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RESUMEN

El proceso actual de solicitudes (procesos) del area de Recursos Humanos de la
empresa Deloitte no es perfecto, como todo sistema humano tiene sus
deficiencias; utiliza el modelo de solicitudes tradicional o manual, en el cual se
emplean formularios creados en Word o Excel, los cuales no tienen control de
versiones o formatos, donde los usuarios (colaboradores) realizan sus solicitudes

mediante el correo electrénico.

La implementacion y uso de tecnologias en cualquier actividad facilita su
desarrollo y lo convierte en un proceso mucho mas agil, sencillo y con excelentes

resultados.

Dado lo anterior en el primer capitulo del trabajo se presentan los resultados del
analisis de la situacion actual de cada uno de los procesos o solicitudes
administrados por Recursos humanos con la finalidad de identificar sus

deficiencias.

Los resultados del primer capitulo son de suman importancia en la aplicacion del
ciclo de Deming desarrollado en el segundo capitulo permitiendo la propuesta de
realizacion de dichas solicitudes mediante un sistema electronico, que trae
consigo mejoras significativas del proceso de solicitudes lo cual moderniza el
sistema de solicitudes electronicas y sus mecanismos de control, se podré tener
un sistema electronico que permita leer, registrar y contabilizar las solicitudes de
los usuarios en un menor tiempo, ademas el fin principal de automatizar el proceso
de solicitudes en linea es el de obtener resultados mas agiles, precisos y
confiables que cuenten con una mayor eficiencia para evitar atrasos en las
solicitudes con la utilizacién 6ptima de los recursos y tecnologias digitales y que

vaya en concordancia con el giro de negocio de la empresa.
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INTRODUCCION

La empresa Deloitte se establecio en Centroamérica en los afios 90, con el aporte
de varios socios y con el propésito de presta servicios profesionales en auditoria,
impuestos, consultoria y asesoramiento financiero a organizaciones publicas y
privadas de diversas industrias. Con una red global de firmas miembro en 150

paises.

Deloitte brinda su experiencia y profesionalismo de clase mundial para ayudar a
sus clientes a alcanzar el éxito desde cualquier lugar en el que éstos operen. La
firma ofrece asi servicios de valor agregado al 80% de las multinacionales mas
importantes, asi como a empresas locales, instituciones publicas y compafiias

exitosas de rapido crecimiento.

La firma cuenta en Latinoamérica con mas de 15.000 empleados en mas de 65
oficinas de 18 paises de la region. En cada uno presta servicios a compafiias
nacionales e internacionales de todo tipo, desde pequefias y medianas empresas

hasta organizaciones sin animo de lucro o del sector publico.

Por el crecimiento de servicios que ha experimentado actualmente Deloitte y el
manejo de grandes voliumenes de informacion se ha visto impactado
negativamente la administracion de los procesos de Recursos Humanos para

realizarse de manera efectiva.

Por lo tanto, se propone como plan de mejora la implementacién de una
herramienta informatica que permita generar una correcta distribucion de
solicitudes de los clientes internos, para mejor control y registro de las mismas,
beneficiara las operaciones, ahorrando tiempo valioso tanto para la organizacion
como para sus clientes y ademas reduciendo el nimero de documentos por

imprimir y archivar. Finalmente se plantea una reestructuracién de todos los



procesos administrativos del area de RRHH, pasando de cadenas de correo a un

control automatizado y notificaciones.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El crecimiento que ha experimentado Deloitte ha traido consigo un reto, el cual es
ordenar y clasificar las solicitudes de sus clientes internos hacia el area de
recursos humanos, dichas solicitudes son solicitud vacaciones, solicitudes de
contrataciones (Talento) y solicitudes RRHH (Constancia salarial, constancia
laboral, descripcidn de puesto, visa americana, colegio de contadores, ausencia
de estudios, constancia de Capacitacion, permisos sin goce de salario y
certificacion de salario). Actualmente se utiliza el correo electrénico para llevar un
control manual de las solicitudes y esto genera dependencia de una herramienta
de comunicacién que es manipulada de forma manual, ocasionando afectaciones

en la fluidez de los requerimientos. (Ver Anexo 2)

La empresa cuenta con grandes cantidades de informacion, por lo que sin un
control correcto de los datos que se alojan en las computadoras de los usuarios
internos (colaboradores), en servidores de archivos y bases de datos, no puede
ser compartida de forma versatil y eficiente, minimizando el potencial de sus
usuarios y la agilidad en el uso de la informacién, lo cual impacta de forma

negativa el rendimiento en las empresas.

Al manejar altos volumenes de solicitudes e informacién, con un deficiente sistema
de control, se limita la capacidad de los procesos de dichas solicitudes, lo que se
ha convertido en muy poco tiempo en procesos que se extienden mas de lo
requerido y algunas solicitudes perdidas entre los cientos de correos que viajan

diariamente de un usuario a otro.



JUSTIFICACION

El uso de tecnologias de la informacion y la comunicacién incrementa la confianza
de los usuarios en los sistemas. La automatizacion de los procesos mejorara la
emision y control de solicitudes de los usuarios internos, lo cual impacta en el

incremento de clientes, calidad de los servicios.

En comparacion con el procedimiento manual de hoy, se considera un sistema
electronico que registre, contabilice y distribuya las solicitudes a los
departamentos de la empresa en tiempo real, disminuyendo en un numero
considerable los documentos impresos y mejorando el tiempo de respuesta a los
requerimientos de usuarios, ademas ahorro de papel al evitar la impresion de
correos. Con esto no solo se fortalece la estructura de la empresa, sino que se

vuelve mas eficientes a los usuarios y se contribuye al medioambiente.

También se vera la reduccion de los procesos de busqueda de formularios fisicos,
o hechos en Word y Excel, ademas de problemas por versiones desactualizadas
de los formularios independientes. También se agilizara la informacién,
volviéndola mas confiable evitando pérdidas de solicitudes y se brindando mayor

versatilidad a los usuarios.

Al ordenar los procesos de solicitudes y unificar los formularios electronicos en un
solo punto, se obtiene y filtra la seleccion inmediata de los requerimientos de los
usuarios y se produce la asignacion y aprobacion de manera expedita de cada
proceso, lo que posibilita la entrega y la solucion a requerimientos con resultados
en un periodo mas corto de tiempo, asi se aprovecha la plataforma tecnoldgica
gue ayudara a prestar servicios de mayor calidad y seguridad y evitar cualquier

tipo de retraso en la entrega servicios.



OBJETIVOS

Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora para los procesos de las solicitudes

administradas por el area de Recursos humanos de la empresa Deloitte

Objetivos especificos

Realizar un diagndstico de la situacién actual de los procesos de solicitudes
qgue administra el area de recursos humanos con el fin de identificar sus

oportunidades de mejora.

Determinar mediante el diagrama Ishikawa las debilidades presentadas en

cada uno de los procesos analizados.

Desarrollar por medio de una metodologia adecuada la propuesta de
mejora de los procesos que cumplan con los requerimientos necesarios

para el funcionamiento 6ptimo la empresa Deloitte.
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CAPITULO I: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS
PROCESOS EN ESTUDIO DE LA EMPRESA DELOITTE

1.1 GENERALIDADES

Las nuevas tecnologias han revolucionado el entorno y han convertido el mundo,
tal y como se conocia, en un universo digital en el que el contexto de globalizaciéon

gue se vive aumenta la influencia y la presencia de dichos elementos.

