POLÍTICAS Y PROCEDIMIENTOS 

DE ADMINISTRACIÓN DE RRHH

Lic. Horacio Gaito

“Cualquier Compañía que tenga más de veinte empleados, incluso algunas que tengan apenas media docena, deberían publicar un Manual de Políticas de RRHH en el cual se encontraran las respuestas a las preguntas más importantes que tienen los empleados, como revisiones salariales, vacaciones, programas de prestaciones, licencias sin goce de sueldo y otras políticas fundamentales que muchas veces afectan la moral y cuya falta puede causar dificultades de todo tipo. El Manual debería de satisfacer dos propósitos: informar a todos los empleados acerca de los reglamentos de la compañía y dar a los supervisores el apoyo que necesitan para hacer cumplir dichos reglamentos y políticas” (Ellman, 1992)

Misión de RRHH
Desarrollar valor en el Capital Humano, en un total alineamiento con las estrategias del negocio

Ser socio estratégico de la Dirección

Ser agente de cambio

Ser administrador del Capital Humano

Estrategias de RRHH

Evaluación del Capital Humano

· Programas de Gestión por Competencias

Desarrollo del Capital Humano

· Capacitación

· Empowerment

· Mentoring

· Tutoring

Administración del Capital Humano

· Desarrollo de Políticas y Procedimientos

Organización tradicional de RRHH

	Estrategia
	10 % 

	Planeamiento
	15 %

	Administración
	75 %


Muchos empleados
Diversas localidades

Varias legislaciones

Falta de Equidad y Transparencia decisoria

Falta de Unicidad de criterio

Incorrecta registración
Organización esperada de RRHH

	Estrategia
	20 % 

	Planeamiento
	30 %

	Administración
	50 %


Minimizar la Administración

· Centralizando la decisión

· Descentralizando la aplicación

· Compartiendo información

· Asignando responsabilidades a la línea

¿Por qué Políticas y Procedimientos?

· Forma de transmitir decisiones estructuradas desde la Dirección al resto de la Organización

· Creación de Cultura organizacional

· Creación de estándares de trabajo en organizaciones descentralizadas

· Manual de inducción

· Manual ante ausencias/vacaciones

· Evitar decisiones equivocadas o perjudiciales para la Organización

ISO 9000

Una norma bien pensada que contribuye a que las empresas mejoren

Una plataforma para mejorar las comunicaciones

Un vehículo para mejorar la productividad y la rentabilidad de las organizaciones

Un motivador para hacer de la capacitación la base del aprendizaje continuo
Manual de Políticas y Procedimientos de RRHH

Licencias y Ausencias

Compensaciones

Beneficios

Cuidado de la Salud

Programas institucionales

Formularios

Fuentes del Manual de Políticas y Procedimientos de RRHH

Legislación laboral

Convenios Colectivos de Trabajo

Prácticas de la industria

Políticas y Procedimientos de la empresa

Capítulo 1. LICENCIAS Y AUSENCIAS

1.0 POLITICA GENERAL SOBRE LICENCIAS y AUSENTISMO

Se espera de todo el personal un compromiso con su tarea y un espíritu de equipo que minimicen la inasistencia

Adicionalmente, se espera de todo el personal la notificación con suficiente antelación a Administración y/o RRHH, o en su defecto a su Supervisor, sobre la imposibilidad de concurrir a realizar tareas, permitiendo de esta forma la adecuada programación del reemplazo.

NO debemos olvidar que nuestro objetivo es la satisfacción del cliente, por lo tanto cualquier ausencia impacta en el servicio que prestamos.

Todo comprobante de licencia, justificación de ausencia, certificados, etc, deben ser remitidos a Recursos Humanos para ser archivados en los respectivos legajos.

Capítulo 2 LIQUIDACION DE SUELDOS

2.1 Escalas Salariales y Salarios de Ingreso

2.1.1 Política de escalas salariales

La empresa tiene un sistema de escalas salariales para cada una de los puestos de trabajo de la empresa, y es única para todos los centros, y tiene en cuenta la equidad interna y la competitividad externa.

