la
historia es diferente. Se han vivido momentos de tension por parte del personal para

asimilar la informacion proporcionada ya que en su mayoria desconocia los problemas
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que acarrea que le personal no se encuentre completo en la atencion de los distintos
vuelos. No obstante, la experiencia en la realizacion del proyecto aporto para que los
empleados se muestren interesados y expresen su sus necesidades en cuanto al manejo
del personal siendo esto un punto clave para la ejecucién del mismo ya que el aporte
considero la perspectiva de los empleados quienes manifestaron que se podria mejorar
la realizacion del proyecto si se incluyen capacitaciones constantes para mantenerlos

actualizados en conocimientos y normas de seguridad.

1.3. Principales logros del aprendizaje:

A nivel interno puedo decir que no se presentaron dificultades en la realizacion
de las actividades pues las mismas fueron planificadas con anticipacién, ademas dentro
de la ejecucion e implementacion de nuevos recursos existio predisposicion por parte
de la empresa para entregar la informacion necesaria y de esta manera generar los
indicadores necesarios para las capacitaciones y procesos de reclutamiento y salida del

personal de la empresa.

¢,Cuales fueron las lecciones aprendidas?

Podemos decir que socializar a los empleados el plan de accion han permitido
que el departamento de RRHH conozca mas de las vivencias del personal dentro de su
area de trabajo dejando de leccion la necesidad de generar méas canales de difusion
para que el personal pueda mantenerse al tanto de los procesos e implementaciones

administrativos.
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¢ Qué es lo que se aprendio con el proyecto?

Personalmente, me ha permitido desarrollarme més en el &mbito laboral ya que
la ejecucion del mismo tuvo consecuencias favorables en las que me involucre

directamente con el personal.

¢Como aportdé mi formacion académica a entender las practicas

psicosociales desde distintos &mbitos de intervencion?

Es necesario considerar que los estudios realizados en el &mbito psicoldgico
me han permitido entender las précticas y dindmicas que maneja el personal en su area
de trabajo, de esta manera he podido intervenir en su dia a dia para determinar las

herramientas con las que se elaboré el proyecto.

¢ Qué se haria igual?

Considero que el plan se ejecutd de manera correcta con los lineamientos

establecidos en el plan de trabajo por lo que no estaria sujeto a cambios.

¢ Qué cambiaria?

La metodologia utilizada para la elaboracion del plan de accién fue efectiva

por lo que considero que no seria necesario utilizar otras herramientas.

¢, Qué productos generd el proyecto de intervencion?

El producto generado es un plan de accidn que permite manejar los indices de
rotacion del personal de manera mensual utilizando indicadores mismos que se
proporcionan un porcentaje de efectividad en cuanto a la realizacion de tareas dentro

del area de trabajo.
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¢ Cudles objetivos de los que se plantearon se lograron? ¢Cuales no? ¢ Por

qué?

Podemos indicar que los objetivos planteados se ejecutaron al 100% tomando
en cuenta que la informacion recopilada se maneja de manera numérica donde los

resultados debes ser precisos para mostrar informacién confiable.

¢ Identificaron elementos de riesgo en algin momento de la experiencia

con el proyecto de intervencion?

Cabe resaltar que se manejé de manera ordenada en la elaboracion del proyecto
para evitar posibles riesgos dentro del &rea de trabajo sin que los mismos afecten las

operaciones en los diferentes vuelos atendidos.

¢ Qué elementos innovadores identifican en la experiencia?

La experiencia aporto herramientas innovadoras como son el uso de la
tecnologia para transmitir la informacion a los empleados a manera de capacitaciones,

mismos que facilitaron que el emplead capte el objetivo principal del proyecto.

¢Qué impacto tiene esos elementos innovadores para los grupos

poblacionales con cuales se trabaj6?

El impacto generado fue la concienciacion de la informacidn presentada misma
que ha generado resultados favorables para el grupo de trabajo, disminuyendo los

ausentismos y los problemas de perdida de objetos en su area de trabajo.
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¢ Qué impacto a nivel de la salud mental se evidencié como consecuencia

del proyecto?