Mas de 200.000 profesionales de la firma Deloitte estdn comprometidos con la
vision de ser modelo de excelencia; estan unidos por una cultura de cooperacion
basada en la integridad y el valor excepcional a los clientes y mercados, en el
compromiso mutuo y en la fortaleza de la diversidad. Disfrutan de un ambiente de
aprendizaje continuo, experiencias retadoras y oportunidades de lograr una
carrera en Deloitte. Sus profesionales estan dedicados al fortalecimiento de la
responsabilidad empresarial, a la construccion de la confianza y al logro de un

impacto positivo en sus comunidades.

Con el objetivo de marcar una tendencia global, Deloitte ofrece a clientes
multinacionales, regionales y locales servicios de alta calidad, ajustados a sus

necesidades y caracteristicas especificas.

Deloitte se destaca por poseer modernos sistemas para procesar los
requerimientos de sus clientes, de manera que la empresa es reconocida por su

excelencia en Centroamérica en general. (Ver Anexo 3)

111 Misién

Contribuir a la excelencia de sus clientes y su gente.



1.1.2 Vision

Ser modelo de excelencia

Durante la ultima década, las firmas miembros de Deloitte se han centrado en
potenciar su crecimiento, escala y alcance global. Sin embargo, los actuales
desafios del mercado y las nuevas oportunidades existentes exigen una nueva

orientacién estratégica.

Su vision se refleja en el profundo respeto que sus clientes y socios sienten por

sus clientes y empleados:

Se necesita vision para crear indicadores de éxito y decisién para compartir los
resultados. Sus lideres estdn comprometidos con ser transparentes sobre los

avances en el alcance de sus metas globales.

Sus firmas miembros, socios y empleados estan unidos en el esfuerzo de alcanzar
colectivamente estas metas y ayudar a convertir una vision compartida en nueva

eminencia para la marca Deloitte.

1.1.3 Compromiso Etico.

Deloitte asigna la mayor prioridad a demostrar la integridad y la calidad a través
de la organizacion global y de sus firmas miembro, teniendo en cuenta el tipo de
servicio que proporcionan. Entendemos, que la percepcion que el mercado tiene
de Deloitte, estd inseparablemente unida a la de sus principales clientes, lo que
los hace incluso mas comprometidos en inculcar y manifestar estos principios en

todo lo que hacen.

1.1.4 Enfoque de Negocio basado en los valores

La relacion entre valores y principios es directa. Los valores compartidos
materializan las convicciones mas profundas que mantienen unida
internacionalmente a la organizacion, mientras que los principios éticos definen

normas especificas de comportamiento que esperan de su gente.



1.15 Nuestros principios son nuestros valores en accion

Cuidadosamente identificados a través de un proceso de consulta global, estos
valores incluyen y engloban las culturas en las cuales las firmas miembros de
Deloitte operan. Este profundo proceso ha conducido a valores universalmente
compartidos que constituyen la base para un enfoque de servicio al cliente

consistente a nivel mundial.

La sostenibilidad de la Firma como prestadora de servicios profesionales, siendo
una de las mayores firmas de plaza en sus ramas de actuacion, ha sido posible
entre otras cosas, por una conducta intachable, una cultura de transparencia,

compromiso, integridad y calidad.

1.1.6 Politica

Las Sociedades son compafiias que se encuentran comprometidas con la
proteccion de la informacion de caracter privado y confidencial que es obtenida
dentro del giro ordinario de sus negocios en desarrollo de su respectivo objeto

social.

Sus politicas y procedimientos tienen como base el marco legal mencionado
precedentemente cuyo fin es la proteccién de la informacion que nos ha sido
confiada, siendo nuestra intencién recolectar exclusivamente aquella informacion
gue ha sido suministrada voluntariamente por los Clientes, Contratistas,
Proveedores, Empleados, Ex empleados, Visitantes, entre otros.



1.1.7 Organigrama

Deloitte ha definido el siguiente organigrama de acuerdo a las necesidades que

prestan sus servicios y Deloitte Global, para ser representantes de Deloitte en
Nicaragua.

| Carlos Haehnel |

Office Managing
Pariner RR PPD
Bimundo Beftran HEH
hiarketing
Gestion de Operacicnes
Talertos
Finanzas
Cortabiidad

¢ Tax & Legal Consulting Outsourcing Precios de

Transferencia

Figura 1. Organigrama a nivel Global.



ORGANIGRAMA
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1.2 DESCRIPCION GENERAL DE LAS SOLICITUDES QUE SE
GESTIONAN DENTRO DEL AREA DE RRHH

Cada usuario interno de Deloitte realiza solicitudes dentro del area de RRHH Tales
como solicitud vacaciones, solicitudes de contrataciones (Talento) y solicitudes
RRHH (Constancia salarial, constancia laboral, descripcion de puesto, visa
americana, colegio de contadores, ausencia de estudios, constancia de
Capacitacion, permisos sin goce de salario y certificacion de salario) segun sea la
necesidad, por medio de formularios hechos en los programas Word y Excel de
Microsoft Office.

El empleado debe completar el documento y enviar su solicitud via correo
electrénico al centro de soporte administrativo (CSC) con copia a su aprobador,
donde se debe cotejar la validez de la solicitud. Constatada la validez de la
informacion del formulario, se clasificara dependiendo del tipo de solicitud.

El aprobador da su autorizacién via correo electronico, haciendo un reenvié de la
solicitud al centro de soporte administrativo, posterior a ello el centro de soporte
procede con la ejecucion de la solicitud por parte del usuario utilizando la

informacioén contenida en el archivo de Word o Excel.

Por dltimo, el empleado recibe un correo por parte del centro de soporte
administrativo donde se le indica que la solicitud fue procesada de manera exitosa.

En caso de que la informacién no sea valida en el formulario:
El usuario recibe un correo donde el centro de soporte administrativo le indica que

debe completar correctamente el formulario.

En caso de que el aprobador no avale el formulario:
El centro de soporte administrativo informara al usuario que el aprobador no

aprobo la solicitud.



1.3 DESCRIPCION Y ANALISIS DE LOS PROCESOS ADMINISTRADOS
POR RRHH.

En Deloitte se realizan los siguientes procesos dentro del departamento de
Recursos Humanos tales como solicitud de Vacaciones, Talento y RRHH. El
proceso de solicitudes actual se le deberd realizar un analisis y evaluar
detalladamente la problematica de los procesos existentes, esto dara el insumo
gue servira de parametro para identificar los procesos de mejora, determinar sus
fallas y potencializar las mismas en cada aspecto incongruencias en la
comunicacion de los procesos actuales, por lo que debe aplicarse un redisefio de
varios de sus procedimientos que ahora estaran alojados en la légica del nuevo

sistema.

1.3.1 Flujograma del Proceso de Solicitud de Vacaciones.

Descripcion del proceso:

- Para realizar la solicitud el usuario envia correo al gerente de &rea (aprobador)

y recursos humanos solicitando dias a cuenta de vacaciones.

- El aprobador revisa la solicitud de vacaciones, y envia un correo de aprobacion.

- Recursos humanos genera un informe de aprobacion el cual se imprime y

notifica mediante correo al usuario que los dias de vacaciones fueron aprobados.

-El formulario de aprobacién es impreso por recursos humanos y es archivado en

el expediente del usuario. (Ver Anexo 2)
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Figura 4. Flujograma del proceso actual de solicitud de vacaciones



1.3.2 Flujograma del Proceso de Solicitud de Talento.

Descripcién del proceso:

- Para realizar la solicitud el usuario envia correo de solicitud de contratacion de
personal al socio y recursos humanos, adjunta los términos de referencia (objetivo,
puesto, funciones, tipo de contrato y monto a pagar), para justificar la necesidad
de contratacion.

- El socio verifica solicitud y aprueba o no la contratacion.