2.1.2 Generalidades de escalas salariales

Todo ingreso de personal deberá ser coordinado con RRHH, quien además de todos los procesos de ingresos estipulará el Salario de Ingreso, según las escalas vigentes.

Ningún Supervisor, Administrador, Director, etc. está autorizado a otorgar incrementos salariales, modificar los salarios de ingreso y/o cualquier ventaja económica o laboral sin previa autorización de RRHH.


2.4 HORAS EXTRAS Y ADICIONALES

2.4.1 POLITICA GENERAL DE HORAS EXTRAORDINARIAS

Por política general de la empresa toda Hora Extraordinaria de trabajo deberá ser programada exclusivamente para alcanzar objetivos concretos y determinados que, en circunstancias excepcionales, no son posibles de cumplir dentro del horario normal de trabajo.

Los Directores, Administradores y Supervisores serán responsables directos de administrar el presupuesto establecido para las horas extraordinarias, el cual debe ser casi nulo. 

Cuando se determine la necesidad de trabajar horas extraordinarias, las mismas deben ser aprobadas por el responsable del área con anticipación.

El supervisor correspondiente autorizará la cantidad de horas extras a trabajar, de acuerdo a la tarea a realizar y a la Política General definida en este tema. Asimismo, deberá mantener al respecto una fluida comunicación con RR HH, a los efectos de asegurarse el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes sobre la materia.

2.4.2 REQUISITO DE SUPERVISION

Mientras se encuentre personal realizando horas extraordinarias, será recomendable que la supervisión del área correspondiente se encuentre presente.

2.4.3 LIMITES DE HORAS EXTRAORDINARIAS

En el caso que se deban programar, las horas extraordinarias no deben exceder de 3 horas por día hábil, ó 30 horas mensuales ó 200 horas por año por persona.

Las horas extraordinarias deberán superar necesariamente la media hora diaria para poder ser abonadas como tales.

Se deberá evitar trabajar entre las 13 hs. del sábado y las 24 hs. del domingo ya que estas son abonadas con el recargo del 100%.

2.4.4 FORMA DE PAGO DE LAS HORAS EXTRAORDINARIAS

HORAS CON RECARGO DEL 50%

Se abonará este recargo por las horas trabajadas que exceden la jornada normal, en los días que correspondan como hábiles para el empleado y en los días sábados hasta las 13 horas. En el caso que el empleado trabajase en turnos no habituales, se considera como “sábado” al primer día franco que le correspondiese.

2.4.5 HORAS CON RECARGO DEL 100%

Se abonará este recargo por las horas trabajadas a partir de las 13 hs. del día sábado hasta las 24hs. del día domingo y aquellas que se realicen los feriados nacionales. En el caso que el empleado trabajase en turnos no habituales, se considera como “domingo” al segundo día franco que le correspondiese.

Cualquier caso, que por sus características especiales, se aparte de lo mencionado en la presente norma deberá ser aprobado por Recursos Humanos.

2.4.6 COMPENSACION DE GASTOS

Si debido a la realización de horas extras, el empleado debiera retirarse de la compañía después de las 23:30 hs. cada responsable de área, a su criterio, podrá efectuar un reconocimiento de gastos de transporte (total o parcialmente) desde la empresa hasta el domicilio del empleado. Deberá presentar factura tipo A, B o C ó comprobante de gasto de taxi.

2.6 PUNTUALIDAD

2.6.1 GENERALIDADES

El objetivo de un procedimiento en materia de puntualidad es establecer, que cada área efectúe el control al personal bajo su dependencia en lo referente al cumplimiento del horario de ingreso establecido y su jornada normal de trabajo a los fines de contribuir a la calidad de atención a los clientes (externos e internos) en las tareas que desempeñan.

2.6.2 PREMISAS BASICAS 

· Los horarios son establecidos por la empresa de acuerdo a cada tarea y sector dentro de las normas legales vigentes, debiendo el personal ajustarse a ellos. 

· El empleado deberá encontrarse en su puesto de trabajo a la hora fijada para la iniciación de sus actividades (con el uniforme si correspondiera).