El cambio de actitud se ha evidenciado en varios trabajadores mismos que han
respondido de manera positiva evitando cometer errores dentro de su area de trabajo,

siendo un proyecto fiable y con resultados esperados.

Podemos decir que los objetivos se cumplieron a cabalidad con el personal que
se encuentra conforme con los resultados y con la expectativa de que estos sigan
ejecutdndose en la empresa, por ello es necesario mantener las directrices ya

manifestadas para que el desarrollo del proyecto sea a largo plazo.
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Conclusiones y recomendaciones:

Finalmente, podemos decir que la aplicacién y ejecucion de las actividades de
la experiencia ha sido muy satisfactoria tanto para los empleados como para los

representantes de la empresa.

La informacion se ha manejado con la confidencialidad del caso y se ha

mantenido contacto con el area de RRHH para la ejecucion del mismo.

Todo el personal estuvo comprometido con el proyecto por tal motivo el trabajo

se realizo progresivamente y con los parametros indicados.

Debido a esto, las actividades planificadas han brindado los resultados
esperados reduciendo el indice de rotacién personal y cumpliendo los objetivos

planteados.

La gestion del proyecto estuvo alineada con los objetivos que se consolidaron
para formar un proyecto sustentable y ejecutable que han permitido alcanzar los

objetivos propuestos.

De esta manera, hemos logrado no solo mejorar los procesos y reducir el indice
de rotacion mensual sino también el haber generado una cultura de cambio donde la
gente se vea mas comprometida con su trabajo y pueda realizar de mejor manera las
actividades que tienen a su cargo, de esta manera evitar generar malestar en el cliente

y cumplir con los procedimientos para no tener inconvenientes en la operacion.

La elaboracion del proyecto para disminuir el indice de rotacion de personal
representa una valiosa informacidn para la empresa, su ejecucion es significativa ya
gue deja una brecha abierta para determinar los factores determinantes el

cumplimiento de actividades en la organizacion.
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Considerando que la empresa ha sufrido en ocasiones de un alto indice de
rotacion de personal mensual es necesario llevar a cabo evaluaciones y charlas
regulares en las cuales el examinador se retina con cada empleado y hable con ellos
acerca de lo que les afecta y no de su trabajo, esta es una valiosa contribucion para
asegurarse de que se sientan valorados y vean que sus preocupaciones son reconocidas

y de esta manera mantener la rotacion en niveles bajos de manera mensual.
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Anexos

ENCUESTA ORIENTADA AL DIAGNOSTICO DE NECESIDADES.

Preguntas: Sl NO TOTAL
Considera que debe fortalecer el conocimiento y dominio de las actividades de su puesto 9 1 10
Considera un factor para la rotacion de personal la ubicacion de la empresa 8 2 10
Cree necesario mejorar las relaciones con sus compafieros (as) y jefes inmediatos 9 1 10
Considera importante conocer lineamientos, funciones designadas y prudencia en el manejo de la

confidencialidad de su cargo 8 2 10
Considera que la empresa le brinda todas las garantias para permanecer en su puesto 7 3 10
Considera un apoyo el subsidio de alimentacion que le ofrece la empresa 8 2 10
El transporte es adecuado para su lugar de residencia 6 4 10
Cree necesario desarrollar actitudes positivas hacia mis comparieros / as y mejorar la atencién a usuarios 10 0 10
Considera necesario aumentar la autoestima e incrementar conductas positivas 9 1 10
Cree que se debe Integrar y desarrollar al personal que forma parte de su equipo de trabajo 9 1 10

Elaborado por: Céceres, 2017.

Considera que debe fortalecer el conocimiento y
NO dominio de las actividades de su puesto

10%

90%

Elaborado por: Céceres, 2017.

El 90% considera que es necesario realizar capacitaciones continuas para de
esta manera evitar posibles accidentes laborales y también como oportunidad para

ascender de puesto.