- Una vez que el socio aprueba la solicitud notifica a recursos humanos mediante
correo la aprobacion de la basqueda y seleccion.

-Recursos humanos envia un correo al solicitante indicando que fue aceptado el
proceso de reclutamiento e informa bajo que procedimientos internos se
procedera (Base de datos y/o publicaciones en linea) para la busqueda de los

posibles candidatos.
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Figura 6. Flujograma del proceso actual de solicitud de talento.

1.3.3 Flujograma del Proceso de Solicitudes de RRHH.

Descripcion del proceso:

- Para realizar la solicitud el usuario debe enviar correo realizando solicitud a
recursos humanos, ya sean de constancia salarial, constancia laboral, descripcion
de puesto, visa americana, colegio de contadores, ausencia de estudios,

constancia de capacitacion, permiso sin goce de salario o certificacion de salario.

- RRHH notifica por medio de un correo donde puede retirar el documento.

solicitud
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Figura 8. Flujograma del proceso actual de solicitud de RRHH

1.4 DIAGRAMAS DE ISHIKAWA

Realizada la descripcion de cada uno de los procesos de las solicitudes del area
de RRHH de la empresa Deloitte, se procede a realizar su respectivo andlisis con
la finalidad de determinar la problematica en cada proceso.

Para ello se hace uso de la metodologia creada por el Japonés Kauri Ishikawa
para el analisis de causa y efecto de los problemas para coadyuvar en los

procesos de mejora.

A continuacién, se presentan cada uno de los procesos con su respectivo

diagrama.

1.4.1 Diagrama de Ishikawa de la Solicitudes de Vacaciones.

Las solicitudes de vacaciones no aprobadas a tiempo causan un problema para
los solicitantes, y crea una mala atencion para los colaboradores por falta
coordinacion entre los departamentos o encargados de aprobaciones de este tipo
de solicitudes, ya que no existe un sistema automatizado para generacion de
estos tramites, los solicitantes piensan que puede haber poca importancia por la
gerencia para mejorar estos procesos o por falta de informacion de como mejorar

estos tramites.

La impuntualidad en las respuestas es comun en este tipo de solicitudes debido a
gue el personal de recursos humanos en algunas ocasiones no recibe los correos

0 por saturacion de solicitudes no logran brindar un buen servicio.



DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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FiguralO. Diagrama de Ishikawa del Proceso actual de las Solicitudes de Vacaciones
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1.4.2 Diagrama de Ishikawa de la Solicitudes de Talento

La falta de control en las fechas solicitadas para ingreso del personal esta basada,
dado que no hay una comunicacion correcta entre socios y recursos humanos, ya
gue los socios requieren mayor informacion sobre las gestiones de reclutamiento
ya que solo es tratado mediante correo electrénico y no existe un sistema que
genere mejor manejo de informacion y formularios mas amigables para los
solicitantes o usuarios.

Falta un mejor control de las solicitudes de reclutamiento en donde se generen los
requerimientos basicos para realizar la seleccion del personal, dado que mediante

correo electrénico no hay un formato establecido para generar la solicitud.

17



DIAGRAMA DE ISHIKAWA
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Figura 11. Diagrama de Ishikawa del Proceso Actual de las Solicitudes de Talento
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1.4.3 Diagrama de Ishikawa de la Solicitudes de RRHH

Uno de los mayores problemas generados en el proceso actual de solicitudes de RRHH
es la demora en entrega de solicitudes en el area de RRHH, dado que el proceso
realizado mediante correo electronico es mas tardado para el personal involucrado
debido que esta sujeto a errores ya que no existe un procedimiento escrito de cémo

resolver y realizar los pasos de la gestion, asi mismo como dar seguimiento al proceso.
Otro de los mayores inconvenientes es que no existe un sistema para tener un mejor
control de los procesos de solicitudes en el area de recursos humanos, generando un

impacto en los usuarios internos, afectando los tiempos de respuesta a sus solicitudes.

Actualmente la gerencia tiene resistencia al cambio por el temor a que un nuevo sistema

de gestiones de solicitudes no mejore y creen mayor problema para los usuarios internos.

En la empresa no hay seguimiento por gerencia respecto a las solicitudes realizadas en
el &rea y falta de interés del personal por dar un mejor servicio interno, ya que no existe

un entrenamiento continuo para las mejoras del servicio interno.

Figura 12. Diagrama de Ishikawa del Proceso Actual de las Solicitudes de RRHH
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA

SOLICITUDES DE RRHH
Método Personal
No hay un procedimiento El personal no conoce el
escrito " procedimiento para realizar
El método utilizado es solicitudes

obsoleto —.

Falta Entrenamiento —

Demora en entrega de

solicitudes de RRHH
No existe un sistema para realizar
— las solicitudes
Gerencia no tiene interés en
cambiar el procedimiento
& Demoraen la Gestion

Gerencia Sistema



El departamento de recursos humanos debe de jugar un papel importante en toda
la organizacion debe ser el que apoye a la gerencia, con el fin de obtener mejor
desempefio en toda la organizacion. Se evalla la metodologia actual que
involucre un modelo eficiente del departamento y considerar su posible aplicacion,
estructurando su disefio de acuerdo a lo investigado, el departamento trata de ser
funcional atravesando las dificultades anteriormente expresadas en el modelo de
Ishikawa que le impiden su actuacion de una manera eficaz.

Con esta herramienta se pueden analizar las expectativas y necesidades del
cliente y minimizar o tratar de eliminar los elementos que obstaculicen el buen
desempeifio del servicio. Este analisis puede ayudar a minimizar las causas de los
diferentes problemas descritos en los diagramas de Ishikawa por medio de la
capacitacion y de la incorporacién de objetivos y metas que anulen las actividades

gue generan problemas.

Se realizd un analisis interno que tiene como objetivo conocer los recursos y
capacidades con los que cuenta la empresa e identificar sus debilidades y asi
establecer objetivos en base de dichos recursos y capacidades para formular
estrategias que le permitan potenciar o aprovechar dichas fortalezas, reducir o

superar dichas debilidades.

La falta de planificacion, descripciones de funciones no establecidas, y falta de
medidas de control adecuado ha conllevado a no tener un seguimiento de las
actividades que solicitan nuestros clientes internos.

Este andlisis esta destinado a analizar como funcionan los procedimientos
administrativos internos del area de recursos humanos. El personal que labora
actualmente no tiene un procedimiento que conlleve a medir el tiempo y
seguimiento a las gestiones que se realizan. La no aplicacion adecuada afecta de
una manera surgiendo entonces insatisfacciones, frustraciones, conflictos en
desmotivacién, que llega a su maxima expresion cuando el personal que labora
en este departamento no realiza lo que debe hacer como deber ser por ausencia

de un programa.
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El problema principal radica en mantener un buen funcionamiento debido a las
limitaciones como la de carecer de un sistema, esto ha hecho que las gestiones
de vacaciones, talento, y solicitudes generales de recursos humanos sea dificil de
desarrollar con la méxima eficacia ya que no se logra controlar y dar seguimiento
a las solicitudes del area.

El primer elemento es crear conciencia en la alta gerencia sobre la importancia
del sistema en la organizacion. En el modelo a implementar para el departamento
de recursos humanos de Deloitte se plantea que se manejen y gestionen los
elementos actuales, evaluar y motivar a los trabajadores, induccion y seleccion de
los nuevos colaboradores, la comunicacion interna, la implementacion de
procedimientos correctivos acorde a las expectativas de los clientes internos.
Mejorando estas debilidades vamos a tener mejores resultados como un buen

ambiente laboral, proactividad de la gestion y buena calidad del servicio final.



