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RESUMEN

El ausentismo laboral es considerado como una restriccion en la productividad,
generando pérdidas econdmicas, por ello se estipulan un proceso que tenga como
objetivo su caracterizacidon; en la empresa en estudio se estan generando déficit
en dicho proceso, su informacion final presenta fluctuaciones que genera

incredibilidad en los indicadores.

El objetivo del estudio fue identificar las causas que generan déficit en el proceso
de Obtencién y Analisis de Indicadores de Ausentismo Laboral, para disefiar
estrategias direccionadas a la mejora del proceso, de acuerdo a los hallazgos

encontrados.

Metodologia: Estudio descriptivo, observacional con el levantamiento de la toma
de datos del proceso de Obtencion y Analisis de Indicadores de ausentismo
laboral, presentado en los meses de febrero a agosto del 2017 en la empresa en

estudio.

Resultados: Se encontr6 que durante el proceso no se cuenta con una
estandarizacion que permita una trazabilidad; la herramienta disefiada para
caracterizar las cifras de Ausentismo Laboral, no es muy detallada al momento de

segmentarlas.

Palabras Claves: Ausentismo laboral, Indicadores, Proceso, trazabilidad,

caracterizacion
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ABSTRACT

Labor absenteeism is considered as a restriction in the productivity, it generates
economic losses, for that it generates a process whose objective is the
characterization, In the company under study, this process is generating a deficit,
its final information presents some fluctuations that produce disbelief in the

indicators.

The objective of the study was to identify the causes that generate deficits in the
process of obtaining and analyzing indicators in order to design strategies aimed at

improving the process, according to the findings found.

Methodology: descriptive study, observational with the collection of data from the
process of obtaining and analyzing indicators of labor absenteeism, presented in
the months of february to august 2017 in the company under study.

Results: it was found that during the process there is no a standardization that
allows traceability; the tool that was designed to characterize the quantity of labor

absenteeism, is not very detailed at the time of segment it.

Keywords : absenteeism, indicators, processes, traceability, characterization.
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INTRODUCCION

Uno de los mas grandes problemas de estudio en una organizacion es el
ausentismo laboral, un fenGmeno que afecta sin importar su actividad econémica;
es un sintoma organizacional que revela los problemas de los colaboradores y del
entorno expuesto en la organizacion, por consiguiente, es considerado un

fendbmeno multicausal.

(Pelletier B, Boles M, Lynch W, 2004) “Las tasas de ausentismo se han
incrementado en todos los paises industrializados por encima del 30% durante los
ultimos afios, a pesar de las mejoras en la oferta, la calidad de la asistencia

sanitaria y las condiciones socioeconémicas”

El ausentismo es considerado como una restriccion en la productividad debido a
los altos costos directos e indirectos que se generan, estos repercuten en la
competitividad de una organizacion, por consiguiente, el ausentismo es evaluado y
analizado por indicadores, los cuales son nutridos de informacion conglomerada
en un proceso de Obtencion y Analisis de indicadores en todas las &reas adscritas

a la estructura organizacional.

Los procesos en una organizacion se convierten en componentes de la cadena de
valor para lograr los objetivos estratégicos, cada departamento cuenta con

diferentes procesos efectivos que contribuyen a la vision de la organizacion.

Entre muchas de las funciones que cumple el departamento de seguridad y salud
en el trabajo, esta el generar un control interno para mitigar los indicadores de
ausentismo, los cuales deben de propiciar la informacion detallada y confiable,
para que la organizacién conozca la problematica y sea capaz de revelar un

diagnostico puntual sobre ausentismo laboral para ejecutar los planes de accion.

14



Por consiguiente, este estudio de investigacién en una empresa del sector salud
del suroccidente colombiano, surgio de la necesidad de reducir la ineficiencia del
proceso de Obtencion y Analisis de Indicadores de Ausentismo Laboral, el cual
esta presentando déficit en el manejo del flujo de informacién y en el empalme de
ella para la obtencion de indicadores, por ende, pretende generar propuestas de
mejora con los hallazgos encontrados en la caracterizacion y diagnostico del

proceso.

Como beneficio de esta investigacion, el departamento de Seguridad y Salud en el
trabajo y los departamentos aliados que se nutren de los indicadores de
ausentismo para la elaboracion de informes, estrategias y toma de decisiones,
contardn con alternativas de mejoras al proceso de obtencion de informacion

veraz y precisa.

De igual forma los resultados de esta investigacion pueden diversificarse para la
aplicacion de mejoras en otros procesos de la organizacion, o en otras que
presenten problemas en la efectividad de sus diferentes procesos, sin importar la

actividad econémica inscrita.
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1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ausentismo laboral es un fendmeno complejo y habitual que se presenta en las
organizaciones y muestra una variacion dependiente del sector econémico. Desde
la perspectiva empresarial, el ausentismo se traduce en pérdidas econémicas, y
en condicionante de los procesos productivos, se considera como una
problematica, tanto para lo organizacibn como para los colaboradores, generando
un efecto negativo en el cumplimiento de los objetivos y en los costos de la

empresa

En Colombia, desde el campo universitario, se han presentado investigaciones
enfocados en ésta problematica, debido al interés que surge en las organizaciones
por reducir los costos directos e indirectos que produce el ausentismo.
Caracterizacion en los procesos, costos, identificacion de las principales
incidencias del ausentismo, condiciones que fomentan el ausentismo, y el
ausentismo laboral presente en personal de empresas prestadoras de servicio de
salud son algunos de los estudios realizados con la finalidad de identificar causas,
evaluar situaciones y generar planes de acciébn que apunten a mitigar la

problematica.

En atencidén a la problemética expuesta, muchos sectores se ven afectados por
esta situacion; el manejo y las decisiones asociadas a la intervencion de este
fendmeno son un punto importante en la reduccion de éstos indicadores, o, por el
contrario, en consecuencias que afecten a varios eslabones del proceso
Productivo; se podra analizar entonces, que, para la realizacion de intervenciones
adecuadas, es de suma importancia tener datos soélidos, certeros, pertinentes y
gue logren mostrar la afectacion real. Para esto, el proceso encargado de generar

los indicadores debe ser adecuado y eficiente.
17



Ahora bien, la realizacion del siguiente trabajo se hace relevante y pertinente en la
medida que se desea, al igual que en cualquier organizacion, que el resultado de
los procesos pueda ser medible para poder realizar una mejora continua en los
procesos; reduciendo tiempos muertos y haciendo eficaz la entrega de resultados
finales, puntualmente, minimizando el impacto del costo de dias perdidos, y

disminuyendo cualquier afectacion que pueda tener algun area de la organizacion.

La organizacion en la cual se realizar4 el estudio se encuentra ubicada al sur
occidente de Colombia y su razén social viene dada por la prestacién de servicios
de salud a través de una red nacional con alta calidad técnica que contribuye a

mejorar los resultados en salud de la poblacién.

En el proceso “Obtencién y analisis de indicadores de ausentismo laboral”, que es
gestionado por el area de Seguridad y Salud en el trabajo, siendo un subproceso
dentro del proceso de analisis y estudio del Ausentismo laboral en la organizacion,
se presentan unos datos como resultado, arrojando unos porcentajes con una
periodicidad mensual, informacién requerida por otras areas para generar los
correspondientes analisis; La organizacion cuenta con una planta administrativa y
tres clinicas distribuidas a nivel nacional, lo cual hace un total aproximado de

4.968 colaboradores, donde en el 2016 se present6 un promedio de 505 dias

perdidos para la primera empresa prestadora de servicio, 290 dias perdidos para
la segunda empresa prestadora de servicio de salud, 2803 para la tercera
empresa prestadora de servicio de salud, 1735 para la cuarta empresa prestadora
de servicios de salud (Informacion interna de la empresa en estudio). Estos
indicadores son monitoreados mensualmente por los profesionales del area de
Seguridad y Salud en el Trabajo, sin embargo, se detecta un proceder dispendioso
a la hora de generar los indicadores de incidencia y dias perdidos por incapacidad,;
lo cual presenta pérdida en el tiempo del proceso y deficiencias a la hora de
generar una intervencion adecuada para posteriores diagnosticos puntuales. El

proceso que se realiza mide el ausentismo de manera integral,
18



no tiene el desglose de variables, por lo cual no se logra tener un seguimiento

adecuado.

Las causas raices que magnifican la problemética es dada por una herramienta
gue no cumple con los requerimientos que se solicitan, ya que la organizacion
cuenta con un aplicativo que arroja resultados generales, donde un sin namero de
causas quedan encasillados en un solo diagnéstico, las incapacidades, licencias y
permisos laborales, considerados como los Unicos conceptos asociados al
Ausentismo laboral en la empresa en estudio ( Tabla 2) registradas en el sistema,
no coinciden con valores que se han registrado en meses anteriores, lo que
conlleva a realizar verificaciones de forma manual cada mes para poder obtener

datos mas cercanos a la realidad, generando reprocesos y datos no certeros.

Al mismo tiempo, otras areas deben obtener estos reportes y manipularlos de tal
forma que puedan extraer los datos que necesitan. La carencia de un método
adecuado para la obtencion de indicadores exactos, puntuales, y con tiempos
minimos en la generacion , representa afectacién en frentes de la organizacion y
del entorno: costos altos, por consiguiente, no se visualiza con claridad el foco del
problema, de ahi que se sigan presentando un alto nivel de estrés, baja
productividad, impacto en el logro de las metas estipuladas, entorpecimiento de
los procesos, disminucion en la calidad del servicio ofrecido, y a nivel macro. Lo
antes mencionado crea la necesidad de efectuar la caracterizacion del proceso
existente, y posterior a esto, realizar el debido diagndstico, con el fin de identificar
condiciones que debe tener un procedimiento mas eficiente y generar
recomendaciones estratégicas para el reconocimiento de las variables criticas e
identificacion de los requerimientos de cada é&rea; y de esta manera proponer

mejoras en el proceso evaluado.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como Proponer una mejora al proceso de “obtencion y analisis de indicadores de
ausentismo laboral, en una empresa prestadora de servicios de salud” ubicada en
el suroccidente colombiano, mediante el diagnéstico y analisis de sus variables

criticas?

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

e (Qué variables se deben tener en consideraciobn para caracterizar el
proceso de ¢“Obtencion y analisis de indicadores de ausentismo laboral,

¢ de una empresa prestadora de servicios de salud’?

e (Como caracterizar el proceso de “Obtencion y analisis de indicadores de

ausentismo laboral, de una empresa prestadora de servicios de salud”?
e ¢ Qué estrategias disefiar para mejorar el proceso “Obtencion y analisis de

indicadores de ausentismo laboral, de una empresa prestadora de servicios

de salud” con base en el diagnéstico realizado?

20



3. JUSTIFICACION

3.1 Alcances

En éste proyecto se propone estudiar la problemética actual relacionada con el
proceso de “Obtencion y Analisis de indicadores de ausentismo laboral” de una
empresa prestadora de servicios de salud, que se encuentra ubicada al
suroccidente de Colombia, por lo cual, se considera importante realizar la
caracterizacion y diagndstico del proceso con el fin de que la informacion obtenida
por el proceso sea certera y pertinente para la posterior intervencion del

ausentismo laboral en la organizacion.

De acuerdo con las premisas que se presentaron, éste trabajo se justifica en la
medida que los resultados de ser implementados por la empresa, contribuyan a la
mejora del proceso logrando asi una serie de intervenciones estratégicas que
ayudaran a la disminucion en costos, aumento de productividad en los

trabajadores, y disminucion en los indices de rotacion de los colaboradores.

Para las investigadoras del presente proyecto, en la medida de su desarrollo,
podran aplicar conceptos vistos durante todo el plan de carrera, relacionados con
el disefio y evaluacion de procesos, teorias sobre ausentismo laboral, medicion de
indicadores, optimizacién de procesos, con la finalidad de generar resultados que

contribuyan a la resolucién de la problemética que se viene presentando.

3.2 Limitaciones

Se presenta la dificultad de recopilar la informacion, debido a que no se tiene
claridad del proceso, por ende, el personal administrativo encargado en las
diferentes regionales, no brinda la informacion pertinente para lograr caracterizar

el proceso.
21



3.3 Resultados y Productos del proyecto

A través de la intervencion y mejoras del proceso, si se realiza la implementacion,
las areas tendrian informacion pertinente, certera y oportuna sobre ausentismo

laboral, generando estrategias para la reduccién del mismo.

De igual manera, los instrumentos de recoleccion utilizados puedan contribuir a
futuras investigaciones que se realicen sobre la tematica expuesta, también, que
sean de utilidad para realizar caracterizacion, diagnéstico y recomendaciones para
la evaluacion de los procesos enfocados en obtenciébn de indicadores de
ausentismo laboral, a la vez que disminuye los costos que genera la

implementacion de un proceso adecuado.

Dentro de este marco de ideas, se espera también, que los resultados sirvan de
gran utilidad para mejorar el proceso de las areas involucradas, y para generar
conciencia la importancia de tener procesos eficaces y 6ptimos que permitan

identificar e intervenir problemas que generan costos elevados en la organizacion.

3.4 Impacto Social

Al disefar propuestas de mejora para el proceso de “Obtencion y Analisis de
Indicadores de Ausentismo Laboral” en la empresa en estudio, se busca generar
herramientas que generen mayor productividad para los colaboradores que hacen
parte de todo el proceso antes mencionado y de esta forma mitigar la carga laboral
gue se estad generando por los reprocesos a causa de las fluctuaciones en la
informacion; lo que conllevaria a generar un bienestar en la persona frente a su

entorno laboral.
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De igual forma cabe anotar, que al generar un minimo error en los datos que
generan los indicadores, se podra en otros estudios realizar un diagndstico puntual
del ausentismo laboral y si es el caso promover las acciones pertinentes para

disminuir los indices de este fendmeno en la empresa.

23



2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer una mejora al proceso de “obtencion y analisis de indicadores de
ausentismo laboral, en una empresa prestadora de servicios de salud” ubicada en
el suroccidente colombiano, mediante el diagnostico y andlisis de sus variables

criticas

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar las variables que deben tenerse en consideracion para caracterizar el
proceso de “Obtencidon y Analisis de Indicadores de Ausentismo Laboral, De Una

Empresa Prestadora De Servicios De Salud”.

Caracterizar el proceso de “Obtencién y Analisis de Indicadores de Ausentismo

Laboral, De Una Empresa Prestadora De Servicios De Salud”.
Disefiar estrategias direccionadas a la mejora del proceso “Obtencién y analisis de

indicadores de ausentismo laboral, de una empresa prestadora de servicios de

salud” con base en el diagnéstico realizado.
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4. ESTADO DEL ARTE

De acuerdo con la investigacion realizada por (Francisco R Mesa M1l1a, Ana Maria
Kaempffer R2, 2004), en donde se estudi6 el absentismo laboral en chile, se
analiz6 la tasa de incapacidades de los trabajadores en los sectores hospitalarios,
mineros, industria automotriz y universidades, se encuentra que el mayor indice de
ausentismo corresponde al sector hospitalarios con 14,3 dias por cada trabajador,
para la obtencion de los datos en este sector se estudiaron siete empresas, en las
cuales se evidencia que la mayor tasa de ausentismo se encuentra en las
ciudades mas grandes del pais, la investigacion concluye con que algunos de los
factores influyentes en estos resultados fueron las extensas distancias, los niveles
de estrés, violencia y que en el sistema de licencias médicas por enfermedades se

encuentra que las de mayor impacto son las enfermedades respiratorias.

(Molinera, 2006) realiza un seguimiento de los indicadores de los Ultimos afios,
evidencia el incremento de la tasa de ausentismo laboral en los paises
industrializados, en todos los sectores productivos constituyendo un problema en
los costes econdémico y organizativo, Espafia es uno de los paises europeos con
mayor indice de ausentismo laboral, argumentado por el elevado indice de

accidentes laborales.

En la Ill encuesta realizada por (Adecco, 2016) sobre el ausentismo en Espafia, se
encontro que “El 91% de las empresas controlan las ausencias por licencias y
permisos exigiendo la presentacion de justificantes médicos o de otro tipo, y tan
solo el 2% de ellas dispone de paquetes de horas anuales o sistemas de

flexibilidad horaria que facilitan la conciliacion de la vida laboral y personal”

En este informe también indican que en el afio 2015 “se produjeron en Espaia

3.934.380 procesos de Incapacidad Temporal por Contingencias Comunes, un
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10,23% mas que en 2014, cuando la poblacion protegida sélo habia crecido un
3,44%, hasta los 15.647.690 Trabajadores”

La encuesta global de ausentismo realizada por ( Kronos, 2011) sobre los diez
paises con mayores indices de ausentismo injustificado, arrojo que el pais que
encabeza el mayor porcentaje de empleados que fingen estar enfermos es China
con el 71%, Francia tuvo el menor niamero dentro de sus empleados con tan solo
el 16% ,pero cuenta con el periodo anual mas generoso de cantidad de ausencias
pagadas permitidas con 25 dias, encontrando que la mayor razén por la cual se
presenta un alto indice de ausentismo en todas las regiones, es porque los

empleados se sienten estresados y por ende requieren de un dia libre.

Segun la encuesta realizada por (RIVERWOODS, ILL., 10 de octubre de 2007)
dos tercios de los trabajadores que llaman enfermos en Estados Unidos,
realmente lo hacen por razones distintas a la enfermedad fisica, las enfermedades
personales solo representan el 34% de las ausencias no programadas, el 66% de
las ausencias se deben a diferentes razones, encabezando los problemas
familiares con un 22%, necesidades personales con 18%, mentalidad de derecho
13% y estrés 13%.