Considera un factor para la rotacion de personal la
ubicacion de la empresa

NO
20%

80%

Elaborado por: Céaceres, 2017.
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El 80% considera que es un impedimento la distancia desde sus hogares a la

empresa considerando que la empresa proporciona el transporte a los empleados.

Cree necesario mejorar las relaciones con sus
compaiieros (as) y jefes inmediatos

NO
10%

90%

Elaborado por: Céceres, 2017.

La convivencia de los empleados es netamente laboral para el 90% las
relaciones entre comparieros no es un impedimento ni tampoco representa un problema

para la empresa.

Considera importante conocer lineamientos, funciones
designadas y prudencia en el manejo de la
confidencialidad de su cargo

NO
20%

80%

Elaborado por: Caceres, 2017.

El 80% considera la confidencialidad como un tema importante para las

funciones designadas para los respectivos cargos.
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Considera que la empresa le brinda todas las garantias
para permanecer en su puesto

NO
30%

Elaborado por: Caceres, 2017.

El 70% esta de acuerdo con las garantias que le brinda la empresa tanto en la

parte de seguridad, como en la parte psicoldgica.

Considera un apoyo el subsidio de alimentaciéon que le
ofrece la empresa

Elaborado por: Céceres, 2017.

En su mayoria los empleados son beneficiados con el subsidio de alimentacion
que brinda la empresa ya que este representa el 70%, y el empleado asume el 30%

restante.

El transporte es adecuado para su lugar de residencia

Elaborado por: Céaceres, 2017.
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El 60% considera un beneficio el transporte para movilizarse desde su

residencia tomando en cuenta que este no representa un descuento para el empleado.

Cree necesario desarrollar actitudes positivas hacia mis
compaiieros / as y mejorar la atencién a usuarios

NO
0%

Elaborado por: Céceres, 2017.

El 100% considera necesario desarrollar actitudes positivas tanto con los

comparfieros como los usuarios.

Considera necesario aumentar la autoestima e
incrementar conductas positivas

10%

Elaborado por: Céceres, 2017.

Para el 90% es necesario desarrollar talleres o espacios de motivacién para

poder levantar la autoestima y cumplir con los objetivos del puesto.
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Cree que se debe Integrar y desarrollar al personal que
NO forma parte de su equipo de trabajo

10%

Elaborado por: Caceres, 2017.

Para el 90% el tema de integracién de personal podria ser un aspecto que ayude

a evitar la rotacion del personal y consolide equipos de trabajo.
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Formato de rotacién de Personal:

RGI-29
swissport £ Registro de Manejo de Indicadores Version: 01
Fecha: 01/05/2009
PROCESO:

NOMBRE DEL INDICADOR: Rotacién de personal

FORMULA %: indice de rotacién

3,70 -
3,60
3,50 A
3,40 A
3,30 A
3,20 A
3,10 A
—e— Valor meta
3,00 A —m— % Salidas
2,90
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre
Valor meta % Salidas Mes
3,45 Enero
3,57 Febrero
3,57 Marzo|
3,45 Abril
3,57 Mayo|
3,33 Junio
3,33 Julio
3,33 Agosto|
3,23 Septiembre
3,13 Octubre
3,45 Noviembre|
Diciembre
3,40 #iDIV/0!
1. ANALISIS DE CAUSAS
2. ACCIONES A TOMAR / CORRECTIVAS
3. VERIFICACION DE LA ACCION TOMADA
RESPONSABLE VERIFICACION
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swissport £ ENTREVISTA DE SALIDA.

NOMBRE:

FECHA:

MOTIVOS DE SALIDA: ;,Cual es el motivo de su salida?

Otro trabajo
Enfermedad
Estudios
Viaje
Sueldo

Otros

TRATO DEL JEFE INMEDIATO: (El trato de su jefe inmediato fue?

Cordial

Amable

Descortés

Especifique

SUGERENCIAS-CAMBIOS: ;Qué sugerencias o cambios podriamos implementar, en cuanto a?

Politicas
Horario
Relacion Jefe Inmediato

Otros

Elaborado por: Caceres, 2017.
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Especifique




Proceso de Reclutamiento y toma de Pruebas:
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