Deloitte.

CAPITULO I
Mejora en la realizacion de los procesos de
solicitudes administrados por recursos
humanos de Deloitte




CAPITULO II: MEJORA EN LA REALIZACION DE LOS
PROCESOS DE SOLICITUDES ADMINISTRADAS POR
RECURSOS HUMANOS DE DELOITTE

2.1 GENERALIDADES

De acuerdo al contexto y la dindAmica de la empresa Deloitte se propone la
realizacion de todos los procesos administrados por Recursos Humanos mediante
formularios electrénicos dentro de la herramienta SharePoint. La méas apropiado
es que los usuarios internos deben de realizar sus solicitudes al departamento de

RRHH por medio de un sistema de Solicitudes Electronicas.

Para determinar con mayor precision los alcances del Sistema de Solicitudes
electronicas, se debe documentar claramente lo que realmente se requiere para
efectuar un disefio prototipo de un Sistema de Solicitudes Electrénicas; la claridad
en lo que el sistema debera hacer; identificar las funciones, los procesos, medidas
de seguridad y segmentar los requerimientos en unidades mas pequefas que
sean manejables para lograr la facil comprensién y entendimiento:
A continuacion, se presenta el listado de requerimientos a ser utilizado en el
sistema de solicitudes electronicas:

e Disefio de formularios

e Emitir la solicitud electronica

e Emitir aprobacion de la solicitud

e Procesar la solicitud

e Notificar al usuario el resultado de la solicitud

De acuerdo al analisis realizado se debe identificar cuales serian las mejores
soluciones que se pueden utilizar y adaptar al nuevo sistema para cubrir y cumplir
a cabalidad la mayor parte de los requisitos de los sistemas de solicitudes

electronicas.
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Las solicitudes electronicas ademas de representar la mejor opcion para que los
usuarios accedan al tramite de solicitudes rapidas y confiables, han dado un nuevo

significado a la autonomia de servicios en la organizacion.

Realizamos una propuesta de pantallas estandar para los diferentes procesos,
como, por ejemplo, que permita al usuario visualizar las solicitudes electrénicas a
los que tiene acceso el departamento y el proceso por seleccionar. Una vez que
el usuario cuente con la informacion mostrada en pantalla, esta se confirmara
definitivamente. En caso contrario, bastara cancelar la operacion para corregir los
datos o comenzar de nuevo. Se debe tratar de buscar la facilidad de uso para el

usuario interno.

2.2 ALCANCES DE LA PROPUESTA

e 221 Alcances

Para las organizaciones, la seguridad de la informacion tiene un efecto
significativo respecto a su privacidad y su imagen. Todas aquellas medidas
preventivas y reactivas de las organizaciones y de los sistemas tecnoldgicos que
permitan ordenar, resguardar y proteger la informacion, buscando mantener la

confidencialidad, la disponibilidad e integridad de la misma, son una inversion.

La seguridad de la informacién involucra la implementacion de estrategias que
cubran los procesos en donde la informacion es el activo primordial. Estas
estrategias deben tener como punto esencial el uso de politicas, controles de
seguridad, tecnologias y procedimientos para detectar amenazas o posibles fallos
gue puedan convertirse en vulnerabilidades y pongan en riesgo dicho activo; es
decir, que protejan y salvaguarden tanto informacion como los sistemas que la

almacenan y la administran.



El uso de formularios electrénicos como propuesta comprende una diversidad de
caracteristicas para emitir solicitudes de forma electronica o realizar aprobacion y
seguimiento por parte de los usuarios, ademas de una propuesta de validacion de

datos al generar el formulario.

Se manejan diferentes esquemas en seguridad de la informacion con respecto a
los procesos que forman parte de las solicitudes, algunos de estos formularios
estan confeccionados en papel, aunque se podran disefar en el nuevo sistema
de formularios electrénicos, donde se consolidaran junto a los formularios hechos
en Word y en Excel, impactando positivamente en la organizacion con el ahorro
de papel.

La generacién de una solicitud mediante un formulario electrénico y sus procesos
pueden ocurrir desde cualquier ubicacién geografica o ambiente que el usuario
elija, en tanto disponga de los medios electronicos o informéticos adecuados para

acceder al sistema.

Los usuarios seran capaces de manera remota a través de Internet y con una
seguridad, transparencia y confianza maxima al realizar sus procesos, pues el
sistema posibilita generar casos especificados, facilitando el contacto y
notificaciones segun el avance de la solicitud, permitiéndoles a los involucrados

en cada proceso estar informados y ser participes de la solicitud.

2.3 METODOLOGIA DE DEMING PHVA

La metodologia de Deming es una secuencia ciclica de actuaciones que se hacen
a lo largo del ciclo de vida de un servicio o producto para planificar su calidad, en

particular en la mejora continua.

Los cuatros elementos de esta herramienta (Planear, Hacer, Verificar y Actuar),
conducen el andlisis del sistema de retroalimentacion actual y su aplicacion al

sistema de mejora del servicio.



Mediante el analisis del problema definido anteriormente se propone la

metodologia PHVA para el mejoramiento de las solicitudes administrados por

RRHH en la oficina Deloitte, dichas solicitudes son solicitud vacaciones,

solicitudes de contrataciones (Talento) y solicitudes RRHH (Constancia salarial,

constancia laboral, descripcidn de puesto, visa americana, colegio de contadores,

ausencia de estudios, constancia de Capacitacion, permisos sin goce de salario y

certificacion de salario).

Tabla 1.

. PHVA de la Solicitud de Vacaciones Propuesta

NOMBRE DEL PROCESO:

Proceso de solicibud de vacaciones

OBJETIVO DEL PROCESO:

Fealzar solicted de vacaciones mediants fTormalanos electronieas, asi aglzar hempos de respusesta y

mayor control de informacion

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerencia de recursos humanos

AREA DUENA DEL PROCESO Fecurses humanos
ALCAMCE: Todas las areas de la empresa
DESCRIPCION DE LA MEJORA
ENTRADA PHVA ACTIVIDADES SALIDAS
Solcutesce vacasiones = b D e rees [[rosin e solciuces ce
area de recursas humanos . wacsziones
Humanos.
Diseno del sisterna: Se dissfiara un sistema de solicitudes electrdnicas
que permitan realizar los ramites de soficitudes de vacaciones en 2
area de recursas humanos de manera mas agil. mas controlado y al
mismo tiempo con formularios de formatos de facil mansjo para el
UISURII0. Mejorar tiempos de respussta,
Fommularios de solicitud de ejecutar controles de tiempo de
vacadciones en linea (Llenado de Desarrollo: Bl desamollo del sistema se hara bajo estandares requendos [respuesta, en sus solicitudes de
datos: pais. fechas de inicio y fin H por kla empresa Deloitte. utilizando SharePoint wacaciones, mediante llenado de
de las vacaciones, escnibir su formudarios electronicos, en
nombre completo, seleccionar el Imiplermentacion donde toedos los usuarnios
aprobador) Desarrollo del plan ploto: El plan piloto esta definido para mejorar 2 intemos puedan hacer uso de
tiempo de respuesta de bos empleados de la empresa, este plan ploto =lla.
permitira a bos usuanios identficar debfidades que le permitan desarrollar
MUEVEs mejoras al senacic.
Los usuarios en fase de prueba piloto daran valiosas retroalimentaciones
Retroalimentaciones de los v con el fin de recopilar informacion para la mejora del sistema. Mejoras en e sisiema de
LSS formulanos de vacacionss
En base a la refroalimentacion de los usuarios mtemos se establecera
de manera permanente &l uso de las solicitudes de vacacones . .
. ] - Sugerencias del usuario,
electronicas, teniendo un punto en = cual bos usuanios podran Aociones uas
Hofas de sugerencias A retrealimentar a los gerentes del area de recurses humanos sobre [as Status ok del sistema
mejoras que pusden realizarse en el sistema. mediante hojas de e - Bn
sugerencias que pueden ser entregadas al area de recursos. humanos fora contnua
para su debido seguimiento y la mejora continua del proceso.