En un grupo de discusién integrado por (Valdez M. y Suarez M, 2005), en donde el
objetivo era identificar las percepciones de las enfermeras por la ausencia laboral
injustificada, para ello se reunieron con un grupo de cinco enfermeras adscritas al
hospital de especialidades No. 14 del centro médico nacional ubicado en Espafa
las cuales presentaron mayor indice de ausentismo injustificado, en donde ellas
compartieron las principales causas, ambiente laboral adverso y maltrato de jefe
inmediato . Evidencian que, en los paises industrializados, a pesar de las mejoras
en las condiciones socioecondmicas, en la oferta y en la calidad de la asistencia
sanitaria, la tasa de absentismo se ha incrementado en forma considerable por
encima del 30% en los ultimos 25 afios.
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En un estudio realizado por una enfermera profesional para realizar una mediciéon
de ausentismo, sabiendo que la incapacidad representa el 92% del ausentismo
laboral del personal de enfermeria en una institucion hospitalaria de Bogota, se
obtuvieron los siguientes datos: (Carvajal, 2009) “el ausentismo del 19 personal de
enfermeria del turno diurno representa un 63% frente al turno nocturno en un 37%.
Los dias de ausentismo por incapacidad de las enfermeras profesionales son de
uno a ocho dias en 88% de los casos donde de uno a dos dias representa 50% de
ellos. De igual manera, en el grupo auxiliar las incapacidades de uno a ocho dias
corresponden al 70% de los casos”

(Bonilla, Carrasco, Flérez, Martinez, Pardo, Jiménez, 2014) En Colombia, el
ausentismo laboral es un problema social, al persistir ideas arraigadas en la
cultura de los trabajadores de “hacerse incapacitar’ por enfermedad o accidente
laboral, lo que genera pérdida de competitividad y productividad de las empresas
ademas de gastos adicionales a las administradoras de riesgos laborales (ARL) y

a las entidades promotoras de salud (EPS).

Eso es igual a decir que en los primeros siete meses de 2011 se dejaron de
trabajar 9.984,5 afios o 87,4 millones de horas y que cada trabajador accidentado
tiene un promedio de 8,2 dias de incapacidad.
Y lo anterior teniendo en cuenta que en el pais solo hay 7,5 millones de
trabajadores afiliados a ARP en 494.816 empresas y que adn la evasion de esta
obligacion ronda el 10 por ciento de las empresas legalmente constituidas. Hace
ocho afnos era del 37 por ciento.
Debe sumarse que por fuera del sistema de riesgos profesionales esta el 60 por
ciento de la poblacién econébmicamente activa que vive en la informalidad laboral,
sefiala Edgar Velandia, subdirector de la Camara de Riesgos Profesionales de
Fasecolda. Frente a ese preocupante panorama, resulta poco alentador saber que
el gremio de los aseguradores estime que por cada peso pagado en atencion

médica y prestaciones econdémicas a un trabajador que sufrid un accidente laboral,
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sea real o no, también la empresa deba pagar entre 5 y 50 pesos por costos

indirectos.

En una empresa del sector salud, (ANYEL VIVIANA FORERO MOSQUERA, 2016)
se realiz6 un estudio de caracterizacion del ausentismo laboral, en donde se
detectd que en promedio el costo de ausencias por trabajador es de $201.020, se
identifica que las ciudades con mayor costo de ausentismo laboral son Cali con
$29.294.890, Palmira con $27.606.309 y Tulua con $14.443.989.

(Rodolfo Mosquera Navarro, 2015) en un estudio de investigacion cientifica,
realizado en la empresa de transporte masivo de la ciudad de Cali, Valle del
Cauca sobre el “ausentimo laboral por el estado de salud de sus operadores, se
encuentro que la mayor proporcion de ausencias se presentaron los dias lunes
con un 17.48%; el 99% de las ausencias se generaron por trabajadores de género
masculino, esto se explica por el tipo de actividad econémica. El 59% de las
ausencias del periodo se reportaron en trabajadores mayores de 36 afios. La
tendencia del ausentismo por motivos de salud segun meses en el afio 2013,
incrementaron los dias de ausencia a partir del mes de agosto observandose un

pico maximo en el mes de noviembre con descenso en el mes de diciembre”

(Ospina, 2015) en un estudio de grado en donde se realizdo la Caracterizacion
del ausentismo labora en una EPS en la ciudad de Medellin, concluyen que “el
mayor porcentaje de casos de incapacidad se presentd entre las edades de 36 a
40 afos. Porcentualmente el mayor grupo que se incapacitan son los

universitarios”

(Juan Fernando Saldarriaga F., 2007), Discuten que “el ausentismo laboral por
causa médica tiene implicaciones desfavorables para todos: el trabajador, porque
es quien sufre directamente la enfermedad, la empresa, porque pierde

productividad y la sociedad porque retrasa su crecimiento econémico y social.”
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(Yuridy shirley cuevas duarte, 2011) identificaron que “El area asistencial presento
el mayor nimero de incapacidades y por cargos los médicos seguido de las
auxiliares de odontologia y los odontdlogos; El area asistencial tiene 78,3%
incapacidades, contratos a término indefinido con un 74.6% y mujeres con 78,01%
incapacidades”. Unos de los problemas que se evidencian en la empresa del
presente estudio, es que no existe la distribucion adecuada de variables para
realizar una caracterizacion mas precisa en la generacién de indicadores,” se debe
tener en cuenta la poblacién general y su distribucion para variables como género,
area, cargos, por lo que se requiere posteriormente analisis estadisticos para

establecer si hay diferencia significativa.”

(Gallo, 2012-2013) considera que “el absentismo se debe de tratar como un
cambio cultural, como todos los sistemas modernos de gestion de la calidad, el
medio ambiente, la prevencién de riesgos laborales, etc. Es necesario idear un
Sistema de Gestion orientado al Absentismo, que pudiera servir de referencia y
guia de actuacion a todas aquellas empresas interesadas en mejorar sus indices y

ganar con ello en competitividad.”

(Olga lucia calderon l6pez, 2016)realizaron un estudio de investigacio, Para
determinar las principales caracteristicas del ausentismo laboral en el area de
enfermeria y de igual forma determinar los costos “La principal causa de
Ausentismo en el personal de enfermeria en Los Comuneros HUB, en el afio 2105
fue por Enfermedad general, seguido de accidentes de trabajo, licencias de
maternidad y por ultimo los accidentes de transito. Los rangos de edades entre los
cuales se encuentra el mayor numero de ausentismo en el personal de
Enfermeria, es entre los 19 a 29 afios, la impresion diagndstica mas comun del
ausentismo en el personal de auxiliares de enfermeria es el lumbago no
especificado, y con relacion a las Enfermeras Jefes, la mas frecuente fue la
diarrea y la gastroenteritis, seguido de migrafia no especificada. El area de trabajo

con mayor grado de ausentismo corresponde al servicio de hospitalizacion”.
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(Calderon., 2015) en un estudio de caracterizacién se recomienda “Un programa
estructurado de reduccion del ausentismo laboral que incluya actividades de
prevencion primaria, capacitacion, diagnostico y control de factores de riesgo psi
colabdrales, intervenciones ergondémicas y organizacionales, contribuiria de
manera importante a reducir el ausentismo en la institucion objeto de este estudio,

asi como sus costos”.
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5. MARCOS DE REFERENCIA

5.1IMARCO CONTEXTUAL

El ausentismo laboral es un fenbmeno costoso que cada vez tiene mayor
relevancia en las organizaciones afectando la productividad, convirtiéndose las

horas no laboradas en grandes pérdidas monetarias.

La empresa prestadora de servicios del sector salud del suroccidente de Colombia
en estudio, constituida legalmente en el afio 2010 como una unidad prestadora de
salud directa bajo la propiedad del Grupo Coomeva, cuenta con un aproximado
de 4.968 colaboradores, de ellos 2.300 profesionales del area asistencial, tiene
capacidad de atencion de 5.000 hospitalizaciones en casa y de realizar cerca de
1.500 cirugias al mes; para lograr el objetivo de beneficiar a 2,5 millones de
afiliados en el pais, se encuentra estratégicamente ubicado a través de una red
nacional de alta calidad técnica en 20 ciudades con proyeccién a aumentar esta
altima cifra, para mejorar los resultados en salud de la poblacion su portafolio de
servicio es amplio y diverso, su estructura recientemente modificada se encuentra

conformada por cuatro empresas.

1. (ConsultorSalud, 2017) “Institucion Prestadora de Salud en los niveles Il y IV de
complejidad, ubicada en la ciudad de Palmira. Esta clinica ofrece a sus usuarios
servicios de urgencias, hospitalizacibn y cirugias con calidad, seguridad,

oportunidad y racionalidad técnico cientifica.
2..Institucion Prestadora de Servicios de Salud en los niveles 1l y IV de

complejidad, que permite brindar atencion médica integral a toda la familia, gracias

a su completo portafolio de servicios de salud brindados con excelencia y calidad.
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3.Institucion pionera en la prestaciéon de servicios de salud, hospitalizacién vy
cuidados integrales domiciliarios que contribuyen a la recuperacion del paciente
con la calidad y tecnologia de una clinica, pero en la comodidad y seguridad del
propio hogar. En el afio 2017 Hospital en Casa alcanz6 una cobertura de 14
ciudades a nivel nacional siendo el aliado estratégico de las mas grandes

aseguradoras del pais.

4. Bajo el nombre de Centros Ambulatorios, hoy se cuenta con 79 unidades de
atencion a lo largo del pais. En estas unidades se brindan servicios odontoldgicos,
médicos y de vacunacion a los usuarios de planes de aseguramiento obligatorios,
voluntarios, personas particulares y empresas en general. Esta atencion se ocupa

de servicios de niveles | y || de complejidad”.
5.1.1Vision
Ser una red acreditada de Prestacion de Servicios de Salud, reconocida por los

excelentes resultados en salud y en servicio, lider en Colombia y con presencia

internacional.

5.1.2 Misién

Ofrecemos servicios de salud a través de una red de prestacion nacional con alta
calidad técnica y de servicio, que contribuye a mejorar los resultados en salud de

la poblacion y a generar valor sostenible a nuestros grupos de interés.
El area de Seguridad y Salud en el trabajo, permanentemente vela por

promocionar las condiciones 6ptimas laborales a sus colaboradores, con el fin de

optimizar la productividad en la empresa, es por ello que el ausentismo laboral
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requiere de un debido control interno, mas cuando las cifras de dias perdidos en el

2016 fueron tan relevantes:

Promedio de 505 dias perdidos para la primera empresa prestadora de

servicio

e 290 dias perdidos para la segunda empresa prestadora de servicio de

salud,
e 2803 para la tercera empresa prestadora de servicio de salud,
e 1735 para la cuarta empresa prestadora de servicios de servicios.
Para llevar a cabo este control, se genera un proceso de Obtencién y Analisis de
Indicadores de Ausentismo Laboral, el cual esta presentando falencias, es un
proceso dispendioso y deficiente al momento de recopilar la informacion para

aplicar los indicadores, es necesario que sea un proceso efectivo para realizar un

diagndstico puntal y lograr tomar acciones preventivas o correctivas si es el caso.
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5.2 MARCO TEORICO

Para lograr los objetivos propuestos en éste proyecto, se presentan algunos
estudios previos que servirdn para comprender en primera instancia una serie de
elementos que giran en torno al ausentismo y lo referente a la optimizacion de
procesos, ademas, se desarrollan enfoques tedricos que sustentan la

investigacion.

Ausentismo Laboral

Segun la RAE (Real Academia Espafiola), el absentismo se define como la

“Abstencién deliberada de acudir al lugar donde se cumple una obligacion”

(Espafiola, 2017) entre tanto, la OIT define el ausentismo laboral como “la no
asistencia al trabajo por parte de un empleado que se pensaba que iba a asistir,
quedando excluidos los periodos vacacionales y las huelgas; y el ausentismo laboral
de causa meédica, como el periodo de baja laboral atribuible a una incapacidad del
individuo, excepcion hecha para la derivada del embarazo normal o prision” (Trejos &
Heredia, 2010) ahora bien, si consideramos que las organizaciones trazan objetivos
para el respectivo cumplimiento de sus logros, y que estos objetivos van ligados a la
fuerza del recurso humano, la estructura organizacional tiene sus cimientos en las
conductas de los que trabajan y aportan para ella, Idalberto Chiavenato presenta el
recurso humano como potencial coautor del sostenimiento de una organizacion
mediante sus actividades laborales “Las personas planean, organizan, dirigen y
controlan las empresas para que funcionen y operen. Sin personas no existe

organizacion.

Toda organizacién esta compuesta de personas de las cuales dependen para
alcanzar el éxito y mantener la continuidad” (Chiavenato, 2000) en otras palabras,
gue los colaboradores presenten ausencia en sus puestos de trabajo significa una

pérdida en costos y un alejamiento de las metas que son estipuladas “el absentismo
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es un fendmeno caracteristico e inevitable del mundo del trabajo. Sin embargo,
cuando las conductas de ausencia de los trabajadores exceden ciertos limites
considerados «normales» se plantea un problema para la organizacion, puesto
que se dificulta la consecucién adecuada de sus objetivos” (Peir6, Molina, &
Morales, 2008)

Segun la organizacion En Gerencia, en unos de sus articulos define el ausentismo
como “faltas o inasistencias de los empleados al trabajo. Y que este puede ser
provocado por variadas razones; estrés, fatiga, falta de motivacion insatisfaccion
personal, relaciones apaticas con los comparfieros de labores y supervisores, lo que
generalmente termina produciendo un bajo nivel de calidad de vida, con un saldo

negativo para salud fisica y mental” (Reyes & Efrén, 2016).

Modelos de Ausentismo Laboral

En estudios realizados en la Universidad de Granada, Yolanda Ortiz en su tesis
doctoral, expone supuestos tedricos para explicar la conducta laboral:
“‘compérense, por ejemplo, las diferencias que existen entre esta serie de juicios
calificativos sobre el absentismo: sintoma de baja moral en el trabajo; rechazo de
las condiciones de trabajo; falta de ética sobre el trabajo; indicador de
conflictividad latente; indicador del grado de integracion del individuo en la
organizacion; indicador de la eficacia organizativa” (Ortiz Alejo, 2003) y mediante

investigaciones cita algunos modelos sobre ausentismo:

e Modelos de evitacion laboral: Funciona bajo el supuesto de que la
primera causa de ausencia es el descontento laboral “el analisis tuvo lugar
bajo el supuesto de que la satisfaccion con el trabajo era una medida de su
contenido, y ante la necesidad de encontrar conductas que se
correspondieran empiricamente con los diferentes grados de satisfaccion,

se incorporé el absentismo” (Hackett, 1985). Este modelo de evitacion
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laboral se fundamenta bajo la idea de que el descontento es la primera
razon de ausentismo laboral “el analisis tuvo lugar bajo el supuesto de que
la satisfaccion con el trabajo era una medida de su contenido, y ante la
necesidad de encontrar conductas que se correspondieran empiricamente
con los diferentes grados de satisfaccion, se incorpor6 el absentismo” (Ortiz
Alejo, 2003)

Modelos de ajuste laboral: Se define como la ausencia del empleado por
causa de socializacion y adaptacion en el entorno laboral “consecuencia de
adaptacion-inadaptacion al medio laboral” es el enfoque que ha
permanecido en muchas investigaciones y ha sido el punto de partida para

iniciar muchas investigaciones al respecto.

Modelos de personalidad: Este modelo intenta explicar la ausencia del
trabajador desde la perspectiva de la personalidad del individuo, tomando
en consideracion las variables en personalidad como punto clave para
argumentar el comportamiento de ausencia laboral; en los ultimos afios las
investigaciones que se han realizado han hecho especial énfasis en el
estado de animo de los empleados tomando esto como factores

importantes que influyen en ésta problematica. (Ortiz Alejo, 2003)

Diagndstico de la causa de ausentismo

Las causas de ausentismo son diversas. Aln se requieren de estudios adecuados

para lograr la determinacibn de sus causas y como logra repercutir en la

productividad.

Las principales causas son:

Enfermedad comprobada.
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e Enfermedad no comprobada.

e Diversas razones de caracter familiar

e Tardanzas involuntarias por motivos de fuerza mayor

e Faltas voluntarias por motivos personales.

¢ Dificultades y problemas financieros.

¢ Problemas de transporte.

e Baja motivacion para trabajar.

¢ Clima organizacional insostenible.

Falta de adaptacion del trabajador a su puesto de trabajo.

“‘Algunos especialistas incluyen los accidentes de trabajo entre las causas de
ausentismo, lo cual ocasiona confusion cuando se intenta comparar los indices de
ausentismo de varias organizaciones” (Chiavenato, 2000)

Medicion y cuantificacion

Estas medidas me permiten conocer el tiempo que un empleado pierde durante un

periodo de tiempo, entiéndase que pueda ser medido en horas y dias. (Chadwick,
Jones, Nicholson, & Brown, 1982)

38



Tasa Porcentual de Ausencia por Accidente

(N® de accidentes registrados en el
periodo de trabajo observado )

Accidentes ocurridos fuera del trabajo » 100

Ausenciapor accidente =

indice de Intensidad Total

Total horas perdidas
Total horas contratadas * 100

I.Intensidad Total =

indice de Gravedad
N° de dias de trabajo perdido

I.Gravedad =
arecad N*® de dias contratados al afio

indice de Frecuencia

N°® de incapacidades

I.Frecuencia = -
N° de dias contratados

indice de Duracién

N® de dias perdidos al afio

1D e
uracton N® de incapacidades registradas al afio » 100

Clasificacion del Ausentismo

Segun la Norma Técnica Colombiana 3793 (ICONTEC, 1996), el absentismo

segun sus causas se clasifica en:

e Accidente Comun: Es la suma de los periodos en los que los empleados
de una organizacion no estan en el trabajo segun lo programado, con o sin

justificacion.

e Accidente de Trabajo: Todo suceso repentino que sobrevenga por causa
0 con ocasioén del trabajo, y que produzca en el trabajador lesion orgénica,

perturbacion funcional, invalidez o muerte.
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e Enfermedad General: Todo estado patolégico que no esté considerado

como enfermedad profesional.

e Enfermedad Profesional: Todo estado patoldgico permanente o temporal
gue sobrevenga como consecuencia obligada y directa de la clase de
trabajo que desempefia el trabajador o del medio en que se ha visto
obligado a trabajar.

Recursos Humanos

El recurso humano es considerado como motor importante y decisivo en la
consecucion de metas y objetivos de una organizacién, y que son alcanzados

mediante la coordinacion y ejecucion de toda la fuerza en conjunto.

“Las personas constituyen el principal activo de la organizacién. Las
organizaciones exitosas perciben que solo pueden crecer, prosperar y mantener
su continuidad si son capaces de optimizar el retorno sobre las inversiones de

todos los socios, en especial de los empleados.