· Con el fin de incentivar la asistencia y la puntualidad, el personal dentro de convenio contará con una Premio por Presentismo (PP), que en caso de reiteradas llegadas tardes y enfermedades prolongadas, se descontará de la siguiente manera:

Llegadas tardes: cada 10 (diez) minutos acumulados de llegada tarde en el mes se descontará el 25% del PP.

Enfermedades prolongadas:

· cuando la inasistencia por enfermedad en el mes sea de 48 horas o exceda la  misma el descuento en el mes será del 50% del PP.

· cuando la ausencia se halla extendido durante todo el mes el descuento será del 100% del PP.


Capítulo 3 BENEFICIOS

3.1 REFRIGERIO

3.1.1 Política General

El personal de todos los turnos dispondrá de 20 minutos para la consumición de un Refrigerio, debiendo coordinar el horario con su respectivo Supervisor. El control del cumplimiento estricto de los horarios estará a cargo de los Supervisores.

Esperamos que todos los empleados apliquen un buen criterio en la administración de este tema, pues es NO debemos olvidar que nuestro objetivo es el bienestar del cliente, por lo tanto la ausencia en nuestro lugar de trabajo impacta en el servicio que prestamos.

Cada Centro y su Supervisión será responsable de la aplicación de la presente norma al personal bajo su dependencia.

3.1.2 Generalidades

Está PROHIBIDO consumir alimentos en el puesto de trabajo, con el fin de mantener la higiene y evitar la proliferación de insectos.

Dado que la empresa (a través de sus Supervisores) deben garantizar una correcta atención de los clientes el horario debe pautarse teniendo en cuenta:

· capacidad del comedor o área destinada al efecto

· garantía prestación de servicio al paciente

· control del tiempo del refrigerio

Capítulo 4 CUIDADO DE LA SALUD

4.1 OBRAS SOCIALES – PRESTACIONES MEDICAS

4.1.1 GENERALIDADES

A todo el personal y su grupo familiar primario la empresa le asegura una prestación médica que cubra todas las prácticas médicas, sin topes ni límites, necesarias para la preservación de la salud, de acuerdo a la Obra Social que le corresponda al trabajador y a la normativa vigente en la materia. 

La prestación garantizada por la Obra Social será de cartilla y sin costo alguno adicional para el empleado.

Todo el personal interesado en mejorar esta prestación por un plan mejor lo podrán hacer, según la disponibilidad de mejores planes de la Obra Social, y los gastos por diferencia de plan/prestaciones estarán a exclusivo cargo del beneficiario y su inclusión de acuerdo a las normas de la prestadora médica.

La legislación actual permite al empleado cambiar de Obra Social una vez por año. Si el empleado eligiese otra Obra Social deberá comunicar el hecho inmediatamente a RRHH.

Capítulo 5 PROGRAMAS INSTITUCIONALES

5.1 USO DE CREDENCIAL DE IDENTIFICACION

La empresa entregará al personal una credencial sin cargo para su identificación, la cual deberá usarse en forma visible durante toda la jornada laboral. Ésta será devuelta en la fecha que el empleado deje de pertenecer a la Compañía.

En caso excepcional de extravío o razones de fuerza mayor, el Administrador podrá entregar una credencial provisoria.

En caso de extravío o rotura, se deberá solicitar su reposición a RRHH con cargo para el empleado.


5.2 PROGRAMA DE CONSEJO A EMPLEADOS

5.2.1. OBJETIVO

Asistir a todos los empleados para:

· Identificar y corregir el comportamiento no deseado y/o bajo rendimiento.

· Asegurar que todos los empleados reciban igual tratamiento.

· Asegurar que todos los Gerentes/Supervisores estén capacitados para brindarlo.

5.2.2. DEFINICION

El programa de Mejora es progresivo y sirve para informar al empleado sobre su situación, y ayudar a superarla, de acuerdo a los siguientes pasos:

· Asegurarse que los empleados conozcan las políticas y procedimientos de la Compañía.

· Notificar al empleado sobre cuales son los resultados de los consejos.