Tabla 2.

PHVA de la Solicitud de Talento Propuesta

NOMBRE DEL PROCESO:

Proceso de solicitud de talento

OBJETIVO DEL PROCESO:

Realizar solicitud de talento mediante formularics electronicos, asi agilizar tiempos de respuesta y mayor

confral de informacion.

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Gerencia de recursos humanos

AREA DUENA DEL PROCESO Recursos humanos
ALCANCE: Todas las dreas de la empresa.
DESCRIPCION DE LA MEJORA
ENTRADA PHVA ACTIVIDADES SALIDAS

Solicitudes de talento al drea de p ;ﬁfﬂlﬁ:&;ﬂ:‘jiifj;&pﬁi:lgri?:;;ﬁ;?&?g[z?:;E:jzn;‘zr;i::ﬂs Aprobacion de solicitudes de
recursos humanos. talento

Humanos.
Formularios de talento en linea Disefio del sistema: Se disefiara un sistema de solicitudes electronicas
(Llenado de datos: gue permitan realizar los tramites de solicitudes de talento en el drea de
pais, entrevista, confidencial, recursos humanos de manera mas agil, mas controlado y al mismao
numero de personas a contratar, tiempo con formularios de formatos de facil manejo para el usuario.
motive de vacante, tipo de Mejorar tiempos de respuesta,
confrato, categoria, cenfro de Desarrollo: Bl desarrollo del sistema se hard bajo estandares requeridos |sjecutar controles de tiempo de
costo, nombre del puesto, a por la empresa Deloitte, utilizando sharspaint. respuesta, en sus solicitudes,
quien reporta, horario de trabajo, H mediante llenade de formularios
rango salarial, edad, funciones a Implementacian: electronicos, en donde todos los
desarrollar en la posician, Desarrollo del plan piloto: El plan piloto estd definido para mejorar el usuarios internos puedan hacer
experiencia, ofros conocimientos, tiempo de respuesta de los empleados de la empresa, este plan piloto  uso de ella.
nivel academico, idioma, camera, permitira a los usuarios identificar debilidades que le permitan desarrollar
coren electronico, equipo nuevas mejoras al senvicio.
electranico, socio que aprusha la
confratacion.)

Los usuarios en fase de prueba piloto daran valiosas retroalimentaciones
Retroalimentaciones de los v con el fin de recopilar informacion para la mejora del sistema. Mejoras en el sistema de
usuarios formularios de talento.

En base a la refroalimentacion de los usuarios internos se establecera de

manera permanente el uzo de las sohqtudes d}& talento .electramcas: Sugerencias del usuario,

teniendo un punto en el cual los usearios podran refroalimentar a los i .

) . . . Acciones comectivas

Hojas de sugerencias A gerentes del area de recurzos humanos sobre las mejoras que pueden

realizarse en el sistema, mediante hojas de sugersncias que pueden ser
entregadas al area de recursos humanos para su debido seguimiento y la
mejora continua del proceso.

Status ok del sistema
Mejora continua




Tabla 3.

PHVA de la Solicitud de RRHH Propuesta

MNOMBRE DEL PROCESO: Proceso de solicitud de RRHH
Realizar solicitud de RRHH, sean estos Constancia salarial, constancia laboral, descripcion de pussto, visa
OBJETIVO DEL PROCESO: americana, colegio de contadores, ausencia de estudios, constancia de Capacitacion, pemisos sin goce de

informacian.

salario y certificacion de salario mediante formularios, asi agilizar tiempos de respuesta y mayor control de

RESPONSABLE DEL PROCESC:

Gerencia de recursos humanos

AREA DUEHNA DEL PROCESO Recursos humanos
ALCANCE: [Todas Jas areas de la empresa.
DESCRIPCION DE LA MEJORA
ENTRADA PHVA ACTIVIDADES SALIDAS
- . Los usuarios de la empresa Deloitte podran ingresar de manera
=
Solicitudes RRAH ol area de P automatica solicitudes RRHH electronicas al area de Recursos Aprobacion de solicitudes RRHH.
recursos humanos.
Humanos.
Disefio del sistema: Se disefiara un sistema de solicitudes RRHH
Formularios de solicitudes RRHH en electronicas que pemmitan realizar los tramites de solicitudes en el drea
linea de recursos humanaos de manera mas agil, mas controlado v &l mismao
(Llenado de datos: pais, fipo de tiempo con formularios de formatos de facil manejo para el usuario.
solicitud (constancia salarial, Mejorar tiempos de respuesta,
constancia laboral, descripeion de Desarrolio: El desarrollo del sistema se hard bajo estandares requeridos |ejecutar controles de tiempo de
puesto, viza americana, colegio de por la empresa Deloitte, utilizando SharePoint. respussta, en sus solicitudes,
contadores, ausencia de estudios, H mediante lenado de formularios
constancia de capacitacion, permiso Implementacion: electranicos, en donde todos los
=in goce de salario, certificacion de Desarmollo del plan piloto: Bl plan piloto esta definido para mejorar &l usuanos internos puedan hacer
=alario. ), identificacion y datos tiempo de respuesta de los empleados de la empresa, este plan piloto  |uso de ella.
generales solicitados en el formulario permitira a los usuarios identificar debilidades que le pemmitan desamoliar
dependiendo del tipo de solicitud nuevas mejoras al servicio.
general.)
Los usuarios en fase de prueba pilofto dardn valiosas retroalimentaciones
i . . con €l fin de recopilar informacion para la mejora del sistema. Mejoras en el sistema de
Retroalimentaciones de los usuarios v .
formularios de RRHH.
En base a la retroalimentacion de los usuarios intemos s establecerd de
manera permanente el uso de las solicitudes RRHH electrnicas, - . .
. . . . Sugerencias del usuario,
teniendo un punto en el cual los usuarios podran refroalimentar a los Acci fivas
Hojas de sugerencias A gerentes del area de recursos humanos sobre las mejoras que pueden pmﬂm CoeCivas
i i i ) ; Status ok del sistema
realizarse en el sistema, mediante hojas de sugerencias que puedenser | .
Mejora continua

enfregadas al area de recursos humanos para su debido sequimisnto y
la mejora continua del proceso.




2.4 Formularios Electronicos en SharePoint

Actualmente en la empresa Deloitte cuenta con el uso de la plataforma SharePoint
como repositorio de informacidén, pero esta ofrece capacidades de portal y
colaboracion a través de sitios de intranet, extranet e Internet. La misma permite
a los wusuarios compartir informacién, datos y conocimientos en las

organizaciones.

Para los desarrolladores, SharePoint proporciona una plataforma de desarrollo

para crear rapidamente soluciones y responder a las necesidades del negocio.

Los desarrolladores pueden ser mas eficientes y productivos mediante el uso de
herramientas conocidas como Microsoft Visual Studio y SharePoint Designer para
el desarrollo de aplicaciones en SharePoint, por ello utilizar esta robusta
plataforma para el desarrollo de los formularios es parte fundamental para el éxito
del sistema.
Algunas de las ventajas de implementar los formularios electrénicos con
SharePoint:
e Crear un entorno de colaboraciéon modificable y flexible ante cualquier
cambio que la empresa quiera realizar estructuralmente.
e Una plataforma Gnica, evitando los grandes costos de mantenimientos
diversificados.
e Implementar nuevas herramientas que ayuden en el desarrollo de los
recursos.
e No hay necesidad de comprar licencias para cada usuario.
e No provocar panico en el personal ya que es muy parecido a utilizar office
o el explorador de Windows.
e Centralizacion de la informacion.
e Ahorro en Papeleria

e Reducir los costos en hardware.