La gestion del talento humano en las organizaciones es la funciéon que permite la
colaboracién eficaz de las personas (empleados, funcionarios, recursos humanos
o cualquier denominacion utilizada) para alcanzar los objetivos organizacionales e

individuales”. (Chiavenato, Gestion del talento humano, 2002)

“El conocimiento se puede considerar como un activo estratégico que
normalmente se encuentra en la gente (especificamente lo ubicamos como
inteligencia humana), sin embargo, al conocimiento también se le encuentra en la

propia organizacion”. (Contreras, 2012)
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“Las personas constituyen el principal activo de la organizacion y de ahi la
necesidad de que las empresas sean mas conscientes de sus trabajadores y les
presten mas atencion. Las organizaciones con éxito se han dado cuenta de que
sblo pueden crecer, prosperar y mantener su continuidad si son capaces de
optimizar el rendimiento sobre las inversiones de todos sus grupos de interés,
principalmente en los empleados”. (Chiavenato, Gestion del talento humano,
2002)
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Procesos

Definiciones, La norma ISO 9001:2008 nos define:

e Proceso: Conjunto de recursos y actividades interrelacionados que

transforman elementos de entrada en elementos de salida.

e Procedimiento: Procedimiento. Forma especifica de llevar a cabo una
actividad. En muchos casos, los procedimientos se expresan en
documentos que contienen el objeto y el campo de aplicacion de una

actividad.

e Verificacion: Confirmacién mediante la aportacion de evidencia objetiva de
que se han cumplido los requisitos especificados. (ICONTEC, NORMA
ISO 9001, 2008)

Enfoque basado en procesos

La 1SO 9001:2008 identifica, define e incentiva a las organizaciones para que
adopten un enfoque basado en procesos “esta Norma Internacional promueve la
adopcioén de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y
mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos” (ICONTEC,
NORMA ISO 9001, 2008).

Los modelos o normas de referencia como ISO 9001: 2008 incentivan a las
organizaciones a realizar enfoques basados en procesos, en este sentido, se
debera realizar una interpretacion correcta y trasladarlo de manera oportuna y
efectiva a su documentacion, metodologias y control de sus actividades.
(ICONTEC, NORMA ISO 9001, 2008)
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En una investigacién realizada en la ciudad de Bogota en la empresa Tecnologias
Integrales De Seguridad De Colombia enfocada en la documentacién para la
implementacion de un sistema expone el enfoque basado en procesos como “Un
resultado deseado se alcanzan mas eficientemente cuando las actividades y los
recursos relacionados se gestionan como un proceso” (KAIRUZ, 2004) también
define y cita “Para que una organizacion funcione de manera eficaz y eficiente,
tiene que identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el
elemento de entrada del siguiente proceso”. (KAIRUZ, 2004) en ese orden de
ideas, el enfoque de sistemas en la practica, en la gestion, aporta de una forma
pertienente y efectiva en el ciclo de mejora, es decir, ayuda a definir
sistematicamente las actividades para lograr alcanzar los objetivos que son
planteados en la organizacion, establece respobsabilidades y asigna tareas,
identifica reacion entre una actividad y otra, conoce y evalua cOmo repercupe cada
actividad en la calidad del producto final y a satisfaccién del cliente, logrando la
reduccion en costos y tiempos de los procesos, resultados de mejora coherentes y
altamente predecibles y ejecutando una mejora continua del Sistema de Gestion
de Calidad. (Gémez, 2009)

Caracterizaciéon de procesos

La caracterizacion es una actividad descriptiva que pretende identificar los
componentes, los acontecimientos, los actores que intervienen, la interaccion
entre ellos, el contexto de un procedimiento o proceso. (Sanchez, 2010)

“La caracterizacion es un tipo de descripcion cualitativa que puede recurrir a datos

o0 a lo cuantitativo con el fin de profundizar el conocimiento sobre un tema sujeto a

investigacion tanto académica como laboral. Para cualificar la investigacion,
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previamente se deben identificar y organizar los datos; y a partir de ellos, describir
(caracterizar) de una forma estructurada; y posteriormente, establecer su
significado” (Norte, 2010)

“La caracterizacion es la identificacion de todos los factores que intervienen en un
proceso y que se deben controlar, por lo tanto, es la base misma para gerencial.
Estos elementos son: Mision, lider, limites, clientes, productos, subprocesos,
insumos, proveedores, base documental, indicadores, cargos involucradosy los

recursos fisicos y/o tecnologicos”. (COOMEVA, 2008).

Por lo tanto, cuando se integra la caracterizaciéon a un proyecto investigativo, se
esta incorporando un medio de ayuda, que permite entender, de forma puntual, el
comportamiento de variables que estan vinculadas a la operacion de alguien o en

su defecto de algo.

Teoria General de los Sistemas

El pionero del desarrollo de la teoria general de los sistemas fue el aleman Ludwig
Von Bertalanffy, en los afios 1950 a 1960. La TGS es un instrumento integral que
reune las ciencias sociales y naturales para dar solucidon a problemas cientificos,
(Bertalanffy, 1968) “es capaz en principio de dar definiciones exactas de
semejantes conceptos (organizacion, totalidad, directivita, teleologia vy

diferenciacion” y, en casos apropiados, de someterlos a analisis cuantitativos”

La Teoria General de los Sistemas esta basada en las siguientes tres premisas:

e (TEORIA'GENERAL'DE'SISTEMAS', s.f.) “Los sistemas existen dentro de

sistemas; cada sistema existe dentro de otro mas grande.
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e Los sistemas son abiertos; cada sistema que se examine, excepto el menos
mayor, recibe y descarga algo en los otros sistemas, generalmente en los
contiguos. Estos sistemas se caracterizan por un proceso de cambio infinito
con su entorno, que son los otros sistemas. Cuando el intercambio cesa, el

sistema se desintegra, esto es, pierde sus fuentes de energia.

e Las funciones de un sistema dependen de su estructura: para los sistemas
biolégicos y mecanicos esta afirmacion es intuitiva. Los tejidos musculares,
por ejemplo, se contraen porque estan constituidos por una estructura

celular que permite contracciones”

Sistemas

Es un conjunto de elementos, (Rafael A, 2011) dinAmicamente interrelacionados,
gue realizan actividades para alcanzar un objetivo; operando sobre datos, energia

0 materia y para poder asi transformarlos en informacién, energia y materia.

Segun Bertalanffy, Si alguien se pusiera a analizar las muletillas de moda hoy por
hoy, en la lista apareceria “sistemas” entre los primeros lugares. El concepto ha
invadido todos los campos de la ciencia y penetrado en el pensamiento y el habla
populares y en los medios de comunicacion de masas. El razonamiento en
términos de sistemas desempefia un papel dominante en muy variados campos,
desde las empresas industriales y los armamentos hasta temas reservados a la
ciencia pura. Se le dedican innumerables publicaciones, conferencias, simposios y
cursos. En afos recientes han aparecido profesiones y ocupaciones,
desconocidas hasta hace nada que llevan nombres como proyecto de sistemas,

analisis de sistemas, ingenieria de sistemas y asi por el estilo (V., s.f.)
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Teoria de Colas

Es una disciplina de “estudio matematico de las colas o lineas de espera dentro
de un sistema” (Lopez Florez Maritinez, 2014) " Tiene por objeto el estudio y
analisis de situaciones en las que existen entes que demandan cierto servicio, de
tal forma que dicho servicio no puede ser satisfecho instantaneamente, por lo cual
se provoca esperas” (Netbiblo, 2002)

Caracteristicas de los sistemas de colas

“Seis son las caracteristicas basicas que se deben utilizar para describir

adecuadamente un sistema de colas:

a) Patron de llegada de los clientes

b) Patron de servicio de los servidores

c) Disciplina de cola

d) Capacidad del sistema

e) Numero de canales de servicio

f) Numero de etapas de servicio

Patron de llegada de los clientes

En situaciones de cola habituales, la llegada es estocastica, es decir la llegada

depende de una cierta variable aleatoria, en este caso es necesario conocer la
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distribucion probabilistica entre dos llegadas de cliente sucesivas. Es posible que

el patron de llegada varie con el tiempo.

Patrones de servicio de los servidores

Los servidores pueden tener un tiempo de servicio variable, en cuyo caso hay que
asociarle, para definirlo, una funcion de probabilidad. También pueden atender en

lotes o de modo individual.

Disciplina de cola

La disciplina de cola es la manera en que los clientes se ordenan en el momento
de ser servidos de entre los de la cola. Cuando se piensa en colas se admite que
la disciplina de cola normal es FIFO (atender primero a quien llegé primero) Sin
embargo en muchas colas es habitual el uso de la disciplina LIFO Teoria de Colas
(atender primero al ultimo). También es posible encontrar reglas de secuencia con

prioridades.

Capacidad del sistema

En algunos sistemas existe una limitacion respecto al nimero de clientes que
pueden esperar en la cola. Esta limitacibn puede ser considerada como una
simplificacion en la modelizacion de la impaciencia de los clientes.

NUmero de canales del servicio

Cola que alimenta a varios servidores mientras que el caso de colas,

independientes se asemeja a multiples sistemas con sélo un servidor.
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Etapas de servicio

Un sistema de colas puede ser una etapa o multietapa. En los sistemas multietapa
el cliente puede pasar por un nimero de etapas mayor que uno. En algunos
sistemas multietapa se puede admitir la vuelta atras o “reciclado”, esto es habitual

en sistemas productivos como controles de calidad y reprocesos.” (Sabater, 2016)

Indicadores de gestion

Los indicadores permiten tener certeza en el momento de tomar una decision o
generar estrategias, debido a que brindan informacion relevante, oportuna y

precisa a una organizacion.

Un indicador de gestion “es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso. Hace referencia a un determinado signo o
sefial concreta que pone en evidencia la magnitud o intensidad de un problema.
Sirva para observar y medir los cambios cualitativos (positivos o0 negativos) o
cuantitativos (mayores o menores) que se presentan en el comportamiento de las
variables en un determinado momento o entre periodos de tiempo. Se puede
afirmar también que los indicadores son la cuantificacion de los hechos o la
observaciéon de las manifestaciones mas visibles de un problema. Los indicadores

deben ser:

1.Véalidos: deben reflejar las acciones del proyecto y no de factores

externos.

2.Demostrables: deben evidenciar los cambios buscados. 3.
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3.Facticos: objetivamente verificables.

4.Pertinentes: deben guardar correspondencia con los objetivos y la

naturaleza del proyecto y con las condiciones del entorno social.

El concepto de indicadores de gestion, remonta su éxito al desarrollo de la
filosofia de Calidad Total, creada en los Estados Unidos y aplicada acertadamente
en Japon. Al principio su utilizacion fue orientada mas como herramientas de
control de los procesos operativos que como instrumentos de gestibn que
apoyaran la toma de decisiones. En consecuencia, establecer un sistema de
indicadores debe involucrar tanto los procesos operativos como los administrativos
en una organizacion, y derivarse de acuerdos de desempefio basados en la Mision

y los Objetivos Estratégicos.

El indicador debe ser relevante para la gestion, es decir, que aporte informacion
imprescindible para informar, controlar, evaluar y tomar decisiones”. (Cespedes,
2008)

El gerenciamiento de rutina

Contempla todas las actividades necesarias para que cada departamento alcance
eficientemente el objetivo de su proceso (Graficol), es el elemento determinante
para reducir costos y elevar la eficiencia de las principales actividades de la

empresa.
Los procesos son productivos o administrativos y la materia prima y el producto

terminado pueden ser materiales, servicios, informacion o cualquier otra entrada y

salida de un proceso.
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¢ Metodologia nuevay mas efectiva: los aspectos mas importantes son los
indicadores que permiten conocer el resultado; Con la nueva metodologia la
no conformidad se establece cuando existen problemas con los indicadores

de verificacion o de control. (Andriani C, 2003)

Grafico 1 Gerenciamiento de rutina

Procedimiento resumido para implementar el gerenciamiento
de rutina (1), de anormalidades (2) y de mejora (3)
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Fuente: Un nuevo sistema de gestién para lograr PYMES de clase mundial, un reto para las
empresas latinoamericanas, Figura 1.8 Implementacidon del gerenciamiento de rutina. Pag.
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IDEFO

IDEF es Integration Definition for Function Modeling (Definicién de la integraciéon

para la modelizacion de las funciones).” consiste en una serie de normas que
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definen la metodologia para la representacion de funciones modelizadas” (2 Marco
Teorico, s.f.). Es un método de modelamiento, disefiada para “modelar las
decisiones, acciones y actividades de una organizacion o sistema. Los modelos
efectivos de IDEF@ ayudan a organizar el andlisis de un sistema y promover una
buena comunicacién entre el analista y el cliente. IDEF@ es util para establecer el
alcance de un andlisis, especialmente para un andlisis funcional. Permite modelar,
identificar qué funciones se realizan, qué se necesita para realizar esas funciones,

qué hace el sistema actual y qué hace el sistema actual mal.” (IDEF, 2017

IDEFO “perspectiva integrada para representar y modelar procesos y estructuras
de datos. Sus inicios se remontan a la necesidad de las Fuerzas Armadas
Estadounidenses por mejorar sus operaciones de produccion, iniciandose asi el
programa ICAM (Integrated Computer-Aided Manufacturing). La familia IDEF,
consiste en un gran numero de técnicas, entre las cuales se destaca IDEFO e
IDEF3, que son aquellas relacionadas con los procesos de negocio, aunque
existen otras versiones como IDEF1, IDEF1X, IDEF2, IDEF4 e IDEF5. utiliza solo
un tipo de anotaciéon en sus representaciones graficas conocido como ICOM
(Input-Control-Output-Mechanism).” (Raquel Sanchis, 2009)

Reingenieria de procesos : Existen algunas definiciones de autores que se han
dado.

“Es el redisefio rapido y radical de los procesos estratégicos de valor agregado y
de los sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales que los sustentan
para optimizar los flujos del trabajo y la productividad de una organizacion” Kelin,
1995)

“Es la actividad que analiza el funcionamiento y el valor de los procesos existentes
en el negocio y hace cambios radicales para mejorar espectacularmente sus

resultados, a juicio del cliente” (Raymond L. Manganelli y Mark M. Klein)
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Para Hammer y Champy (1994, p: 32) la reingenieria “como un replanteamiento y
redisefio radical de los procesos, para conseguir mejoras sustanciales en el
rendimiento -en términos de coste, calidad, servicio y rapidez” (Champy, 1994). En
base a la ultima definicion, teniendo en cuenta que Hammer es conocido como el
pionero en hablar de reingenieria de procesos, se puede deducir que la
reingenieria se articula dos elementos.” Por un lado, la reingenieria disefia la
organizacion desde cero con el objetivo de mejorar su eficiencia, centrandose en
los procesos bésicos de la misma y asignando, en la medida de lo posible, cada
uno de ellos a un centro de responsabilidad. Es habitual que los procesos estén
repartidos entre varios departamentos, provocando conflictos e ineficiencia. Por
otro lado, la reingenieria supone una tendencia hacia estructuras menos
jerarquizadas, basadas en el enriquecimiento de los puestos de trabajo. En otras
palabras, se rechaza la hiperespecializacion, que se sustituye por el trabajo en
grupo - responsable de un proceso- y por una mayor autonomia.” (Alvarez &
B.Rodriguez, 2002)

Davenport, t. H. Y short, j. E. (1990) Definian la reingenieria de procesos como la

“nueva ingenieria industrial” (Davenport, 1990)

PRINCIPIOS

Se clasifica en doce los principios clave en los que se basa la reingenieria de

procesos.

1.“Se necesita el apoyo de la gerencia de primer nivel o nivel estratégico, que

debe liderar el programa.

2.La estrategia empresarial debe guiar y conducir los programas de la BPR.

3.El objetivo ultimo es crear valor para el cliente.
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4. Hay que concentrarse en los procesos, no en las funciones, identificando

aquellos que necesitan cambios.

5. Son necesarios equipos de trabajo, responsables y capacitados, a los que hay
gue incentivar y recompensar con puestos de responsabilidad en la nueva

organizaciéon que se obtendra tras el proceso de Reingenieria.

6. La observacion de las necesidades de los clientes y su nivel de satisfaccion son
un sistema basico de retroalimentacion que permite identificar hasta qué punto se

estan cumpliendo los objetivos.

7. Es necesaria la flexibilidad a la hora de llevar a cabo el plan. Si bien son
necesarios planes de actuacion, dichos planes no deben ser rigidos, sino que
deben ser flexibles a medida que se desarrolla el programa de BPR y se obtienen

las primeras evaluaciones de los resultados obtenidos.

8. Cada programa de Reingenieria debe adaptarse a la situacion de cada
negocio, de forma que no se puede desarrollar el mismo programa para distintos

negocios.

9. Se requiere el establecimiento de correctos sistemas de medicion del grado de
cumplimiento de los objetivos. En muchos casos, el tiempo es un buen indicador.
Sin embargo, no es el Unico posible y en determinadas ocasiones no es el mas

adecuado.
10. Se debe tener en cuenta el factor humano a la hora de evitar o reducir la

resistencia al cambio, lo cual puede provocar un fracaso, o al menos retrasos en el

programa.
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11. La reingenieria de procesos no debe ser visto como un proceso unico, que se
deba realizar una Unica vez dentro de la organizacion, sino que se debe

contemplar como un proceso continuo, en el que se plantean nuevos retos.
12. La comunicacion se constituye como un aspecto esencial, no sélo a todos los

niveles de la organizacion, sino traspasando sus fronteras (prensa, comunidad,

sistema politico, etc.).” (F.Saéz Vacas, s.f.)
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5.3 MARCO CONCEPTUAL

La Asociacion Internacional de Salud Ocupacional define como ausentismo “la
ausencia al trabajo atribuida a enfermedad o accidente y aceptada como tal por la
empresa o la seguridad social. (Enciclopedia de Salud Publca, 1988)

El ausentismo no es un problema individual ni un indicador de la verdadera
morbilidad de la poblacion trabajadora, sino un indicador de tensiones en la
relacion hombre-trabajo-salud y de disfunciones estructurales de la empresa.”
(Taylor P.J., 1981)

AUSENTISMO LABORAL: “Se utiliza para describir el comportamiento de la
poblacién laboral en relacién con la no asistencia al trabajo dentro de la jornada
anual legalmente establecida, sin tener en cuenta vacaciones, compensatorios

capacitacion, antigiedad.

Ausente: persona que no concurre al trabajo independiente de la causa que lo

origine.

Asentista: es el trabajador que presenta repetidos periodos de ausencia. Se
define como tal a la persona que presenta un numero de episodios de corta

duracién.” (Cuevas y S, 2015)
Enfermedad laboral: Es enfermedad laboral la contraida como resultado de la
exposicion a factores de riesgo inherentes a la actividad laboral o del medio en el

que el trabajador se ha visto obligado a trabajar (1562, 2012)

Accidente de trabajo: Es accidente de trabajo todo suceso repentino que

sobrevenga por causa o con ocasion del trabajo, y que produzca en el trabajador
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una lesién organica, una perturbacion funcional o psiquiatrica, una invalidez o la

muerte.16

Productividad: la Oficina Internacional del Trabajo (2006), se define productividad
como: “la relacidén entre lo producido y los medios empleados para producirlo”

(Oficina internacional del trabajo, 2006)

Indicadores: Los indicadores se conocen como "puntos de control” cuando se
habla de un resultado, como calidad, costo, tiempo de respuesta, y "punto de
verificacion" cuando se habla de un elemento causal, es decir, de un elemento que
lleva a un resultado (Adriani C, 2003)

Indicadores de Ausentismo laboral: “Estos indicadores pueden dar cuenta
sobre las condiciones de trabajo, los riesgos de exposicion laboral y sus
consecuencias. En general no cuentan con fuentes de informacion publicas y, para
obtenerla, frecuentemente se debe recurrir a diversas fuentes mas alla del sector
salud. Entre los indicadores mas utilizados se encuentran los que se refieren a

ausentismo laboral por causas médicas; ellos son

» Tasa de Incapacidad: Indicador que expresa una proporcion entre el numero de
dias de licencia y el nUmero de cotizantes. Se obtiene un nimero que expresa el

namero de dias promedio de licencia en un afo por cotizante

. *» Tasa de Frecuencia: Indicador que expresa una proporcion entre el numero de
licencias y el nimero de cotizantes. Se obtiene un nimero que expresa el nimero

promedio de licencias obtenidas durante un afio por cotizante
» Tasa de Gravedad: Indicador que expresa una proporcion entre el numero de

dias de licencia y el nimero de licencias. Se obtiene un niumero que expresa el

namero promedio de dias de licencia que dura ella. En estricto rigor este indicador
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se debiera construir en base al tiempo perdido (total de dias de trabajo perdidos
por ausencias debidas a enfermedad) sobre el total de dias de trabajo esperados
por 100.” (teresa, 2005)

Seguridad y Salud Ocupacional (S&SO)

Condiciones y factores que afectan, o podrian afectar, la salud y seguridad de los
empleados u otros trabajadores (incluyendo trabajadores temporales y personal
contratista), visitantes, o cualquier otra persona en el area de trabajo. ICONTEC,

2007).

Procedimiento: Forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso.
(ICONTEC, 2007).

Registro Documento: Que presenta los resultados alcanzados o que proporciona
evidencia de las actividades realizadas. ICONTEC, 2007).
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5.4MARCO LEGAL

En Colombia se cuenta con normatividad para proteger a los colaboradores de
una organizacion, frente a cualquier nivel de riesgo laboral y de igual forma para

regular el ausentismo laboral.

Con la ley 6 de 1945 se cimientan las bases de salud ocupacional “por la cual se
dictan algunas disposiciones sobre convenciones de trabajo, asociaciones
profesionales, conflictos colectivos y jurisdiccion especial de trabajo”.

Enla Ley 9 de 1979 por la cual se dictan medidas sanitarias, el gobierno genera
la mas cercana aproximacion hacia la proteccion de la salud de los trabajadores,
Art 81° “La salud de los trabajadores es una condicion indispensable para el
desarrollo socio-econémico del pais; su preservacion y conservacion son
actividades de interés social y sanitario en las que participan el Gobierno y los

particulares”

El decreto 614 de 1984, determina que, dentro de los contenidos minimos de los
programas de Salud Ocupacional, Art 30, literal b Desarrollar actividades de
vigilancia epidemioldgica de enfermedades profesionales, patologia, relacionada
con el trabajo y ausentismo por tales causas, Art 30, literal ¢ a elaborar y mantener
actualizadas las estadisticas sobre accidentes, enfermedades profesionales,

ausentismo.

Resolucién 1016 de 1989, “Por la cual se reglamenta la organizacion,
funcionamiento y forma de los Programas de Salud Ocupacional que deben
desarrollar los patronos o empleadores en el pais”. En el Art 14, numeral 7
mantener actualizados los registros de “Ausentismo general, por accidentes de
trabajo, por enfermedad profesional y por enfermedad comun” Art 15, “Para la

evaluacion de los programas de Salud Ocupacional, por parte de las entidades

58



competentes de vigilancia y control, se tendran como indicadores los siguientes
aspectos:” numeral 2 “Tasas de ausentismo general, por accidente de trabajo, por

enfermedad profesional y por enfermedad comun, en el ultimo afio”.

Con Ley 100/1993 y el decreto 1295/1994; organizacion el Sistema General de
Riesgos Profesionales a fin de promocionar y fortalecer las condiciones de

seguridad y salud de los trabajadores en sus sitios de trabajo.

Norma Técnica Colombiana 3793/1996 “Esta norma tiene por objeto
conceptualizar y establecer lineamientos para la clasificacion, el registro y el

seguimiento estadistico del ausentismo en las empresas del pais”.

En el Decreto 1443/2014 Por el cual se dictan disposiciones para la
implementacion del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el Trabajo
(SG-SST). Decreto 1072/2015, por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector trabajo.

En los Articulos 21,22 se desarrollan Indicadores que evallan el proceso y
resultado del Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST,
Para la definicion y construccion de los indicadores que evalian el resultado, el
empleador debe considerar entre otros: Registro y analisis estadistico
correspondiente de enfermedades laborales, incidentes, accidentes de trabajo y

ausentismo laboral por enfermedad.
Articulo 31°, Revision por la alta direccion. La cual debe permitir, numeral 21”

identificar ausentismo laboral por causas asociadas con seguridad y salud en el
trabajo”
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CAPITULO IlI
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1Tipo de estudio

El disefio de propuestas de mejora para disminuir las fluctuaciones presentadas
en las recopilaciones mensuales de incapacidades, licencias o permisos laborales
(Tabla 2), depende de la caracterizaciéon e identificacion de las variables afectadas
en la problematica, para generar datos y herramientas en la realizacion del

diagnostico del proceso.
El tipo de metodologia es descriptiva, enfocando como base los datos
cuantitativos, medibles de ausentismo laboral de la empresa del sector salud, con
el fin de lograr disminuir las deficiencias en el proceso para generar indicadores
por medios estadisticos y analiticos.
6.2 Estructura Metodolbgica
El desarrollo de la investigacion se realizara en las siguientes etapas:

e Caracterizacion del proceso

e Diagnostico del proceso

e Propuesta de mejora
En la primera etapa de la investigacion, se realizara la caracterizacion que es un
tipo de investigacion descriptiva cualitativa y medible con datos cuantitativos, con

el fin de lograr identificar las causas que generan las falencias en el proceso de

“Obtencion y analisis de indicadores de ausentismo laboral’. Se procedera
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identificando los procesos existentes para identificar las entradas, definir las
actividades y con base al definir las salidas por medio de un flujograma del

proceso

En la etapa de diagndstico del proceso se iniciara de la caracterizacion realizada
previamente, para generar un analisis detallado de las posibles falencias del
método utilizado y con ello lograr sintetizar los requerimientos necesarios del

proceso de actividades, generadas para la obtencion de indicadores.

En la etapa final de propuesta de mejora, se busca la obtencion de la informacién
precisa que requiere cada area de la organizacion, para generar un informe con la

identificacion y analisis de los focos a intervenir en el ausentismo laboral.

6.3 Técnicas e Instrumentos

El disefio de la investigacion se realizara con una intervencion observacional por
parte de las investigadoras, debido a que se analizaran los factores internos y
externos que estan afectados en el proceso de Obtencion y Andlisis de

Indicadores de Ausentismo Laboral dentro de la empresa.

La poblaciébn a estudiar para la realizaciébn del estudio, estara dada por los
colaboradores que se encargan de la conformacién del proceso, dentro del

sistema organizacional.

Para llevar a cabo el estudio se requiere el relevamiento de la toma de datos del
proceso de recoleccion de incapacidades, licencias o permisos laborales ( Tabla 2)
presentados en los Ultimos meses de la empresa del sector salud, para generar un

Disefio del flujo del proceso por medio de la herramienta IDEFO.
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6.4 Metodologia IDEFQ@

Para la realizacion de la metodologia IDEF@ en el proceso de “Obtencion y
andlisis de indicadores de ausentismo laboral” se iniciara la identificacion de los
procedimientos, actividades, entradas, salidas, mecanismos, controles, e
interrelacion entre actividades. Se utilizar4 la sintactica del método para la
conexion de las actividades, representacion de las actividades, y se hara la
estructura del diagrama de nivel superior; y a partir de alli se desagregara los
diagramas que sean requeridos, tanto diagramas padres como hijos para la

descripcion detallada del proceso.
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CAPITULO IV
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7. CARACTERIZACION DEL PROCESO

Modelado IDEF@ para el proceso de Obtencion y Analisis De Indicadores De

Ausentismo Laboral para la empresa:

En el proceso de Obtencién y analisis de indicadores de ausentismo laboral se
determiné la identificacion del proceso y sub-procesos asociados al resultado final
del consolidado de indicadores, los cuales son requeridos y presentados a
gerencia y a las areas que lo soliciten, asi mismo, son tomados por el area de
Seguridad y Salud en el trabajo para la debida intervencién, analisis de costos,

productividad, areas impactadas, entre otros.

Inicio de Modelado con método IDEFO

Como primera medida se hara el diagrama de nivel superior; A-0, y a partir de alli,

se desglosara lo que se requiere para tener un mejor entendimiento del proceso.
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Grafico 2 IDEF ODiagrama inicial A-0: Obtencién de Indicadores de Ausentismo Laboral.
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Fuente: IDEF ODiagrama inicial A-0: Obtenci6én de Indicadores de Ausentismo Labora.

Realizado por las investigadoras

Dentro del area de Seguridad y Salud en el trabajo son gestionados y
consolidados los indicadores que miden el ausentismo en la organizacion, los
cuales representan grandes costos e impacto en los procesos. En el diagrama
inicial solo se presentara el proceso macro, aun sin especificacion de las

actividades de cada procedimiento.
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Modelo AO

El nodo AO esta constituido por cinco procedimientos (Grafico 3), los cuales

describen el proceso que conlleva obtener los indicadores de manera mas

especifica. Se determinan de la siguiente manera:

Grafico 3 Nodo A0
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Fuente: Nodo AO. Realizado por las investigadoras

A-1 Recepcion y clasificacion de incapacidades, licencias o permisos laborales:

Consiste en la recepcion de las incapacidades, licencias o permisos laborales en

el &rea de Gestidbn Humana: la persona encargada de recibirlos es el Aprendiz del
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area de operaciones, identificando y marcando las incapacidades, licencias o
permisos laborales con sello, fecha y los debidos soportes. Verifica que la
informacion sea pertinente, y mediante la revision del documento interno, se
asegura que los soportes llevados sean los que se piden en el procedimiento

interno.

A-2 Verificar soportes:

Este procedimiento consiste en la verificacion de los soportes que entrega el
colaborador al &rea de Gestion Humana mediante la revisidén de la documentacién
interna y del cuadro donde se consolida, de acuerdo a la incapacidad, los
documentos que debe llevar con el fin de dar cumplimiento al reglamento interno
de manejo de ausentismo de la organizacion, ademds, también son solicitados

para el proceso de recobro ante las EPS.

A-3 Envio de incapacidades, licencias o permisos laborales al proveedor:

Comprende el procedimiento de enviar al proveedor las incapacidades, licencias o
permisos laborales recibidas.
Desde la Direccion Nacional; area de Seguridad y Salud en el trabajo estipulo

unas fechas (Tabla 1) de envio para las regionales:

Tabla 1 Fechas de Envio

Fecha corte registro incapacidades,
Mes Informe . _ .
licencias o permisos

ago-17 23/08/2017
sep-17 21/09/2017
oct-17 23/10/2017
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nov-17 22/11/2017

dic-17 20/12/2017

De acuerdo a la informacion suministrada por el lider de Gestion Humana de cada

regional se obtuvo que el procedimiento de envio es el siguiente:

Noroccidente:

¢ Se sellan las incapacidades, licencias o permisos laborales con los soportes
en un sobre, es llevado a recepcion y la encargada de recibir el paquete
relaciona en una hoja; nombre de quién lo envia, qué envia, direccion y
hacia donde va. Adentro del paquete se adjunta la hoja de Excel del
formato que se envia al proveedor de las incapacidades relacionadas y en
el paquete se pega por fuera la misma hoja con el fin de que el proveedor lo

devuelva con la firma de recibido, pero no llega la hoja, no la retornan.

Nororiente:

e Las incapacidades, licencias o permisos laborales son empacadas en un
sobre junto con sus respectivos soportes, luego, se sella y la auxiliar de
Gestion Humana Regional o en algunas ocasiones el estudiante en practica
lleva el paquete hasta la recepcion, la recepcionista toma los datos

pertinentes y espera al mensajero para entregarle los paquetes.

Caribe:

e Se empacan las incapacidades, licencias o permisos laborales en un sobre
con los soportes, luego, se envian los paguetes sellados a recepcién, y se

espera a que el mensajero los recoja.
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Palmira:

e Se acomodan los paquetes de envio de incapacidades, licencias o permisos
laborales; la clinica tiene su propio mensajero y realiza dos salidas en la
mafana a las 10:30 am y en las horas de la tarde a las 4:30 pm. Se manda
dos hojas anexas al paquete que corresponde al formato que se envia al
proveedor donde se relaciona los datos de la incapacidad, una adentro del
paquete y otra pegada al paquete con el fin de que la persona que lo reciba
lo firme y le coloque fecha de entrega. El mensajero debe retornar la hoja

con fecha de recibido al Analista Regional de la Clinica.

Suroccidente:

e El aprendiz de operaciones alista los paquetes de incapacidades, licencias
0 permisos laborales para ser enviadas al proveedor, se llevan a recepcion
y la chica encargada de recibirlo lo relacional con los datos de envio y hacia

donde va.

Lo antes mencionado corresponde a los envios realizados por parte de las
regionales al proveedor, cabe enfatizar que todos los paquetes enviados deben
llegar a Cali, puesto que es una central para todas las incapacidades, licencias
0 permisos laborales. Antes de realizar el envio el auxiliar de operaciones o el
aprendiz; dado el caso, debe realizar una copia de cada incapacidad y
proceder al registro al aplicativo Extremo, enviando a la hoja de vida del
colaborador que corresponda, por finalidades de auditoria, es decir; el
procedimiento de transcripcion y recobro puede demorarse meses, por lo tanto,
si se realizar una auditoria se tendria como soporte las fotocopias generadas
en el proceso. Las fechas que se generaron para el envio de las
incapacidades, licencias o permisos laborales se estipularon con el fin de
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estipular un rango de tiempo para que todos los paguetes leguen a tiempo para

Su correcta gestion de transcripcion y consolidado en el aplicativo People.Net.

Hallazgo:

A pesar de que se estipularon unas fechas de envio de paquetes por parte de las
regionales, en los ultimos informes presentados, se sigue evidenciando fluctuacion
en los indicadores, es decir, se presentan valores bajos en comparacién con otros
meses; al validar con cada regional se evidenci6 que no se esta teniendo
trazabilidad ni control de procesos de envio, lo que desencadena en un
desconocimiento de fechas de entrega al proveedor, lo que genera retrasos, como
consecuencia de éstos retrasos se tiene que los paquetes no llegan en las fechas
estipuladas y no pueden ser ingresados al sistema People.Net. Cabe enfatizar que
las fechas que se trazaron dan un rango de dias para garantizar que el proveedor
suba los paquetes al aplicativo, sin embargo, al trabajar con 17 empresas mas, se
hace necesario que los paquetes lleguen a tiempo, y dado que el auxiliar de
operaciones trabaja con otros volumenes de los otros clientes, que tengan
retrasos puede significar que los paquetes se queden por fuera y sean clasificados

para el mes siguiente.

A-4 Clasificacion, recobro y consolidado en el aplicativo People.Net:

Este procedimiento consiste en la descripcién del paso a paso que se realiza por
parte del proveedor cuando reciben el paguete de incapacidades, licencias o
permisos laborales; cabe resaltar que el proveedor recibe paquetes por parte de
17 empresas mas, por lo cual, s6lo da prioridad por orden de llegada, y funciona
de esta manera para todas las regionales del pais. El recobro de la incapacidad
también se involucra en el proceso y se hace la relacion debido a que es
importante conocer el estado en el que se encuentra la incapacidad, es decir, si

esta en proceso de recobro o no, y el paso a nébmina de las incapacidades,
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licencias o permisos laborales menores a dos dias ya que el costo lo asume la

organizacion.

A-5 Descarga de informe y procedimiento de consolidado:

Comprende el procedimiento del cambio de aplicativo y todo lo referente a la
solicitud que se realiza a las regionales para el respectivo cruce de datos; para
luego proceder a realizar un consolidado final.

Descomposiciéon de diagramas de segundo nivel

En este apartado se realizara una descomposicion y respectiva descripcion de los
diagramas de primer nivel y cada uno de sus procedimientos: (A-1, A-2, A-3, A-4,

A-5). Procedimiento A-1; Recibir y clasificar incapacidades, licencias o permisos

laborales.

Grafico 4 Descomposicion del primer nivel
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Fuente: Descomposicion del primer nivel. Realizado por las investigadoras

Cuando el colaborador se incapacita debe dar aviso a su jefe inmediato, posterior
debe solicitar al médico tratante la incapacidad correspondiente al evento: para
remitir las incapacidades, licencias o permisos laborales al area de Gestion
Humana cuenta con dos dias luego de presentarse el evento. El responsable de
recibirlas es el auxiliar de operaciones del area, luego, coloca sello de recibido y
fecha de recepcién, posterior, debera revisar el documento interno de la
organizaciéon donde se especifica, de acuerdo con el tipo de incidencia, los
soportes (Tabla 2) que debe presentar el colaborador (Anexo 3) al area al auxiliar
de operaciones para su respectivo procedimiento de recobro (Grafico 4).
Asimismo, realiza una revision detallada verificando que las fechas y datos en la

incapacidad coincidan y sean congruentes al evento que presenta el colaborador.

Tabla 2 Soportes de tipos de incapacidades o licencias formato sd-dc-364

TIPO DE INCAPACIDAD
O LICENCIA

SOPORTES ANEXOS

e Certificado de incapacidad original expedido por el médico tratante.
e Copia historia o Nota clinica que corresponda con la fecha de la

Incapacidad por
Enfermedad General (EG)

atencion médica que da origen al certificado de incapacidad.
Copia documento identidad del incapacitado.