2.5 DESCRIPCION GENERAL DE LAS SOLICITUDES ELECTRONICAS
PROPUESTAS DENTRO DEL AREA DE RRHH

Cada usuario se validara con el sistema de solicitudes electronicas donde, segun

sus requerimientos, seleccionard y completara un formulario electronico.

El usuario debe completar la informacion del formulario antes de poderlo enviar,
el sistema valido la informacién ingresada; si el formulario se completa de manera
correcta, el sistema genera una notificacion electronica que es enviada al
solicitante y al departamento de soporte administrativo. El correo electrénico lleva

un numero de caso y un link para acceder a la solicitud.

No obstante, si se requiere aprobacion, la notificacion llegara antes al aprobador.
Una vez aprobada, llegard posteriormente al departamento de soporte
administrativo, donde el sistema le notificara al usuario via correo que la solicitud

ya fue aprobada y se encuentra en espera de ser procesada

Segun el tipo de solicitud, esta llega al departamento que debe procesar su
solicitud con la informacion del formulario. Por ultimo, el usuario recibe del sistema
una notificaciéon donde se le indica que la solicitud fue procesada de manera
exitosa

En caso de que el aprobador no avale el formulario:

El sistema enviara una notificacion al usuario indicando que la solicitud no fue

aprobada.
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Después de un largo estudio de la herramienta se decidio utilizar para la
elaboracion de las solicitudes electronicas y asi poder agilizar los diferentes
procesos en el area de RRHH.

A continuacion, se presentan los flujogramas de proceso que se llegarian a tener

con la implementacion de la propuesta de mejora.

2.6 DESCRIPCION Y PRESENTACION DE LOS PROCESOS ADMINISTRADOS
POR RRHH POR MEDIO DE LAS SOLICITUDES ELECTRONICAS.

2.6.1 Descripcion del proceso propuesto de solicitud de Vacaciones
Descripcién del proceso:

- Para realizar la solicitud el usuario debe ingresar al formulario y llenar los datos
solicitados como pais, fechas de inicio y fin de las vacaciones, escribir su nombre
completo, seleccionar el aprobador, en este caso el aprobador es el gerente del

area.

- Al ser completada la informacién debe dar clic en enviar, para que el aprobador

reciba la solicitud.

- Una vez que el usuario envia la solicitud, recibird un correo por parte del sistema

de formulario indicando que la solicitud fue creada exitosamente.

- Cuando el aprobador procesa la solicitud de vacaciones, el CSC recibird una

notificacién para que proceda con lo solicitado por el usuario.

- CSC procesa la informacion, notificara al usuario por medio del formulario, el
usuario recibirA un correo que la solicitud fue procesada y aprobada

correctamente.
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- Cuando la solicitud fue aprobada por gerente, Recursos humanos genera un
informe de aprobacion el cual se imprime y es registrado en el expediente del

solicitante o usuario.

Simbologia Usuario
realiza
= Inicio / final solicitud
Llenar formulario
= condicion de solicitud
NO
CI = documentacion v

Enviar solicitud
agerente

Gerente revisa
solicitud

Solicitud es
aceptada?

Informa —
aprobacion a CSCgenera
usuarioy CSC solicitud impresa

CSCenvia
solicitud
aprobada a
usuaruio

Figura 13. Flujograma del proceso propuesto de solicitud de vacaciones.



El médulo de solicitudes electronicas describe la interaccion entre el usuario y el
sistema encargado de recibir el sistema de solicitudes electronicas, garantizando

la transmision de la informacién, a continuacién, se muestran las interfaces de la

solicitud de vacaciones (Ver Anexo 40k)

B https://americas.internal deloitteonline.com/sites/l O ~ @& € @ portal | @ Portal | 1l Service... & RH Col...| @ Portal ... | @ RHC

Deloitte

BROWSE FILES LIBRARY

Site Collection Home ) PORTAL Procesos Internos # EDIT LINKS
Vacaciones

Home ® new document or drag files here

Rocent My Documents ... Find a file L

# EDITLINKS +  Modified Modified By  Acocount id D Aprobador Ohbser Aprobador  Ohbss 2

Figura 15. Interfaz de Ingreso a la solicitud de Vacaciones
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Deloitte

Vacaciones

Fecha de Solicitud 8/2/2017

Aprobador:

Enviar

Figura 16. Campos a completar en la solicitud de Vacaciones

Deloitte
Vacaciones
Fecha de solicitud : 6/2/2017 /=
Pais : Guatemala v
Solicita : guissell
Mombre del empleado :  Subuyuj siney Santiago Iv]
frea: Legal [v]
Numero S4P : 11604 |
| Dias disponibles Desde Hasta Dias Horas

738 (v erarzo17 [ sf2r2017 ]
Detalle - P dias de vacaciones ®

Saguach, Melvin [LATCO - Guatemala) .
Aprobador: =

Enviar

Figura 17. Campos completados para enviar la solicitud de Vacaciones



2.6.2. Descripcion del proceso propuesto de Solicitud de Talento

Descripcién del proceso:

- Para realizar la solicitud el usuario debe ingresar al formulario y llenar los datos
solicitados como pais, entrevista, confidencial, nUmero de personas a contratar,
motivo de vacante, tipo de contrato, categoria, centro de costo, nombre del puesto,
a quien reporta, horario de trabajo, rango salarial, edad, funciones a desarrollar
en la posicidn, experiencia, otros conocimientos, nivel académico, idioma, carrera,

correo electrénico, equipo electrénico, socio que aprueba la contratacion.

- Una vez que completa toda la informacion debe dar clic en enviar, para que el

socio reciba la solicitud.

- Una vez que el socio aprueba la solicitud llega la solicitud al CSC, quienes hacen

la busqueda y seleccion.

- CSC acepta la solicitud y envia un correo al solicitante indicando que fue

aceptado el proceso de reclutamiento.



Simbologia

= Inicio / final

= proceso

= documentaciéon

O
n
Q = condicién
]

Figura 18. Flujograma del proceso propuesto de solicitud de talento
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El modulo de solicitudes electrénicas describe la interaccidon entre el usuario y el
sistema encargado de recibir el sistema de solicitudes electronicas, garantizando

la transmision de la informacién, a continuacion, se muestran las interfaces de la
solicitud de Talento.

° E> https://americas.internal.deloitteonline.com/sites/l 2 ~ @ & 2 Portal & Portal _|] Service M... | & RH Colab... | & Poi

Deloitte

BROWSE | FILES | LIBRARY
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There are no files in the view "My Documents®.
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Area: Auditoria [v|
Centro de costo - 1DES101010_ASS & ADV PRACTICA v

Nombre del Puesto

{ a nivel de mercado) : Senior] x

Figura 21. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Talento



Harry Escobar

Reportaa:
Horario : MIC: de 3:00 a.m. 3 5:30 p.m ™
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Otros conocimientos indicar si son deseables o indispensables -
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oV I Click here 1o sltach a hle
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Figura 22. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Talento
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Equipo de computo Zl
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socio aprobador :

Enviar

Figura 23. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Talento

2.6.3. Descripcion del proceso propuesto de solicitud de RRHH

Descripcion del proceso:

- Para realizar la solicitud el usuario debe ingresar al formulario y llenar los datos
solicitados como pais, tipo de solicitud (constancia salarial, constancia laboral,
descripcién de puesto, visa americana, colegio de contadores, ausencia de
estudios, constancia de capacitacion, permiso sin goce de salario, certificacion de
salario.), identificacién y datos generales solicitados en el formulario dependiendo

del tipo de solicitud general.