Incapacidad por Accidente
de Trabajo (AT)

Incapacidad por
Enfermedad Profesional
(EP)

Certificado original de solicitud de Incapacidad expedido por el
Médico u Odontologo tratante donde se marque el origen de la
patologia.

Copia legible del reporte de accidente de trabajo o dictamen de
calificacion emitido por la ARL. -

Copia de historia clinica que corresponda con la fecha de la
atencion médica que dio origen a la emision del certificado de
incapacidad.

Licencia pre-parto o Pre-
licencia

Certificado original de solicitud de Licencia de maternidad por
anticipo expedido por médico tratante, donde especifique fecha de
inicio, fecha de posible parto y si fue tomada por 1 0 2 semanas.
Copia de historia clinica donde se certifique la edad gestacional.
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Licencia de Maternidad o
por parto Prematuro

Certificado original de solicitud de Licencia de maternidad expedido
por el médico tratante.

Fotocopia del Certificado de Nacido Vivo.

Fotocopia del Registro Civil.

Copia de la Historia clinica de la atencién del parto donde conste la
edad gestacional.

Licencia de Maternidad
por Parto Mdltiple.

Certificado original de solicitud de Licencia de maternidad expedido
por el médico tratante.

Fotocopias de los Certificados de Nacido Vivo de cada uno de los
Recién Nacidos.

Copia de la Historia clinica de la atencién del parto donde conste la
edad gestacional

Licencia de Paternidad

Nota clinica de la madre del acto donde se genera el derecho.
Registro civil de nacimiento del hijo.

Certificado de no disfrute de calamidad domestica por licencia de
Paternidad UPS-FT-XXX.

Licencia de Adopcion por
Maternidad o Paternidad

Carta de solicitud emitida por los padres del menor.

Fotocopia del acta de entrega del menor por parte del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) o institucion autorizada.
Registro Civil del menor adoptado.

Licencia de Maternidad en
Viudo

Constancia de retiro de la EPS por muerte de la madre.

Nota clinica de la madre.

Registro civil de nacimiento del hijo.

Original del Certificado de la licencia de maternidad de la fallecida.
Solicitud por escrito de dicha licencia dirigida a la EPS.

Fuente, Formato sd-dc-364 de la empresa en estudio

e Hallazgo

En esta etapa del proceso se identifica la falencia de la divulgacion de la manera

como se debe reportar una incapacidad, ya que el colaborador en muchas

ocasiones no tiene el procedimiento claro; procede a llevar la incapacidad con los

soportes que no corresponde a lo estipulado por el procedimiento interno de la

organizacién, también, no verifica los datos, es decir, nombre, nimero de cédula,

dias que reamente corresponde a la incapacidad, entre otros; generando la

devolucién de la misma.

Procedimiento A-2; Verificacion de soportes:
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Grafico 5 Verificaciéon de Soportes
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Fuente: Verificacién de soportes. Realizado por las investigadoras

Este procedimiento inicia con la validacion de los datos de la incapacidad original,
y la revision de los soportes entregados, es decir, que corresponda con los que se
solicita en el consolidado que se encuentra en el formato interno de la
organizaciéon; luego de esto, el auxiliar operativo debe diligenciar el formato
interno disponible por la organizacion para la relacién de la informacion de la
incapacidad (Anexo 3) y los soportes que debe tener, al diligenciar el formato
interno y consolidar los soportes, antes del envio el auxiliar saca una fotocopia de

la incapacidad original o escéaner para ser archivado por cuestiones de auditoria.

El paso a paso nombrado con anterioridad debe realizarlo todos los auxiliares

operativos de todas las regionales. Cabe enfatizar también, que, en el momento
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de revision de los soportes presentados por el colaborador, si se presenta alguna
inconsistencia o no lleva los soportes que se le solicitan el auxiliar de operaciones
debe comunicarse con el colaborador; via e-mail, via telefonica, para informarle lo
que se requiere y que presente los documentos correspondientes en el menor

tiempo posible (Grafico 5).

Hallazgo

Como se menciond con anterioridad, en el procedimiento de validacion de
documentos se logra evidenciar qué documentos no corresponde a lo que se
estipula en el reglamento interno; la experiencia de la persona que realiza el
proceso es fundamental, por consiguiente, en esta etapa del proceso una
validacion ineficiente generard reprocesos y tiempos muertos, ya que se debe
localizar al colaborador, informarle, y esperar los soportes que le son solicitados o

la correccién de los datos.

En muchas regionales, la persona encargada de realizar este procedimiento es un
aprendiz de Gestibn Humana, por lo tanto, el puesto es de alta rotacion; se genera
cada seis meses por contrato de aprendizaje. Al no tener un procedimiento claro,
documentado y estipulado, la persona que toma el puesto s6lo cuenta con una
asesoria del tema, en muchas ocasiones se presenta dudas y ambigliedad sobre

el paso a paso por lo que puede ocasionar demoras y reprocesos.

Procedimiento A-4; Clasificacion, recobro y consolidado en el aplicativo:
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Grafico 6 clasificacion, recobro y consolido People Net.
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Fuente: clasificacion, recobro y consolido People Net. Realizado por las investigadoras

Comprende el procedimiento de la clasificacion de las incapacidades, licencias o
permisos laborales, el proceso de recobro por parte del proveedor ante la EPS, y
el consolidado de la informacion en el aplicativo People.Net. El procedimiento en
este apartado inicia cuando llegan los paquetes al proveedor, debe sefialarse que
todos los paquetes a nivel nacional llegan a Cali, por lo tanto, debe tomarse en
consideracion los tiempos de envio y de llegada. Las cuatro empresas a nivel pais
deben realizar el envio los dias viernes de cada semana; el corte de cierre esta
estipulado por el lider de Seguridad y Salud en el Trabajo donde se consolida los
dias especifico de envio, sin embargo, cabe tener en consideracién que la fecha
de envio de las regionales al proveedor en Cali es el viernes. La empresa cuenta
con un reglamento interno que condiciona a los paquetes de llegada, es decir, el

proveedor realiza el mismo procedimiento para 17 empresas mas, por lo tanto, son
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gestionadas por orden de llegada, sin prioridad a ninguna empresa, luego, con la
informacion de la incapacidad y los soportes se ingresan y se genera una plantilla
de datos, esta plantilla es se sube al aplicativo Peope.Net para la consolidacion y
generacion de los reportes mensuales; el estado de la incapacidad es en gestion (
validar en el aplicativo), con objeto de tener un mapa de cuales son las que inician
proceso de gestion ante la entidad, en este caso, ante la EPS que corresponda, al
mismo tiempo, en la seleccién y ordenamiento de las incapacidades , licencias o
permisos laborales, se procede a separar las que son menores a tres dias ya que
estas en su totalidad son asumidas por el empleador, por consiguiente, la plantilla
con esta informacibn se le direcciona al éarea de operaciones, mas
especificamente a nomina para realizar el debido procedimiento de pago (Grafico
6).

Hallazgo

En La descripcion de este procedimiento se identifica un solo operario para la
gestion de los paquetes de 17 empresas, que se atiende en orden de llegada, lo
cual implica una gran desventaja en tiempos, ya que no se tienen control de los
tiempos de llegada de los paquetes de las regionales, es decir, que una de las
posibilidades de retraso por parte del proveedor sea por la demora de llegada, lo
que implica que se empiecen acumular los paquetes hasta el momento que llegue
el turno de gestionarlos, de no ser ingresados en el rango y fechas estipuladas se
verd reflejado en los informes presentados por People.Net, también, podra verse
en los indicadores del mes siguiente. Por otra parte, la capacidad del operario no
es suficiente para cubrir la demanda y los volimenes, por lo consiguiente, puede
presentar desgaste lo cual desencadenaria en digitaciones erradas; se ha
presentado el caso que al realizar el cruce de datos aparecen incapacidades,
licencias o permisos laborales repetidas, nimeros de cédula mal digitados, valores

errados, lo que repercute en el indicador final.
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Procedimiento A-4.1; Ordenamiento de paquetes.

Grafico 7 Orden de paquetes
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Fuente: Orden de paquetes. Realizado por las investigadoras

Este apartado comprende la manera en cémo el proveedor ordena y genera
prioridades de acuerdo a las incidencias que se reciben. El auxiliar de operaciones
recibe paquetes de incapacidades, licencias o permisos laborales que proveniente
de 17 empresas: por orden, importancia y volumen se inicia la gestion, luego, se
verifica las primeras que deben salir, se prioriza las licencias de maternidad y
licencias de paternidad debido a que soélo se cuenta con 30 dias habiles para ser
recobradas, luego, se comienza la gestion con las estan proximas a cumplir

noventa dias (Grafico 7).
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Procedimiento A-4.2; Generacién de planillas con datos.

Grafico 8 Procedimiento interno, generacion de planillas.
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Fuente: Procedimiento Interno, generacién de plantillas. Realizado por las investigadoras

El procedimiento inicia con la entrada de los paquetes ya clasificados por
prioridad, luego, se verifica si la incapacidad es prorroga 0 no prorroga y se inicia
la verificacién de los soportes; si la incapacidad no cumple con los soportes que se
por normativa se encuentran estipulados, se retorna a la organizacién para que se
adjunte la documentacion requerida. Al tener incapacidades, licencias 0 permisos
laborales con soportes y datos correctos, se procede a subir la informacién a la

plantilla de informacion (Grafico 8).
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Hallazgo:

En este proceso se logra evidenciar la importancia de tener claridad en los
soportes que se le debe pedir al colaborador y en las incapacidades, licencias o
permisos laborales que llegan a los auxiliares de operacion o los encargados de
realizar esta actividad en cada regional, ya que si no se cumple con lo estipulado o
se presenta alguna falla de documentacién estas incapacidades, licencias o
permisos laborales seran devueltas y se debe ubicar al colaborador con el fin de
que corrija el error o lleve los documentos de soporte que se requieran; por lo

consiguiente, se evidencia reprocesos y pérdida de tiempo.

Procedimiento A-4.3; Registro en el aplicativo People.Net.

Grafico 9 Registro en el People. Net.
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Fuente: Registro en el People.Net. Realizado por las investigadoras
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La entrada corresponde a las planillas de informacion generadas con la
informacion de las incapacidades, licencias o permisos laborales, luego, se suben
esta plantilla al aplicativo People.Net, al consolidar la informacion en el aplicativo
se cambia el estado de la incapacidad a registrado, lo que permite tener un control
sobre el proceso en el que se encuentra, cuando la informacién se encuentra
consolidada se procede a realizar la gestion ante las EPS que corresponda
(Grafico 9).

Procedimiento A-4.4; procedimiento de recobro ante entidades de a EPS.

Grafico 10 Procedimiento de recobro ante entidades de EPS
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Fuente: Procedimiento de recobro ante entidades de EPS. Realizado por las investigadoras
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Este procedimiento comprende la gestion que realiza el proveedor frente a cada
EPS para el proceso de recobro. Inicia con la entrada de paquetes de
incapacidades, licencias o0 permisos laborales debidamente ordenados; el
proveedor realizar la cita a la EPS que corresponda, luego, se ingresa al portal
para realizar las proformas y radicacion en el portal, cambiando el estado
Gestionado. Lo anterior, brinda informacion al area de Seguridad y Salud en el
Trabajo el estado en qué va pasando una incapacidad, si ya se retorné el dinero a
la organizacion o no, y el tiempo en qué se tarda la EPS o la entidad
correspondiente en gestionar el recobro (Grafico 10).

Procedimiento A-5; Descarga de informes y procedimiento de consolidado.

Grafico 11 Descarga de informes y consolidado
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Fuente: Descarga de informes y consolidado. Realizado por las investigadoras
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Cuando la informacién se encuentra en el aplicativo se inicia el proceso de
descarga de los informes mensuales desde la Direccion Nacional. De forma
paralela se envia un correo a las regionales solicitando todos los formatos que
enviaron hasta el Ultimo corte del mes para el respectivo cruce de datos. Se
ingresa los informes a la macro y se obtienen los primeros datos, luego, esta
informacion se cruza con la enviada por las regionales y la diferencia se les suma
a los datos obtenidos por la macro. El area de Gestion de la Informacion solicita
los primeros dias del mes los informes que son descargados de People.Net con el
fin de extraer informacion que les permite identificar qué dias estan siendo
impactados por incapacidad; qué tipo de incidencias y por cargos (Grafico 11).
Esta area adapté unas macros que permiten realizar el conteo de dias (Grafico
12,13).
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Grafico12 Plantilla de datos de Ausentismo laboral
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Fuente, Base de datos, empresa del Sector Salud del suroccidente del pais.
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Grafico 13 Herramienta de Caracterizacién (Macro)
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Fuente, Herramienta (Macro) de empresa del Sector Salud del suroccidente del pais.
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Procedimiento A-5.1; Procedimiento de cambio de estado de People.Net

Grafico 14 Cambio de estado de incapacidad en People. Net
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Fuente: Cambio de estado de incapacidad People. Net. Realizado por las investigadoras

Luego de identificar las incapacidades, licencias o permisos laborales que cuentan
con los soportes requeridos se procede a realizar la gestion ante la entidad
correspondiente; es decir, el procedimiento de transcripcion para retornar el
porcentaje pagado por la entidad a la organizacién. La transcripcion se realiza
teniendo en consideracion la normativa legal vigente y el procedimiento interno de
la EPS, después, la informacion acerca de la transcripcion de la incapacidad llega
al proveedor y el auxiliar operativo sera el encargado de cambiar el estado en la

plataforma a Transcritas (Grafico 14).
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Procedimiento A-5.2; Solicitud de informacion a regionales y descarga de

informes.

Grafico 15 Procedimiento de Solicitud de Informacién a regionales, descarga de informes
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Fuente: Procedimiento de Solicitud de Informacion a regionales, descarga de informes.

Realizado por las investigadoras

Comprende el procedimiento de solicitud de informacién a las regionales. Se
redacta un correo solicitando el formato donde se hace relacion de los datos de las
incapacidades, licencias o permisos laborales al proveedor (Anexo 3) de forma
paralela la analista nacional de seguridad y salud en el trabajo procede a realizar
la descarga de los informes del aplicativo People.Net, éste procedimiento dura

alrededor de un dia. Cuando se reciben los correos de con los informes se
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consolida la informacién con los informes que son descargados por People.Net

(Grafico 15).

Procedimiento A-5.3; Consolidado de datos de indicadores.

Grafico 16 Procedimiento de Consolidado de datos de indicadores de Ausentismo Laboral
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Fuente: Procedimiento de Consolidado de datos de indicadores de Ausentismo Laboral.

Realizado por las investigadoras

Este procedimiento va desde el ingreso de la informacion a las macros hasta la

suma de diferencia de los informes enviado por las regionales. Como entrada se

tienen los informes descargados del aplicativo y la informacién suministrada por

las regionales; al ingresar los informes a la macro se obtienen los dias perdidos

por incidencia: al identificar el procedimientos anteriores que los datos arrojados
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por la macro tenian una gran fluctuacion, es decir, se presentaban demasiado
bajos en especial, el indicador que mide los dias perdidos por enfermedad
general, se tomo la decision de que las regionales enviaran la informacion que se
menciona en el diagrama anterior, con lo cual, se logra validar las incapacidades,
licencias o permisos laborales que ain no han sido subidas al aplicativo por parte
del proveedor, la analista nacional de seguridad y salud en el trabajo sera la
encargada de sumar la diferencia que se halle en el cruce de informacion luego de

sumar la diferencia se genera el primer consolidado (Grafico 16).

Procedimiento A-5.4; Segunda solicitud de informacion.

Grafico 17 Procedimiento, segunda solicitud de informacion
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Fuente: Procedimiento, segunda solicitud de informacién. Realizado por las investigadoras
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La segunda solicitud de informacion se realiza con el fin de estabilizar los
indicadores, ya que el primer cruce de datos muestra indicadores bajos y no
congruentes con los presentados en meses anteriores. Se puede realizar de dos
maneras; como primera instancia, luego de cumplir los cortes que estipularon para
el envio de incapacidades, licencias o permisos laborales al proveedor en la
ciudad de Cali, se redacta un nuevo correo a las regionales solicitando los
informes enviados a la fecha, cabe enfatizar que el correo se envia el dia4 o5 de
inicio de mes. La segunda forma de realizarlo es luego de obtener el primer
consolidado se le solicita a las regionales en los mismos dias; 4 o 5 de inicio de
mes, se le solicita a las regionales los formatos de envio al proveedor y adicional,
se le solicita los relacionado que aun no se ha enviado, es decir, se suman los
dias que hacen falta y los que aiun no aparecen en el informe del aplicativo,
adicional a esto, la analista encargada del procedo debe realizar una validacion
manual, es decir, verificar que las incapacidades, licencias o permisos laborales
gue se estan cruzando no se estén repetidas con el fin de no efectuar un doble
conteo. Con lo anterior se obtiene el segundo consolidado de informacion.
(Grafico 17) Los dias de accidentalidad y dias perdidos por accidentalidad
también se solicitan a las regionales y se construye de acuerdo con la informacion

gue nos reporta las regionales via telefonica o por e-mail:

El cuadro comparativo (Tabla 3) de los datos arrojados por el macro presentado
mes a mes (Tabla 4) y la informacién consolidada de accidentalidad y dias

perdidos:

Tabla 3 cuadro comparativo de datos arrojados

Empresa|Incidencia Enero | Febrero [ Marzo [ Abril [ Mayo | Junio | Julio

Dresa apacidad 446 401 293 243 | 416 128 238
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Licencia de maternidad 266 0 126 115 |168 116 71

Licencia de paternidad 0 0 0 0 0 0 0

Incapacidad IGE 361 283 204 260 |398 146 97

Empresa ll Licencia de maternidad 0 257 60 30 119 124 206

Licencia de paternidad 0 0 0 0 0 0 0

Incapacidad IGE 648 534 391 423 |938 287 594

Empresa lll Licencia de maternidad 557 0 214 332 |549 411 421

Licencia de paternidad 0 0 0 0 0 0 0

Incapacidad IGE 1113 | 318 607 416 |2224 (396 1213

Licencia de maternidad 28 0 218 64 674 601 1034
Empresa

Licencia de paternidad 0 0 0 0 21 0 10
v

Incapacidad por enfermedad

22 0 0 0 0
laboral

Fuente, Resultados mensuales para informes de empresa en del Sector Salud del

suroccidente del pais.
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Tabla4 Comparativo mes a mes. Consolidado

Empresa

Empresa l

Empresa ll

Empresa lll

Empresa IV

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
Dias ausencia Dias ausencia Dias ausencia Dias ausencia
Accidentes Accidentes Accidentes Accidentes
por accidente por accidente por accidente por accidente
Laborales Laborales Laborales Laborales
de trabajo de trabajo de trabajo de trabajo
4 3 6 27 2 1 2 6
3 0 2 0 2 8 1 0
5 16 4 4 12 117 3 16
13 38 5 36 8 8 17 26

Fuente, Resultados mensuales para informes de empresa del Sector Salud del suroccidente del pais.(Cuadro comparativo de las

sucursales)
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Hallazgo

En los procedimientos A-5 se evidencia reprocesos: al enviar correos a las
regionales para solicitar informacion para realizar cruce de datos genera pérdida
de tiempo, dado que el informe de las incapacidades, licencias 0 permisos
laborales que se esta solicitando deberia estar cargada en el aplicativo, ahora
bien, esta medida se abordd luego de identificar la fluctuacion que presentaban los
datos que arrojaba la macro como se muestra en el cuadro posterior (tabla 3,4),
las acciones y medidas tomadas en principio fue pedir los soportes a las
regionales, luego se identificd que seguia presentandose variaciones, por lo cual,
se decidi6 ademas de solicitar los consolidados, una segunda entrega de
informacion, la que corresponde a los dias después del corte, adicional se
comunica que realicen el envio de las incapacidades, licencias o permisos
laborales que aun no han enviado al proveedor, esto con el fin de ajustar los

indicadores al promedio que se viene manejando.