- Una vez que completa toda la informacion, debe dar clic en enviar para que el

CSC procese su solicitud.



- Cuando el CSC recibe la solicitud, le notificara al usuario por medio de un correo
gue la solicitud fue creada exitosamente.
- Por ultimo, cuando RRHH procesa la solicitud le notificara por medio de un correo

donde puede retirar el documento.
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Figura 24. Flujograma del proceso propuesto de solicitud de Solicitudes RRHH



El modulo el sistema de solicitudes electrdnicas, garantizando la transmision de
la informacién, a continuacion, se muestran las interfaces de la solicitud de

Solicitudes RRHH. (Ver Anexo 5)
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Figura26. Interfaz de Ingreso a la solicitud de Solicitudes RRHH
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Figura 27. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Solicitudes RRHH
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Figura 28. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Solicitudes RRHH al

seleccionar tipo de Solicitud Constancia Salarial
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Figura 29. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Solicitudes RRHH al
seleccionar tipo de Solicitud Constancia Laboral
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Figura 30. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Solicitudes RRHH al
seleccionar tipo de Solicitud Descripcion de Puesto
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Figura 31. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Solicitudes RRHH al
seleccionar tipo de Solicitud Visa Americana
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Figura 32. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Solicitudes RRHH al
seleccionar tipo de Solicitud Colegio de Contadores
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Figura 33. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Solicitudes RRHH al
seleccionar tipo de Solicitud Ausencia de Estudios
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Figura 34. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Solicitudes RRHH al
seleccionar tipo de Solicitud Constancia de Capacitacion
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Figura 35. Interfaz de Datos a Completar a la solicitud de Solicitudes RRHH al
seleccionar tipo de Solicitud Certificacion de Salario
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CONCLUSIONES

De acuerdo al andlisis realizado en esta propuesta del sistema solicitudes
electronica, se concluye:

El andlisis elaborado en la organizacibn mostro algunas deficiencias en
elementos necesarios para la efectiva prestacion del servicio. Puede instituirse
el modelo propuesto con el fin de obtener mejoras en el servicio, aumento en

la productividad, mejorar en la eficiencia del personal.

Por medio de un sistema de solicitudes electrénicas, se reduce el tiempo de
espera de los resultados, lo cual satisface la demanda de los usuarios por
conocer los resultados que cada vez exige tiempos de respuesta mas efectivos

y cortos.

La probabilidad de incurrir en errores humanos tales como envié de aprobacion
a otro correo, envié erroneo de las fechas, todo esto se disminuye, por lo que
aumentara la percepcion eficiencia en los procesos de solicitudes y sus

aprobaciones.

Adicionalmente al disminuir el consumo de papel, se producirA una
trasformacion en la documentacion electrénica. Esto también implica un aporte
al medioambiente, el cual serd beneficiado al utilizar tecnologia en lugar de
papel, de esta manera se genera conciencia al emplear “tecnologia verde”, lo

cual sera un paso mas a la sostenibilidad y la contribucion a salvar el planeta.
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RECOMENDACIONES

1. Se debe realizar una campafa de Capacitacion y sensibilizacion para el

uso del sistema de solicitudes electrénicas dentro de la empresa Deloitte.

2. Se recomienda hacer un esquema de respaldos para restaurar el sistema

en caso de problemas que se puedan presentar con el sistema.

3. El departamento de recursos humanos debe ser un aliado de gerencia,
debido es quien se encarga de brindar herramientas practicas para la
mejora de desempefio personal y contribuye en mejorar la productividad de

la organizacion

4. Se recomienda poner un sitio en el sistema donde se incluyan todos los

manuales para realizar las solicitudes electrénicas.
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ANEXOS

ANEXO 1. TERMINOS TECNICOS

Base de datos: Conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y

almacenados sisteméticamente para su posterior uso.

Microsoft Exchange Server: Es una aplicacién de Microsoft para el manejo de

correo electrénico en las organizaciones.

InfoPath: Es una aplicacion de Microsoft usada para desarrollar formularios de

entrada de datos basados en XML.

Interfaz: Conjunto de métodos para lograr interactividad entre un usuario y una
computadora. En software, parte de un programa que permite el flujo de
informacion entre un usuario y la aplicacién, o entre la aplicacion y otros
programas o periféricos. Esa parte de un programa esta constituida por un

conjunto de comandos y métodos que permiten estas intercomunicaciones.

Internet: Red informéatica mundial, descentralizada, formada por la conexion
directa entre computadoras u ordenadores mediante un protocolo especial de

comunicacion.

Requerimiento: Un requerimiento puede definirse como un atributo necesario
dentro de un sistema, que puede representar una capacidad, una caracteristica o
un factor de calidad del sistema de tal manera que le sea util a los clientes o a los

usuarios finales.

SharePoint: También conocido como Microsoft SharePoint Products and
Technologies, es una plataforma de colaboracion empresarial, formada

por productos y elementos de software.



Software: Equipamiento l6gico o soporte l6gico de una computadora digital;
comprende el conjunto de los componentes l6gicos necesarios que hacen posible

el desarrollo de tareas especificas.

Telecomunicacion: Técnica que consiste en la transmision de un mensaje desde
un punto hacia otro, usualmente con la caracteristica adicional de ser
bidireccional. La telefonia, la radio, la television y la transmisién de datos a través
de computadoras son parte del sector de las telecomunicaciones.

TIC: Tecnologias de la informacion y la comunicacion.

Validacion de datos: Hace referencia a verificar, controlar o filtrar cada una de
las entradas de datos que provienen desde el exterior del sistema.

Web: Sistema l6gico de acceso y busqueda de la informacién disponible en

Internet, cuyas unidades informativas son las paginas web.

XML: Siglas en inglés de Extensible Markup Language ('lenguaje de
marcas extensible’). Es un lenguaje de marcas desarrollado por el World Wide

Web Consortium (W3C), utilizado para almacenar datos en forma legible.

Call Center: Es un area donde agentes, asesores, supervisores o ejecutivos,
especialmente entrenados, realizan llamadas y/o reciben llamadas desde o hacia:

clientes, socios comerciales, compafiias asociadas u otros.

Globalizacién: Tendencia de los mercados y de las empresas a extenderse,

alcanzando una dimensién mundial que sobrepasa las fronteras nacionales.



ANEXO 2. FORMULARIO DE VACACIONES MANUAL

Deloitte

Fecha de Solicitud:
Nombre del funcionario:

A partir da:

Solicitud de Vacaciones

La solicitud por un total de

como: X

Firma del Funcionario

Dias / Horas deberad ser registrado

Vacaciones Libre de cargo

Firma de Aprobacidn
Socio / Gerente

Observaciones:

—
Llenado por Recursos Humanos:

fecha / firma de recibido por RRHH

Figura 36. Formulario de Vacaciones Manual




ANEXO 3. Ranking de las Firmas Profesionales en Auditoria

Brand power

Professional firms in Global 500

Annual

brand

2017 value

2017 2016 brand | growth
rank | rank Brand name 2017 brand value ($USh) rating (%)
SR g— w
x oo v T o~ -

379 290 McKinsey - 4.46 AAA+ -9%
_&. Deloitte. _

pwc accenture
EY

McKinsey&Company

Mote: Brand value is based on a 'royalty relief' valuation by Brand Finance about how much it would
cost to licence a brand. Brand rating is based on the future potential of the brand relative to its
competitor,

SOURCE: BRAMD FINANCE

Figura 37. Ranking de las Firmas Profesionales en Auditoria



ANEXO 4. MANUAL DE USO DE LA SOLICITUD DE VACACIONES

Introduccion

El siguiente manual permite guiar de manera detallada al usuario con la solicitud de
vacaciones.