Procedimiento A-5.5; Consolidado final.

Grafico 18 Procedimiento Consolidado final
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Fuente: Procedimiento Consolidado final . Realizado por las investigadoras

Una vez generados los indicadores; consolidado final, se procede a realizar las
graficas para la presentacion de informes a gerencia, estd actividad es realizada
por la analista nacional de seguridad y salud en el trabajo, luego, al tener los datos
consolidados se procede a llenar el formato que sera entregado a la analista de
operaciones la cual lo direccionara al jefe nacional de operaciones y posterior
enviado a la ciudad de Dallas-México (Grafico 18).

Al final de todo el procedimiento, los datos recolectados también son utilizados

para llenar una plantilla que muestra los datos que arroja la caracterizacion de

ausentismo que se tiene por el momento de la siguiente manera (Grafico 19-23)
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Grafico 19 Caracterizacion Niumero de dias de ausentismo por tipo de incidencia
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Incapacidad IGE ® Licencia de matemidad

lirenria de naternidad

Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud
del suroccidente del pais.

Segun el reporte, para el mes de agosto se presentan 594 dias de ausencia por
Enfermedad General, 421 dias de ausencia por Licencia de Maternidad y O dias
por Licencia de Paternidad. (Grafico 19) En el mes de Julio se realiza correccion

de los datos presentados validando los registros con cada regional.
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Grafico 20 Caracterizacion promedio de dias perdidos por patologia
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Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud del suroccidente del pais.

El analisis que requeria gerencia fue determinar la patologia con mayor representacién en ausentismo, por lo cual
se establecid, segun los resultados que son embarazos, partos y puerperios, traumatismos y enfermedades del

sistema osteomuscular
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Grafico 21 ausentismo laboral por cargo
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Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud

del suroccidente del pais.

Los cargos con mayor representacion en el ausentismo laboral son los auxiliares
asistenciales, fisioterapeutas, fonoaudidlogo, nutricionista y terapeutas (Grafico
21).

Grafico 22 Caracterizacién Ausentismo por areas de trabajo
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Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud

del suroccidente del pais.

En la caracterizacion del ausentismo por areas de trabajo el porcentaje mas
representativo en el mes de agosto es el area operativa en donde se encuentra
todo el personal asistencial de la empresa. Auxiliares, Médicos, Enfermeras y
Terapeutas (Grafico 22).

Grafico 23 Caracterizacion Accidentes laborales
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Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud

del suroccidente del pais.
Numero de accidentes laborales presentados en el 2017 con numero de dias

laborales perdidos. (Grafico 23) Para el mes de agosto se presentaron tres

accidentes con 16 dias de ausentismo.
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7.1 DIAGNOSTICO DEL PROCESO

Durante un periodo de estudio por medio de observaciones del proceso de

Obtencién y Andlisis de Indicadores de Ausentismo Laboral e indagaciones a los

colaboradores en la empresa de estudio, necesarias para el cumplimiento de los

objetivos del trabajo, se logré evidenciar y analizar cada uno de los eslabones que

componen el proceso y se hallaron los problemas que estan causando deficiencia

en el flujo de la informacién (Tabla 5).

RESUMEN DE CONSOLIDADO DE HALLAZGOS ENCONTRADOS

Tabla 5 Consolidado de Hallazgos

PROCESOS

HALLAZGOS

A-1 Recepcidn y clasificacidon de incapacidades, licencias o permisos laborales.

A-1; Recibir y clasificar
incapacidades, licencias o

permisos laborales.

. Falencia en la forma de reportar una incapacidad, no se
tiene el procedimiento claro; (incapacidades, licencias o
permisos laborales con los soportes que no corresponde)

generando la devolucién de la misma.

A-2 Verificar soportes:

Procedimiento A-2;

Verificacion de soportes

. La falta de experiencia de la persona que realiza la
validacion ineficiente, generara reprocesos y tiempos muertos, ya
gue se debe localizar al colaborador, informarle, y esperar los

soportes que le son solicitados o la correccién de los datos.
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* En muchas regionales el puesto es de alta rotacion; el contrato
se genera cada seis meses por contrato de aprendizaje.

* Al no tener un procedimiento claro, documentado y estipulado,
en muchas ocasiones se presenta dudas y ambigtiedad sobre el

paso a paso por lo que puede ocasionar demoras y reprocesos.

A-3 Envio de incapacidades

icencias o permisos laborales al proveedor:

A-3 Envio de
incapacidades, licencias o
permisos laborales al

proveedor:

. No existe trazabilidad y control de procesos de envio lo

que genera desconocimiento de fechas de entrega al proveedor

* Retrasos; no se pueden ingresar al sistema People.Net.

* Los paquetes de incapacidades, licencias o permisos laborales

se queden por fuera y son clasificados para el mes siguiente.
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A-4 Clasificacion, recobro y consolidado en el aplicativo People.Net:

Procedimiento A-4;
Clasificacion, recobro
y consolidado en el

aplicativo

Procedimiento A-4.1;
Ordenamiento de

paquetes.

* No se tienen control de los tiempos de llegada
de los paquetes de incapacidades, licencias o
permisos laborales de las regionales, en
consecuencia, a esto se presentan fluctuaciones
de los indicadores

* La capacidad del operario no es suficiente para
cubrir la demanda de 17 empresas, por eso se
presentan errores en digitaciones de los

paquetes, lo que repercute en el indicador final.

* Los paquetes se despachan por orden de

llegada.
Procedimiento A-4.2;
Generacién de
planillas con datos.
. Claridad en los soportes que se le debe

Procedimiento A-4.3;

Registro en el

aplicativo People.Net.

pedir al colaborador y en las incapacidades,
licencias o permisos laborales, debido a que, si

se presenta alguna falla de documentacién,

Procedimiento A-4.4;
procedimiento de
recobro ante

entidades de a EPS.

seran devueltas y se convertira en reprocesos y

pérdida de tiempo.
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A-5 Descarga de informe y procedimiento de consolidado:

5 Procedimiento A-
5; Descarga de
informes y
procedimiento de

consolidado.

Procedimiento A-5.1;
Procedimiento de cambio

de estado de People.Net

Procedimiento A-5.2;
Solicitud de informacién
a regionales y descarga

de informes.

Procedimiento A-5.3;
Consolidado de datos de

indicadores.

Procedimiento A-5.4;
Segunda solicitud de

informacioén

Procedimiento A-5.5;

Consolidado final.

Al enviar correos a las regionales para
solicitar informacién para realizar cruce de
datos genera pérdida de tiempo, dado que el
informe de las incapacidades, licencias o
permisos laborales, que se esté solicitando
deberia estar cargada en el aplicativo, las
acciones y medidas tomadas en principio fue

pedir los soportes a las regionales,

Una segunda entrega de informacion, la que
corresponde a los dias después del corte,
adicional se comunica que realicen el envio
de las incapacidades que aln no han enviado
al proveedor, esto con el fin de ajustar los
indicadores, licencias o permisos laborales al

promedio que se viene manejando

Fuente: Consolidado de hallazgos. Realizado por las investigadoras
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Diagrama

En el siguiente diagrama (Grafico 24) de problemas, se logra recopilar y evidenciar
con la ayuda del resultado obtenido en el diagndéstico, la sintesis del problema que
emana este proyecto de investigacion.

Grafico 24 Arbol del problema

’/- = [neficiencia en la caracterizacion de
Ausentismo Laboral.
» Reprocesos.
« Carga laboral.
EFECTOS « Falta de confiabilidad en los
indicadores.
. J
4 B
# Fluctuaciones en los datos de
PROBLEMA PRINCIPAL incapacidades requeridos para generar
indicadores de Ausentismo Laboral.
4 Ly
» Trazabilidad en el proceso de "Obtencion y
Andlisis de Indicadores de Ausentismo
Laboral”
« Falia de control ¥y monitoreo a los
CAUSAS proveedores.
+» [Deficiencia en el uso de las herramientas
gue permite la caracterizacion de los datos.
M S

Fuente: Arbol del problema. Realizado por las investigadoras
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9. PROPUESTAS DE MEJORA

Las propuestas de mejora responden al diagnostico del proceso de “Obtencion y
Andlisis de Indicadores de Ausentismo Laboral’, encontrando las siguientes
falencias: No existe una trazabilidad para el conglomerado de la informacién de las
incapacidades, licencias o permisos laborales en todas las regionales, de igual
forma se estan presentando deficiencias en el servicio otorgado por los
proveedores, pues no hay una responsabilidad certera por parte de ellos y el
método utilizado para caracterizar los datos de ausentismo laboral esta
presentado reprocesos y limitaciones a la hora de generar un diagnostico puntual

de ausentismo laboral en la empresa.

Por lo tanto, se llevard a cabo el planteamiento de propuestas que al momento de
ser implementadas podrian ser de gran utilidad para contrarrestar las falencias y

sus problemas derivados.

Propuesta 1. Difundir los resultados obtenidos en la caracterizacion del

proceso de “Obtencidén y analisis de indicadores de ausentismo laboral”

Es necesario difundir los resultados obtenidos en el diagnostico a todos los
colaboradores de la empresa en estudio; la persona encargada del proceso en
este caso el jefe de Gestion Humana, es el responsable de validar la informacion
encontrada y por medio de una reunién con sus colaboradores mas cercanos,
junto con los encargados de manejar la informacion de incapacidades, licencias o
permisos laborales en las cinco regionales crear conciencia de los gastos que se
genera por las fluctuaciones en los registros de las incapacidades, licencias o

permisos laborales y los reprocesos que se estan realizando.

Mensualmente en promedio son mil (1,000) incapacidades, licencias o permisos

laborales reportados con las regionales a nivel nacional y la sucursal central, la
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gestion de cada incapacidad tiene un costo de doce mil quinientos pesos
($12,500) y en promedio mensual 150 incapacidades, licencias o permisos
laborales, generan reprocesos (Tabla 6), por diferentes factores como los errores
en los soportes, demoras en los envios y errores en los datos del informe final
generado por el aplicativo del proveedor (People net)., que hacen que se requiera

realizar una nueva gestion de cada incapacidad.

Tabla 6 Cost6 de gestion por incapacidades, licencias o permisos laborales

COSTOS DE GESTION

Promedio de incapacidades, licencias o permisos laborales
1000 | $12,500,000.00
mensual

Promedio de incapacidades, licencias o permisos laborales
150 | $1,875,000.00
mensuales con reprocesos

Fuente: Realizado por las investigadoras

Las pérdidas econdémicas por el reproceso de las incapacidades, licencias o
permisos laborales estan alrededor de $1,875,000.00, cifra significativa que podria
invertirse para la compra de un scanner, en cada sucursal y ser una herramienta

atil para generar el formato (tabla 11,12) de trazabilidad del proceso.

En esta misma reunion, es posible que se difunda y publique la estandarizacion
del proceso, para que se genera mayor claridad, orden, disminucion de las
fluctuaciones en los datos mensuales de ausentismo laboral y lograr promover la
efectividad en el proceso. Luego de esto, es necesario transmitir los resultados al
restante de colaboradores pertenecientes a la empresa, con el fin de desarrollar
una cultura organizacional que conozca las politicas internas de ausentismo

laboral, sobre el manejo de incapacidades, licencias o permisos laborales y como
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deben de reportarlas dandose el caso, junto con los soportes necesarios para
mitigar uno de los problemas que también se estan presentando los reprocesos

(soportes erréneos).

Propuesta 2: Verificacion de soportes

En el diagnostico realizado, se encontr6 que en el procedimiento A-2 verificar
soportes en donde se realiza la validacion de las incapacidades, licencias o
permisos laborales, se estan presentando los principales reprocesos, puesto que
las personas no conocen muy bien los soportes que requiere cada incapacidad,
por ello se propone realizar un disefio de check-list’s para los diferentes tipos de
incapacidades o licencias que representa una ausencia laboral, convirtiéndose en
un procedimiento mas practico y efectivo para las personas encargadas de
realizarlo (Tabla 7).

107



Tabla 7 Check-list’s soportes

Licencia de Maternidad o por parto Prematuro

oCertificado original de solicitud de Licencia de maternidad expedido por el médico tratante.

oFotocopia del Registro Civil.
oCopia de la Historia clinica de la atencion del parto donde conste la edad gestacional.

Licencia de Maternidad por Parto Multiple.

oCertificado original de solicitud de Licencia de maternidad expedido por el médico tratante.
o Fotocopias de los Certificados de Nacido Vivo de cada uno de los Recién Nacidos.
oCopia de la Historia clinica de la atencion del parto donde conste la edad gestacional
Licencia de Paternidad

oNota clinica de la madre del acto donde se genera el derecho.
oRegistro civil de nacimiento del hijo.
oCertificado de no disfrute de calamidad domestica por licencia de Paternidad

Licencia de Adopcién por Maternidad o Paternidad

oCarta de solicitud emitida por los padres del menor
oFotocopia del acta de entrega del menor por parte del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) o institucion autorizada

oRegistro Civil del menor adoptado.
Licencia de Maternidad en Viudo

oConstancia de retiro de la EPS por muerte de la madre

oNota clinica de la madre.

oRegistro civil de nacimiento del hijo

oOriginal del Certificado de la licencia de maternidad de la fallecida

oSolicitud por escrito de dicha licencia dirigida a la EPS
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Licencia de Maternidad o por parto Prematuro

oCertificado original de solicitud de Licencia de maternidad expedido por el médico tratante.

oFotocopia del Registro Civil.
oCopia de la Historia clinica de la atencion del parto donde conste la edad gestacional.

Licencia de Maternidad por Parto Mdltiple.

oCertificado original de solicitud de Licencia de maternidad expedido por el médico tratante.
o Fotocopias de los Certificados de Nacido Vivo de cada uno de los Recién Nacidos.
oCopia de la Historia clinica de la atencion del parto donde conste la edad gestacional
Licencia de Paternidad

oNota clinica de la madre del acto donde se genera el derecho.

oRegistro civil de nacimiento del hijo.

oCertificado de no disfrute de calamidad domestica por licencia de Paternidad
Licencia de Adopcion por Maternidad o Paternidad

oCarta de solicitud emitida por los padres del menor
oFotocopia del acta de entrega del menor por parte del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar (ICBF) o institucidn autorizada

oRegistro Civil del menor adoptado.

Licencia de Maternidad en Viudo

oConstancia de retiro de la EPS por muerte de la madre

oNota clinica de la madre.

oRegistro civil de nacimiento del hijo

oOriginal del Certificado de la licencia de maternidad de la fallecida

oSolicitud por escrito de dicha licencia dirigida a la EPS

Fuente, Realizado por las investigadoras del proyecto
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Propuesta 3: Benchmarking

Un estudio de benchmarking en este caso, permite identificar las discrepancias
que se tienen frente a un proceso 6ptimo. En el siguiente Gréafico 25, se engloban
las etapas relevantes a tener en cuenta para generar el estudio de benchmarking

Grafico 25 Etapas del benchmarking

-

1. Determinar 2.ldentificar las

proceso/area que posibles
requiere realizar organizaciones para
el benchmarking realizar el estudio

.

4a

4. comparar la 3.Definir método para

discrepancia de la recopilar la informacion

informacion obtenida
con los datos del

proveedor

4

Fuente: Realizado por las investigadoras del proyecto.
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1. Determinar proceso 0 area que requiere realizar el benchmarking.

Teniendo en cuenta que una de las causas con mayor prioridad es el proceso que
dispone el proveedor por la falta de control y manejo que vienen realizando con las
incapacidades, licencias o permisos laborales, considerando que no es muy
exequible por las relacionales laborales en que se encuentra la empresa con el
proveedor, conocer a fondo el procedimiento interno que manejan, es oportuno
realizar una evaluacion con los datos con que se cuenta y los resultados

analizados de la caracterizacion del proceso.

El proveedor con que cuenta la empresa en estudio, ademas de ella maneja 16
empresas mas a las cuales debe de brindarle al finalizar cada mes un soporte o
planilla de pagos a terceros, para ello solo cuenta con un analista que se encarga
de realizar la gestion de recobro y recaudo y ademas de digitalizar los datos al

aplicativo People Net.

2. ldentificar las posibles organizaciones para realizar el estudio

Teniendo en cuenta que es evidente lo obsoleto que se esta convirtiendo el
proceso, es interesante realizar un breve estudio de benchmarking a otras
empresas que manejan un procedimiento similar y sobre todo un nimero cercano

de empresas a las cuales les administran la nédmina.

3. Definir método para recopilar la informacion

La siguiente entrevista (Tabla 8) via telefnica, es realizada a un colaborador de
una empresa outsourcing de servicios administrativos la cual les permitié a las

investigadoras, recolectar la informacion necesaria para el estudio, considerando

Su anonimato.
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Tabla 8 Entrevista- Colaborador Outsourcing

ENTREVISTA- COLABORADOR OUTSOURCING

1. ¢ A cuantas empresas le manejan los procedimientos de némina?
Contamos con 13 empresas, sin incluir la nuestra.

2. ¢Cuantos analistas estan encargados en nomina?

Contamos con 3 analistas responsables de némina.

3. ¢,Como agrupan las incapacidades, licencias o permisos laborales que
van llegando?

Se van agrupando por el Nit. Correspondiente a cada uno, es decir que son 13
en total.

4. ;,Como es el plazo de entrega de incapacidades, licencias o permisos
laborales?

Los colaboradores de Cali tienen un plazo maximo de 3 dias para traer la
incapacidad a la administracion.

5. ¢Llevan un control del estado final de las incapacidades, licencias o
permisos laborales?

Internamente realizamos la auditoria de cuantas fueron las incapacidades que se
radicaron, cuantas fueron las incapacidades que fueron pagadas y cuales fueron
las rechazadas y ¢ por qué motivo?, ocasionalmente esos motivos se dan por el
pago atrasado de la seguridad social de un Nit. Entonces eso hace que no te
paguen las incapacidades médicas; ya teniendo en cuenta eso, se saca el
indicador de efectividad del proceso de recobro y recaudo del dinero de las

incapacidades médicas.

Fuente, Entrevista realizada por las investigadoras a colaborador de outsourcing
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El siguiente procedimiento (Tabla 9) identificado de forma observacional, comienza cada vez que se inicia un
periodo de pago con el reporte de ingreso de novedades del personal y termina con el pago de salario al

colaborador y los pagos a los terceros con base en las deducciones autorizadas.

Tabla 9 Procedimiento recaudo y recobro de incapacidades, licencias o permisos laborales Outsourcing

NE ACTIVIDAD RESPONSABLE

Recibir el reporte de novedades: El analista asignado recibira de los jefes

encargados de cada area, y de los entes externos los soportes de las novedades

1 por incapacidades y/o autorizacién para las deducciones por nGmina. Se procede Analista de Nomina, Jefes de

Areas, Entes Externos
a verificar la informacion, si se encuentran inconsistencias se devuelven para su
debida correccion.
Ingreso de Novedades: El analista de Némina encargado, debe realizar el
2 ) o o Analista de Nomina
ingreso de las novedades al aplicativo de némina
Generar la n6mina: El analista de némina encargado debe proceder a generar el
reporte preliminar de la némina con el objetivo de inspeccionar los registros
3 Analista de Nomina

procesados en el aplicativo, en caso de hallar alguna inconsistencia se procedera

a efectuar la correccion respectiva el analista genera el nuevo reporte y generar
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los informes correspondientes para pago.

Generar Reporte de Deducciones: Después de generar la némina del periodo,
se procede a generar los reportes de los conceptos de deduccion practicados a los
colaboradores a favor de terceros.

Elaborar planillas y/o documentos soporte pagos terceros: El analista de
noémina de acuerdo a los reportes generados, diligencia las planillas junto con las
solicitudes de cheque para pago a terceros y se entregan al coordinador para
revision y entrega a tesoreria para pago

Entrega de Reportes a tesoreria: Obligaciones correspondientes a cada tercero
y entrega a la persona encargada de tesoreria los informes de cada concepto con

su respectiva planilla, con el fin de que proceda a la programacion de pago.

Analista de Nomina

Tesoreria, Analista de

Nomina

Tesorero
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Fuente: Procedimiento recaudo y recobro de incapacidades, licencias o permisos laborales

Outsourcing. Realizado por las investigadoras

4. Comparar la discrepancia de la informacién obtenida con los datos del

proveedor.

Como resultado del breve estudio realizado, se logro realizar un andlisis

comparativo (Tabla 10).

Tabla 10 Comparativo Proveedores

PROVEEDOR

OUTSOURCING COMPARATIVO

e 17 empresas a cargo

¢ 1 analista de némina encargado

¢ 5 dias hébiles (al no llegar, es

ingresado el siguiente mes)

¢ Digitacion por érdenes de llegada

¢ No cuentan con ningun control

interno

e Carga laboral

¢ Informe final del aplicativo

v' 13 empresas a cargo

v/ 3 analistas de némina encargados

v Politica de entrega (se realiza control
al finalizar los tres dias habiles, para

cerrar el estado de recibido)

v' Agrupacion de incapacidad por Nit.
v Auditorias internas

v Equidad laboral

v Informe final del aplicativo y
trazabilidad en las planillas de

soporte

Fuente, Realizado por las investigadoras del proyecto.
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Propuesta 4. Seguimiento de Control al Proveedor

Con el fin de asegurar que los requisitos establecidos con el proveedor externo se
estén cumpliendo a cabalidad, es necesario realizar un seguimiento al proveedor
para controlar el manejo del proceso de recaudo y recobro de las incapacidades,
licencias o permisos laborales, con el fin de verificar que sus servicios no estén
afectando el proceso interno de la empresa de Obtencién y Analisis de Indicadores

de Ausentismo Laboral

Como herramienta practica, la norma ISO 9001:2015 recomienda realizar una
ficha para realizar el seguimiento la (Grafico 26) es de gran utilidad para realizar
un estudio rapido y con ello determinar las acciones de mejora para

implementarlas, teniendo en cuenta los criterios del contrato.

116



Grafico 26 Propuesta de Formato de seguimiento de proveedores

MDP-SEGUIMIENTO ¥ MEDICION |FICHA-PROC EXIX
FICHAS DE PROCESOS
Ficha del proceso Edicion | Fecha de Revision
Sequimiento del proveedor 1

MISION DEL PROCESD

Fealizar un seguimiento continua al proveedor encargado de servicio de recobroy
recaudo de incapacidades, con el fin de garantizar el cumplimiento botal de los
requisitos exigitos por el departamento de Gestidn Humana.

ACTI¥IDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Evaluacion de Prowesdares,
Feeyvaluacian de Criterios de evaluacion, Feeyvaluacion de Provesdor,
seleccion y reevaluacion de provesdor

| RESPONSABLE DEL FROCESO
Departamento de Gestion Humana
ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO
Bcciones correctivas,
Listado de incidencias del proveedar Trazabilidad del proceso de recibido
mensual de incapacidades

FROCESDOS RELACIONADO

Obtencion y Analisis de Indicadores de Ausentismo Laboral

RECURSOS! NECESIDADES

Incapacidades, listado de incidencias, registro reprocesos promedio de
inzapacidades

REGISTROS ARCHIYOS

Criteriozs de Seleccion,Evaluacion y Reevaluacian

INDICADORES

MOmero de incidencias por proveedor y tipo, MumeroFluctuaciones de datos de
inzapacidades mensuales

ODOOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de Seguimiento de provesdores, Control de Ausentismo laboral

Fuente, Realizado por las investigadoras del proyecto de grado; formato tomado de ISO

9001:2015. Ficha del proceso “Seguimiento de Proveedores”.
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Propuesta 5: de Estandarizacion y Documentacion del Proceso

En la empresa en estudio, no se cuenta con un procedimiento documentado para
realizar el proceso de Obtencion y Andlisis de Indicadores de Ausentismo Laboral,
por ello se propone la estandarizacién y documentacion del procedimiento, con el
fin de efectuar una mejora y seguimiento al envio de paquetes por parte de las
regionales, construccion de formatos, y control del procedimiento desde la
Direccion Nacional. El siguiente (Grafico 27) es el modelo que se construyd con

las respectivas mejoras:
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Grafico 27 Propuesta de Modelo de Estandarizacién y documentacidon del procedimiento

Procedimiento de Consolilacion da
Indicsdores de Ausentismo Laboral

Cadigas M5 T-ER=1x

Varskdmr 1

1. OBJETIVO

Definir el procedimiento de consolidado de indicadores de ausentismo laboral & fraves de
la descripcion detallada de las actividades a realizar con el fin de consolidar la informacion

obtenida que se pueda evidenciar en el indicador final de medicidn.

2. ALCAMCE

Estos lineamientos deben ser aplicados por los colsboradores involucrados en el area de
Seguridad v Salud en al Trabajo gue manejen &l proceso de Cbtencion de Indicadores

de Ausentismo Laboral.

3. DOCUMENTOS RELACIONADD S

# Tabla de Especificacion de Soportes de Incapacidad (Anexo 1).
# Lista de Chequeo [Anexo 2.

* Formato de Relacion de Incapacidades y Soportas (Anexo 3]
* Formato de Control de Envio de Incapacidades (Anexo 4).

# Formato de Controd de Incapacidades Recibidas (Anesxo 5).

# Formato de Accidentalidad (Anexo &)
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Procedersenio de Conzolidacion de
Indecadores de Auseniiama | kol

Cfalbin XXE-5T-FR-1x
Werssing |
1. RESPONSAEBLES
= Coomeva Senvicios Administrativos
» #rea de Seguridad y Salud en & Trabajo:

v" Coordinadora Macional de Sepuridad y Salud de Trakajo.

v Analista Macional de Seguridad y Salud en &l Trabajo.
v Analista Regional de Segundad y Salud =n el Trabajo.
v Aupdliar de Operacionss Regonal.

2. ACTIVIDADE5:

5.1La recepeion de las incapacidades se llevara a cabo por parte del ares
de Gestion Humana; & colaborador que s2 incapacite debera informar
de manera oporiuna al jefe inmediate de su incapacidad:

=+ Personalments: en primera instancia.

+ Telefonicamente: en caso que no sea posible el contacto
personal con el jefe inmediatc y se requiera I3
autorizacion inmediata.

5.2El colaborador tiene dos dias luego de presentarse el evento para

hacer begar I3 incapscidad al responsable Auxiliar de Operacionss
de cada Gestion Humana ubicada en la regional gue comesponda.

5.3 El colsborador debe remitir 13 Incapacidad Original con los debidos
soportes de forma fisica al area de Gestion Humana al Awdliar de
Operaciones de cada Gestion Humana ubicads en |z regional
comespondients
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Procedomsendo de Consolidacion de
Inidec e e Aisendiema | abodal

Cfailbigan ) Xon-HT-FR -1
wariala |

5.4El Auxiliar de Operaciones de forma inmediata debera marcar s
incapacidad con sello, fecha de recibido, proceder a la verificacion de
los soportes uiiizando |a Tabla de Especificacion de Soportes de
Incapacidad (Anexo 1) marcando la Lista de Chequeo (Anaxo 2)

5.5 El Auziliar de Operaciones debera realizar una revision detzllads
verificando que las fechas, daios, informacion de la incapacidad
comcidan con el evento presentado por el colsboradaor,

5.8El Auxiliar de Operaciones diigenciara el formato interno disponitle
por la organizacion para la refacion de las incapacidades y sus sopores
(Anexo 3).

5.7 En caso de que los soportes o la informacicn presentada no sea b que
s estipuls el Auxiliar de Operaciones debera contaciar al
colaborador de manera inmediata y solicitar la documentacion faltante

o la cormeccion de los datos presentados.

5.25e reasliza un escaner de las incapacidades onginales antes del envio
y =2 procede archivar.

5.9 El escaner de la incapacidad es enviado al aplicatvo Extremo por &l
Auxiliar de Operaciones y == tendra de soporte en caso de auditona.
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5.10 El Auxiliar de Operaciones procedera a reshizar el envio al
proveedor, para elko, ingresara bos documentos 2n un sobre de manila,
debidamente sellada, v diligenciara =l Formato de Control de Envio
de Incapacidades (Anexo 4).

5.11 Las fechas en las que debe reslizarse los envios son los viemes de
cada semana del mes; y las fechas estipulsdas de corte son las

siquisntes:
Mes Informe Fecha corte registro incapacidades
ago-17 230872017
z2p-17 210872017
oct-17 2302017
now-17 22172017
dic-17 201272017

5.12 El Formato de Control de Envio (Tabla 11) de Incapacidades
debera ser diligenciado y firmado por 2l Analista Nacional ylo
Ragional de Seguridad y Salud en el Trabajo de cads Regional.
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5.13 Lusgo de diligenciado vy firmado =l Formato, 5= escansara y s=
enviara via correo slectranico al Analista Macional de Seguridad y
Salud en el Trabajo gue s& encuentra ubicado en ks Direccion
Macional de la ciudad de Cali El correo electronico debera ser enviado

los Ulimos dias de cada mes.

514 S= le suministrara al prowssdor el Formato de Control de
Incapacidades Recibidas (Anexo 3); el encargado de realizar 2
proceso debera diligenciar el Formato relacionands ks informacion de
las fechas de llegada de todos los paguetes recibidos en wun mes por
todas las regionales; & formsio diligenciado v firmado por 2l
responsable del proceso debera ser escaneado v enwviado al de
Seguridad v Salud en 2l Trabajo de la empresa solicitsnie del
samvicio (Tabls 12).

5.15 El Analista Macional de Seguridad y Salud en el Trabajo
recopilara la informacion enwiada desde lzs Regionales wia comreo
electronico, ¥ la informacion enviads por el Proveedor v realizara

seguimiento de los paguetes de mensajenia emwiados por las
Regionales sl proveedor en Iz Ciudad de Cali.
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6. CONSOLIDADD DE INDICADORES

.1

g.2

g.3

6.4

El Analista Macional de Seguridad y Salud en el Trabajo enyisra
un cormeo a las regionales solicitando los formatos de redacion de
incapacidades gue fueron diligenciados (item 3.8), |a cantidad de accidentes
presentados y & ndmers de dias perdidos por accidente de trabajo; est3
informacion debera ser diligenciada mediantz el formato de Formato de
Accidentalidad {Anexo &)

El Analista Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo realizara s
descarga de= los miformes de las cuatro empresas por medio del Aglicativo
People Het.

Los informes de las cuatro smpresas descargados del Aplicativo
People Net seran suministrados al area de Gestion de ka Informacion,

£l Analista Macional de Seguridad v Salud en el Trabajo consolidars Ia
informacion, realizara el informe donde presenta la caracterizacion v
obtendra los indicadores.

La informacion obtznida sera validada por Ia Coordinadora Nacional de
Seguridad y Salud en el Trabajo, ¥ postenor, enviada a la gerencia.

Fuente :Procedimiento realizado por las investigadoras del proyecto.
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Formatos propuestos para su implementacion

Los siguientes formatos (Tabla 11,12) son realizados como propuesta para la trazabilidad de la correspondencia
enviada y recibida, los cuales deben de ser escaneados por las regionales y enviados a la sucursal central, para ser
conglomerados en la intranet mes a mes y tener control de los paquetes de incapacidades, licencias o permisos

laborales.

Tabla 11 Propuesta de formato de correspondencia enviada

CODIGO: XXX

CORRESPONDENCIA ENVIADA Version: 1

Actualizacién: XXXXX

N° | Fecha de Envio | Regional | Ciudad de Origen | Ciudad Destino | Dirigido a | Asunto | Quién envia | FIRMA DEL RESPONSABLE AREA

Fuente: Formatos realizados por las investigadoras del proyecto.
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Tabla 12 Propuesta de Formato de Correspondencia recibida

CORRESPONDENCIA RECIBIDA

CODIGO: XXX
Version: 1
Actualizacion: XX/XX/XXX

No

Fecha de

Recepcion

Persona o
Entidad

Lugar

Regional

Ciudad

Asunto

No
Folios

Nombre Empleado
destinatario

Fechade Firma

Entrega Responsable

126




Fuente: Formatos realizados por las investigadoras del proyecto.

Propuesta 7 : Caracterizacion de Ausentismo Laboral

Se evidencia que uno de los efectos que se estan presentando debido al problema
de estudio, es que no se logra realizar una caracterizacion precisa del ausentismo
laboral con una mayor segmentacion en los indicadores y en consecuencia a esto
no hay acciones efectivas de prevencidén, para evitar que las cifras sigan
incrementando mensualmente; para realizar la caracterizacion el area de Gestion
Humana con la ayuda de una herramienta, segmenta los datos en cinco
parametros, accidentes de trabajo, areas de trabajo, cargo, patologia e incidencia
(licencia paternidad, de maternidad y enfermedad general).

Grafico 28 Caracterizacion Niamero de dias de ausentismo por tipo de incidencia

Nuamero de dias por tipo de incidencia

FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO

Incapacidad IGE m Licencia de maternidad

lirencia de naternidad

Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud

del suroccidente del pais.

Grafico 29 Caracterizacion promedio de dias perdidos por patologia

=3 = m- PROMEDIO DIAS PERDIDOS POR PATOLOGIA
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Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud

del suroccidente del pais.

Grafico 30 ausentismo laboral por cargo

W AUXILIARES ASISTENCIALES

m OTROS PROFESIONALES SALUD

m AUXILIARES ADMINISTRATIVOS

= COORDINADORES ASISTENCIALES

W ENFERMEROS(AS)

m MEDICOS

W APRENDIZ Y ESTUDIANTE EN PRACTICA
m ANALISTAS

m COORDINADORES ADMINISTRATIVOS
= DIRECTORES

= JEFES

= AUDITORES

m OTROS

Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud

del suroccidente del pais.

Grafico 31 Caracterizacion Ausentismo por areas de trabajo

m Operativo

m Administrativo

m Mercadeo Y Ventas

m Gerencia General

m Asistencial

= Gestion Humana

m Procesos Y Productividad

m juridico

Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud

del suroccidente del pais.
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Grafico 32 Caracterizacion Accidentes laborales

300
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B 2017 DIAS INCAPACIDAD

Fuente, Informe final de caracterizacion de Ausentismo laboral, en empresa del Sector Salud

del suroccidente del pais.

No resultando tan precisa esta segmentacion, se identifica que se requiere cerrar
la brecha aumentando los parametros de clasificacion, al momento de generar una
caracterizacion de datos congruentes que resulten Utiles, para posteriores estudios

gue busquen mitigar la cifra del Ausentismo Laboral en la empresa.

Se propone realizar una caracterizacion que ademas de los pardmetros anteriores
tenga en consideracion el género, las edades, tiempo de antigliedad, empresa,
unidad organizativa, la cantidad de dias de incapacidad reflejada en los puestos
de trabajo (Grafico 28- 33).
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Grafico 33 Propuesta de caracterizacidon por genero

r ~ -

Cuenta de Genero

. 63 66- 12 72 65- 62. 56
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s 2017 |

Fuente: Propuesta de caracterizacion por género. Realizado por las investigadoras
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Parametrizar los datos segun el género resultaria muy util; como se ilustra en la (Grafico 28) con los datos de los
primeros 3 trimestres del afio 2017 en el suroccidente, el género masculino tiene el mayor indice de Ausentismo

Laboral en todos los meses evaluados (Grafico 28).