Se presentara detalladamente los pasos que el usuario debe de seguir para completar el
formulario sin ningdn inconveniente

= El formularic tiene que ser completado de forma correcta para que la solicitud pueda ser tramitada
oportunamente

& 2016, Dekoitte Touche Tohmatsy Limited.



1. Al ingresar al formulario seleccionado, debe dar click en "new document”, para desplegar el
formulario que debe completar.

@ PORTAL

Vacaciones

—— — —

(":(-I-) new documt—:ff?’;br drag files here

— — —

My Documents | Find a file P |

¥ [ MName Modified Modified By

Therz are no files in the view "My Documents”.

& 2006, Deloithe Towche Tohmatsy Limibesd.



2. Una vez que selecciona New Document se desplegara |la siguiente pantalla, donde el usuario debe
elegir el pais al que pertenece para actualizar el formulario.

3. Debe completar toda la informacion que el formulario solicita, teniendo en cuenta que los espacios
obligatorios (*) no se pueden dejar en blanco, ya que el formularic no permitira la finalizacién del
procesa.

Deloitte.

Vacaciones
Manual

Fecha de Solicitud : 10/12/2016 E

——

- Fais: -
- Salvador
Guatemala
solicita - s

£ 2016. Deloitte Touche Tohmatsy Limted.



4. El usuario debe especificar las fechas en las que desea tomar |las vacaciones. Las fechas las puede seleccionar
dando click en el icono gue se encuentra al lado 7

Es importante que el usuario especifique cuantos dias exactos desea gozar vacaciones.

Dias disponibl e Desde
e

e e p— —

Detalle - - Y - - - -
i 26 TOMM M 30 1

e 3 4 3 i 7 a

g 1 11 12 13 14 13

18 17 18 19 20 21 22

z3 24 25 26 2F @ 29

1 2 3 4 5

Today is Thursday, October B, 2016

5.Este formulario requiere de un aprobador, por lo cual debe de asegurarse de colocar el nombre correcto, esto
puede hacerlo dando click en el icono 2. para chequear el nombre.

Wiy
6. Una vez que completa toda la informacion debe dar click en enviar, para que el aprobador reciba la solicitud.
Detalle :
— —
C Aprobador; &
—

T — —

Erwviar

& 2016. Delaitte Touche Tohmatsy Limited ]



7. Una vez que el usuario envia la solicitud, recibird un correo por parte del CSC indicando gque la solicitud fue
creada exitosamente.

Deloitte

Deloitie Cemdreansirica y Repablics Domdisdcsna

Control de solicitudes

Atencion de casos
DesarrolloHumano:
Zu golicined fue realizada , esta soligtud requiere la aprobacién de para ser procesada por el departamento correspondiente.

Saludos Cordiales,

8. Cuando el aprobador procesa la solicitud de vacaciones, el CSC recibird una notificacién para que proceda
con lo solicitado por el usuario.

Deloitte

Delmitie Centroamerica ¥ Repablica lominicana

Control de solicitudes

Atencion de casd

El msuaric EEANE AN CATED - Guatemala)

Informa o siguients
El requerimienta del formularo de solcitud de vacadones fue aprobado y puede ser procesado

https ffamericas.internal . deloittecnline.com fsites ALATCOM nstaRicafsu rtyfcentros MVacaciones S olicitud%2 OvacaconesGuatemalai 04.1 adfs%20prod orcamey2016-10-

Rahados
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9. Una vez que el CSC procesa la informacion, notificara al usuario por medio de un correo que la solicitud fue
procesada y aproada correctamente.

Deloitte

Deloitte Centroamérica v Eepiblicas Deminicans

Control de solicitudes

El usuario Desarrallo_Humano

Informa o siguisnte

El requerimiento del formulario
Fue procesado extosamente por 2 area d2 DesarmolloHUmMano esta caso tens estatus de

Frocesado

El cazo fue ablerio e 1200:00 4M
5i tisne alguna coneulia sobre aste caso haga referencia &l numare 1118 de tipe Selicitud sz RH

£ 2006, Delaitte Touche Tohmatsy Limitsd.



ANEXO 5. MANUAL DE USO DE LA SOLICITUD DE RRHH

Introduccion

El siguiente manual permite guiar de manera detallada al usuario con las solicitudes que
se realizan al area de Recursos Humanos.

Se presentara detalladamente los pasos que el usuario debe de seguir para completar el
formulario sin ningdn inconveniente

+ El formulario tiene que ser completado de forma correcta para gue |la solicitud pueda ser tramitada
oportunamente

& Z01E. Deloitbe Touche Tohmatsy Limited.



1. Al ingresar al formulario seleccionado, debe dar click en “new document”, para desplegar el

formulario que debe completar.

1 PORTAL

Solicitudes RRHH

— — — —

< @ new document or dfag files here

aments P

My Documents Find a fila

Modified Modified By Procesos RH Solicitud_RH

* [ Hame

& 2006, Deloitte Towche Tohmatsy Limited.



2. Una vez que selecciona New Document se desplegara la siguiente pantalla, donde el usuario debe
elegir el pais al que pertenece y &l tipo de documento que desea solicitar.

Deloitte.

Solicitudes RRHH
Manua

Henduras |1|
Micaragua

Republica Dominicana

Guatemala

Salvador

Tipo de

Pais : 1‘
Tipo de Solicitud - I —

FHA

G55

Carta Retiro FCL

Corcstancia Salarial
Cornstancia Laboral
Descripeion Pucsto

Wisa Americana

Colegio de Contadores
Ausencia de Estudios
Constancias de Capacitacion
Certificacion de salario
Permisos sin goce de salario

& 2006, Deloithe Towche Tohmeatsw Limithed.



3. Una vez que selecciona el documento, se desplegaran diferentes pantallas segun el documento
seleccionado.

4. Debe completar toda la informacion que el formulario solicita, teniendo en cuenta que los espacios
obligatorios (*) no se pueden dejar en blanco, ya que el formulario no permitira la finalizacion del
proceso.

5. Una vez que completa toda la informacion, debe dar click en enviar para que el C5C procese su
solicitud.

Envimr i,

)

6. Cuando el C5C recibe |la solicitud, le notificara al usuario por medio de un correo que la solicitud fue
creada exitosamente.

Deloitte

Deloitte Centroamérica ¥ Repiiblica Dominicana

Control de solicitudes

DesarrolloHumann:

Su solicitud fue creada exitosamentz y sera revisada.

Saludas.

£ 2006, Deloithe Towche Tohmatswy Limibed .



7. Por ultimo, cuando Desarrollo Humano procesa la solicitud le notificard por medio de un correo donde
puede retirar el documento.

Deloitte

Leloitte Centroamerica ¥ Republica Llomimcana

Control de solicitudes

El usuano Desarmllo_Humano

Informa lo siguiente

El requerimiento del formulario de solicitudes a RH

Fue procesado exitcsamente por el area de DesarrolloHumano esta caso tiene estatus de
Procesado.

Obsarvaciones -

El caso fue anierte el 12:00:00 AM
Sitiene alyuna consulta zobre ezte caszo haga referencia al nimers 1119 de tipo SolicitudesRH