Grafico 34 Propuesta de caracterizacion por edad

Cuenta por Edad

53 I 6 1 03 5

1718192021222324252627282530313233343536373835404142434445464748495051525354555657 585960616266

Fuente: Propuesta de caracterizacion por edad. Realizado por las investigadoras
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En la (Grafico 29) se parametrizaron los datos de ausentismo laboral de los primeros trimestres del 2017 segun las
edades, rango de edad 17-66 afios estipulado en la empresa, evidenciando que entre la edad de 26 a 36 afios se
presenta mayores indicadores de ausentismo laboral en la regional; mayor indice 214 incapacidades, licencias o

permisos laborales en los colaboradores de 31 afios de edad, seguido de los de 27 afios con 191.

Grafico 35 Propuesta de Caracterizaciéon por tiempo de antigiiedad

Tiempo de Antiguedad

s =] 5 B 3 S 2 1 o

Fuente: Propuesta de caracterizacion por tiempo de antiguedad. Realizado por las investigadoras
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Es interesante analizar la poca cultura del sentido de pertenencia que se esta presentando en los colaboradores de
la empresa, la anterior hipétesis sustentada en las cifras de ausentismo laboral por el tiempo de antigiiedad (Grafico
30) el mayor indice del presente afio de la regional le corresponde a menos de un afio de antigiiedad con 568

registros de incapacidad, presentando una tendencia decreciente hacia los colaboradores con mayor antigtiedad.

Grafico 36 Propuesta de caracterizacion por empresa

Empresa

CINICA F CLINICA PAL. HOSPITAL EN C_ DIRECCION PAIS

Fuente: Propuesta de caracterizacion por empresa. Realizado por las investigadoras
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Al momento de querer realizar un estudio para tomar las acciones de mejora a los indicadores de ausentismo
laboral, hay que tener en cuenta que las distancias entre las empresas son una restriccion, como también sus
politicas internas, su actividad econdmica, sus horarios, entre otros factores, por ello es oportuno analizar en
principio cuales estan presentando mayores indices de ausentismo para generar una ruta y ser mas eficientes en la
practica; en los datos ilustrados (Grafico 31) de los primeros trimestres del 2017 de la regional suroccidente, la
mayor cifra le corresponde a la empresa Direccion Pais con 1150.

Grafico 37 Propuesta de caracterizacion por unidad organizativa

Cuenita de Unidae Ovganizativa
Unidad Organizativa
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52 11
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Fuente: Propuesta de caracterizacion por unidad organizativa. Realizado por las investigadoras
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En el parametro areas de trabajo se tienen en cuenta las unidades a nivel global, no hay un desglose por empresa y

sucursal que permita identificar el foco de estudio, se propone figura realizar la debida clasificacién por unidad

organizativa (97 del suroccidente) para segmentar mucho mas las cifras y proporcionar eficiencia al analisis de

estudio; UCI pediatrica Dar. (Grafico 32) Cuenta con el mayor indicador con 799 incapacidades, licencias o

permisos laborales.

Grafico 38 Propuesta de caracterizacion puesto por cantidad de dias ausentes.
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Fuente: Propuesta de caracterizacidon por cantidad de dias ausentes. Realizado por las investigadoras
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Es necesario identificar la cantidad de dias que se pierden en el trabajo por cada uno de los puestos, dependiendo
de su area laboral teniendo en cuenta que las actividades varian sin importar que sean la misma profesion, en la
(Grafico 33) se propone realizar un parametro de caracterizacion en donde se relacionen todo los puestos de
trabajo, dependiendo el area y la empresa con la cantidad de dias que se acumulan por incapacidades, licencias o
permisos laborales, fueron datos tomados de la regional suroccidente en los primeros trimestres del afio 2017,
encontrando que el puesto con mayor cantidad de dias es el de Auxiliar Enfermeria ii HC con 3079 dias, es un dato

fundamental que se puede tomar como base de analisis
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Estos parametros que se proponen, junto con los ya establecidos en la
herramienta de caracterizacion, brindaran informacién certera y precisa para
analizar las diferentes situaciones en las que se encuentra la empresa y propiciar
un estudio que conlleve a ejecutar acciones de mejora, para disminuir las cifras de
ausentismo laboral que es la finalidad del proceso de Obtencion y Andlisis de

Ausentismo Laboral.

Teniendo en cuenta que la herramienta que se esta manejando en el programa de
Microsoft Excel, modela directamente estos parametros de caracterizacion desde
el informe mensual que presenta el proveedor y que al momento de descargar los
datos anuales presenta inconvenientes por el tiempo que conlleva; se propone
modificar la modelacion para ampliar la segmentacién y trabajar en otro programa
(Microsoft Access) especializado en bases de datos y el permite modelar de forma

mas facil y rapida.
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10. CONCLUSIONES

v' El andlisis y busqueda bibliografica del marco teérico permitioé identificar y
establecer las pautas necesarias para el estudio detallado que enmarca un
proceso; también, el impacto negativo que genera que una organizacion
presente altos indices de ausentismo Laboral generando pérdidas
econdmicas, baja productividad y desmotivacion entre los colaboradores.
Se determind la vital importancia de la interconexion entre el proceso de
Obtencién de Indicadores de Ausentismo Laboral y los Indicadores de
Ausentismo Laboral debido a que si el proceso que lleva obtener los
indicadores falla, no se tienen datos concretos y acertados, haciendo

ineficientes las intervenciones que pueda derivar de esos resultados.

v El tipo de metodologia usada observacional-descriptiva, permitid establecer
datos medibles y cuantitativos que mostro la problematica presentada en la

organizacién; obteniendo datos fluctuantes y poco acertados a la realidad.

v Para el estudio del proceso se determind utilizar la herramienta IDEFO lo
gue permitid realizar una modelacion mas detalla del proceso y sub-
procesos; asimismo, generd una visién y un analisis mas puntual de la
problematica evidenciando que la fluctuacion que se presentaba en cada
mes podria deberse a diferentes causas; como primera medida arrojé el
desconocimiento por parte de los colaboradores para reportar una
incapacidad, asi mismo, la falta de responsabilidad y seguimiento por parte
de los lideres de las areas en llevar seguimiento y reporte al area de
Gestion Humana sobre los colaboradores a su cargo que presentan
incapacidades, licencias o permisos laborales; también, la alta rotacion y
desconocimiento del proceso por parte del colaborador encargado o

encargada de realizar el consolidado y envio de los paquetes, ademas, se
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determin6 que no hay una trazabilidad en el envio de los paquetes; no hay

control de las fechas de envio y recepcion.

Se identificé que el proveedor, no tiene control de los paquetes que recibe y
de la capacidad el Auxiliar que realiza el proceso de recaudo y recobro de
incapacidad, generando asi pérdidas de tiempo, reprocesos, lo que conlleva
a informes con falencias y falta de informacién, evidenciando en los
hallazgos la poca calidad del servicio, punto clave de discusion para asumir
la tentativa de otros posibles proveedores que puedan suplir la necesidad

de la organizacion.

El andlisis obtenido desencadend propuestas estratégicas que permitan a
la Organizacion apuntar a la mejora, medicion y seguimiento a la calidad del
proceso el cual no cuenta con un procedimiento estipulado, y de igual forma
a mejorar la caracterizaciéon de los Indicadores de Ausentismo que se
presentan actualmente; Se estipula una caracterizaciéon donde se evaluan
otras incidencias que permitan realizar un analisis y una intervencion
adecuada a la problemética que se presenta actualmente, se realiza la
estandarizacion y documentacién del procedimiento en modo propuesta,
se considera realizar el seguimiento al proveedor para generar las acciones

correctivas si es el caso.

Las Macros usadas para la obtencién de los indicadores se maneja en el
programa Excel; se presenta inconvenientes debido a lo pesado que resulta
siendo el programa, el computador genera errores y la ejecucion de la
descarga de los informes ocasiona pérdida de tiempo y reproceso; por lo
anterior se propone modificar la modelacion para ampliar la segmentacion y
trabajar en otro programa (Microsoft Access) especializado en bases de

datos permitiendo un manejo de datos mas rapido y sencillo.
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11. RECOMENDACIONES

A partir de las conclusiones obtenidas en el desarrollo del proyecto se formulan las

siguientes recomendaciones:

v' Realizar una campafia de sensibilizacion de los costos elevados en los
reprocesos de la gestion de cada incapacidad, que se estan presentando

por la desinformacion y poca divulgacién a los colaboradores.

v" Implementar medidas correctivas que generen responsabilidad a los lideres
de cada area para el reporte oportuno de las incapacidades, licencias o

permisos laborales presentados por sus colaboradores a cargo.

v Implementar y divulgar el nuevo procedimiento a los lideres y colaboradores
involucrados en el proceso de Obtencion de Indicadores de Ausentismo

laboral con el fin de controlar y estandarizar el proceso.
v Implementar el seguimiento de envio de paquetes mediante los formatos
estipulados para obtener una mejor trazabilidad, seguimiento y mejora en

los procesos de envio.

v’ Estudiar la propuesta de cambio de herramienta para la generacion de

datos; de Microsoft Excel a Microsoft Access.

v’ Estipular indicadores que permitan medir la Gestién por parte los lideres de

las Regionales para seguimiento.

v" Implementar programas de bienestar que generen sentido de pertenencia y

cultura organizacional por parte del colaborador.
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v' Realizar un seguimiento exhaustivo por el término de seis meses que
permita la identificacion de falencias y eliminacion de pasos innecesarios en
el proceso de envio de incapacidades, licencias o permisos laborales para
la generacién de propuestas mas acertadas que apunten a la efectividad
del procedimiento.

v' Estudiar la propuesta de realizacion de un benchmarking que permita
identificar la calidad del servicio frente a otros proveedores; y adicional,

tomar las decisiones pertinentes con los resultados arrojados.

v" Implementar los nuevos parametros de caracterizacion propuestos en el
desarrollo del proyecto, con el fin de consolidar un estudio mas a fondo con
los indicadores pertinentes sobre las causas que hacen que un colaborador
se incapacite; identificando los focos y generando programas acertados que

ayuden a mitigar la problematica.
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Anexo 2 Entrevista a las regionales

NOROCCIDENTE:

1. ¢Como es el procedimiento de envio de incapacidades, licencias o

permisos laborales al proveedor?

Cuando tenemos los paquetes para envio de incapacidades, licencias 0 permisos
laborales, los sellamos y lo llevamos a la recepcion; la encargada de recibir el
paquete relaciona en una hoja; nombre de quién lo envia, qué envia, direcciéon y
hacia donde va. Adentro del paguete adjuntamos la hoja de Excel del formato que
se envia al proveedor de las incapacidades, licencias o permisos laborales
relacionadas y en el paquete se pega por fuera la misma hoja con el fin de que el
proveedor lo devuelva con la firma de recibido, pero no llega la hoja, no la

retornan.

2. ¢Qué tipo de servicio de mensajeria manejan?

El tipo de envio se realiza de forma fisica; cuando llega a la recepcion esperan a la
persona encargada de llevar los envios: la empresa encargada de realizar los
envios es el proveedor de servicios administrativos, el mensajero de la empresa
llega por toda la correspondencia de la empresa y la lleva al centro de acopio, alli,
dependiendo del orden en el que lleguen se envia a la regional correspondiente.

Cuando se requiere mandar algo que llegue de manera urgente, se utiliza la

empresa Envia, pero sélo si se requiere con urgencia.

3. ¢Cada cuanto estan enviando los paquetes al proveedor?



El envio de paquetes se realiza de acuerdo al cuadro que nos fue remitido desde

la Direccion Nacional.

4. ¢Cuanto se demora el correo en llegar a Cali al proveedor?

No sabemos con certeza cuanto se demora, pero de acuerdo a lo que el

mensajero dice: alrededor de dos dias.

5. ¢Se tiene alguna trazabilidad del envio?

No se tiene trazabilidad alguna del proceso de envio, no tenemos formato del dia
de envio y tampoco tenemos conocimiento del dia en qué llega al proveedor

encargado del proceso.

6. ¢Quién es la persona encargada del envio?

La persona encargada de realizar el envio es la Auxiliar de Seguridad y Salud en

el trabajo.

7. ¢Se tiene conocimiento del dia de llegada del correo al proveedor?

No, como mencioné con anterioridad no tenemos trazabilidad alguna del proceso.

NORORIENTE:

1. ¢Como es el procedimiento de envio de incapacidades, licencias o

permisos laborales al proveedor?
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Luego de tener las incapacidades, licencias o permisos laborales listos y con
soportes, se ingresan a un sobre y se sella, luego, la auxiliar de Gestion Humana
Regional o en algunas ocasiones el estudiante en practica lleva el paquete hasta
la recepcion, la recepcionista toma los datos pertinentes y espera al mensajero

para entregarle los paquetes.

2. ¢Qué tipo de servicio de mensajeria manejan?

Nosotros manejamos los envios con la empresa Envia.

3. ¢Cada cuanto estan enviando los paquetes al proveedor?

El envio no se esté realizando en las fechas que se nos suministraron por parte de
la Direccion Nacional de Cali, los envios se realizan de acuerdo al volumen, a

veces se envian cada 8 o cada 15 dias.

4. ¢Cuéanto se demora el correo en llegar a Cali al proveedor?

No tenemos conocimiento de cuanto se esta demorando, pero por lo que hemos

escuchado alrededor de un dia o dos, depende de la hora en qué se envie.

5. ¢Se tiene alguna trazabilidad del envio?

No se tiene trazabilidad del proceso, ya que no sabemos cuantos dias se esta

demorando en llegar a Cali.

6. ¢Quién es la persona encargada del envio?
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La persona encargada de realizar el envio es la Auxiliar de Seguridad y Salud en

el trabajo.

7. ¢Se tiene conocimiento del dia de llegada del correo al proveedor?

No, no se tiene ese conocimiento.

CARIBE:

1. ¢Como es el procedimiento de envio de incapacidades, licencias o

permisos laborales al proveedor?

Se envian los paquetes sellados a recepcion, y se espera a que el mensajero los

recoja.

2. ¢Qué tipo de servicio de mensajeria manejan?

La mensajeria que se utiliza es por parte del proveedor, es decir, el proveedor
tiene sede en la regional caribe y es el encargado de recoger la mensajeria en la

tula y llevarla al centro de acopio, alli se despacha toda la correspondencia a Cali.

3. ¢Cada cuanto estan enviando los paquetes al proveedor?

El envio se esta realizando de acuerdo a los estipulados por la Coordinadora

Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo.

4. ¢Cuanto se demora el correo en llegar a Cali al proveedor?

173



No tenemos como tal control de cuanto se estd demorando la correspondencia,

pero segun lo que nos ha dicho la persona de mensajeria alrededor de dos dias.

5. ¢Se tiene alguna trazabilidad del envio?

No se tiene trazabilidad del procedimiento de envio, no nos notifican si llego el

correo 0O no.

6. ¢Quién es la persona encargada del envio?

La persona encargada del envio es el Aprendiz de Gestion Humana.

7. ¢ Se tiene conocimiento del dia de llegada del correo al proveedor?

No, no se tiene ese conocimiento.

PALMIRA:

1. ¢Como es el procedimiento de envio de incapacidades, licencias o

permisos laborales al proveedor?

Se acomodan los paquetes de envio de incapacidades, licencias o permisos
laborales; la clinica tiene su propio mensajero y realiza dos salidas en la mafana a
las 10:30 am y en las horas de la tarde a las 4:30 pm. Se manda dos hojas anexas
al paquete que corresponde al formato que se envia al proveedor donde se
relaciona los datos de la incapacidad, una adentro del paquete y otra pegada al
paquete con el fin de que la persona que lo reciba lo firme y le coloque fecha de
entrega. EI mensajero debe retornar la hoja con fecha de recibido al Analista

Regional de la Clinica.
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2. ¢Qué tipo de servicio de mensajeria manejan?

La mensajeria utilizada es un mensajero propio de la empresa; en total son dos, y

se distribuyen toda la mensajeria de la clinica.

3. ¢Cada cuanto estan enviando los paquetes al proveedor?

El envio se esta realizando de acuerdo a los estipulados por la Coordinadora

Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo.

4. ¢Cuanto se demora el correo en llegar a Cali al proveedor?

Como se manejan dos mensajeros propios de la clinica; aproximadamente dos

dias dependiendo de la hora en qué se despache.

5. ¢Se tiene alguna trazabilidad del envio?

Si, con la hoja de recibido nos podemos percatar de la hora de llegada al

proveedor y el dia de salida de la clinica.

6. ¢Quién es la persona encargada del envio?

La persona encargada del envio es la Analista Regional de Gestion Humana.

7. ¢Se tiene conocimiento del dia de llegada del correo al proveedor?

Si, se tiene conocimiento.
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SUROCCIDENTE:

1. ¢Como es el procedimiento de envio de incapacidades, licencias o

permisos laborales al proveedor?

El aprendiz de operaciones alista los paquetes de incapacidades, licencias o
permisos laborales para ser enviados al proveedor, se llevan a recepciéon y la

chica encargada de recibirlo lo relacional con los datos de envio y hacia donde va.

2. ¢Qué tipo de servicio de mensajeria manejan?

El proveedor de mensajeria es la misma empresa encargada de los procesos de
gestion humana; ellos reciben los paquetes en la oficina de acopio y luego,

dependiendo de las rutas, lo envian a su destino final.

3. ¢Cada cuanto estan enviando los paquetes al proveedor?

El envio de paquetes se realiza de acuerdo al cuadro que nos fue remitido por la

Coordinadora Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo.

4. ¢Cuanto se demora el correo en llegar al proveedor?

No se tienen conocimiento de cuanto se demora el envio al proveedor.

5. ¢Se tiene alguna trazabilidad del envio?

No, sélo un codigo que se genera al relacionar la mensajeria, pero éste cédigo

solo se utiliza cuando el paquete presenta algun inconveniente.
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6. ¢Quién es la persona encargada del envio?

La persona encargada de realizar el envio es la Aprendiz del area de

Operaciones.

7. ¢Se tiene conocimiento del dia de llegada del correo al proveedor?

No, no se tiene conocimiento del dia de llegada del paquete al proveedor.
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Anexo 3 Formato interno Incapacidades, licencias o permisos laborales

nal | Direccion Nal v
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