· Notificar al empleado de cual es el tiempo que la empresa le da para corregir su conducta o rendimiento que ocasiona el problema.

· Notificar al empleado de las consecuencias de cada paso si la mejora es insatisfactoria o si se repiten las situaciones que originan los problemas.

5.2.3. ROL DEL SUPERVISOR

· Conocer todas las políticas y procedimientos de la Compañía.

· Identifica los problemas en su etapa temprana.

· Consultar a Recursos Humanos.

· Mantener reuniones con los empleados.

· Preparar los planes de Acción para el legajo del empleado.

· Administrar el programa de Mejora con Recursos Humanos.

· Actuar en forma constructiva y dar respaldo.

· Proteger los intereses de la Compañía ante posibles acciones legales.

5.2.4. ROL DE RECURSOS HUMANOS

· Trabajar con el supervisor para resolver el problema.

· Asegurara que todos los empleados son tratados igualmente con las políticas y procedimientos de la Cía.

· Asegurar la imparcialidad de todos los consejos.

· Proteger a la empresa de potenciales acciones legales.

5.2.5. PROCEDIMIENTO

Consiste en una serie de 4 pasos:

	Paso 1
	Inicial(Verbal o Escrito, de acuerdo al tipo o gravedad del problema

	Paso 2
	Pre-Prueba (30 a 60 días).

	Paso 3
	Prueba (30 a 120 días).

	Paso 4
	Recomendación de Terminación.


No todas las razones de las situaciones garantizan el cumplimiento de los pasos 1 a 4.

Las etapas podrán desviarse en función de la gravedad de la infracción cometida por el empleado.

En los casos de Ausentismo y llegadas tardes siempre se comienza por el paso 1.

Es una responsabilidad muy importante del supervisor actuar en forma temprana y preventiva en lugar de tardía y reactiva.

Cualquier acción que requiere el no cumplimiento de todos los pasos deberá ser aprobada por RR. HH.

Si una vez concluido el período de Prueba se advierten reiteraciones sobre los mismos problemas, y de acuerdo a la severidad de los mismos, el responsable del área recomendará los pasos a seguir.

5.2.6. DOCUMENTACION

El plan de mejora sirve de documentación que se anexa al legajo del empleado.

Asimismo toda la documentación de interés deberá ser incluida en el legajo del empleado.

El supervisor debe preparar el Plan antes de tener la reunión con el empleado.

El plan de mejora se compone de 4 partes básicas.

	a
	Descripción de la infracción.

	b
	Desempeño esperado con esta acción.

	c
	Tiempo específico en que estará bajo el programa

	d
	Consecuencias del desempeño o actitud insatisfactoria


5.2.7. ENTREVISTA DE MEJORA

Las entrevistas del paso 1 pueden ser conducidas por el supervisor del área sin presencia de Recursos Humanos.

A partir del paso 2 se recomienda la consulta del Area de Recursos Humanos, y completar el formulario que se adjunta a la presente.

El supervisor deberá comenzar diciéndole al empleado el propósito de la entrevista, describiendo en detalle los hechos u objeciones que generaron el problema.

Recomendaciones:

Permita que el empleado lea el formulario.

Evite los juicios de valor y/o acusaciones.

Considere las observaciones del empleado respecto a su justificación con el fin de inducirlo si corresponde, pero en ningún caso agraviarlo.

Pueden aparecer problemas laterales durante la entrevista. Considere los comentarios que el empleado efectúe con respecto a:

· Falta de supervisión

· Necesidad de entrenamiento

· Actitudes personales

Si el empleado se niega a comentar estos temas en el formulario la frase “SIN COMENTARIOS” puede ser un problema de actitud que no debe pasarse por alto.

Explique en forma completa el plan de acción a seguir, si existen alternativas aplicables.

Debe efectuarse un requerimiento del plan de acción dentro de un período razonable.

Todas las entrevistas tendrán un seguimiento.

El formulario deberá estar firmado por:

· El supervisor y el responsable del área.

· El gerente de Recursos Humanos.

· El Empleado.

La firma del empleado es estrictamente una notificación con respecto a que ha leído el formulario.

El empleado debe firmar el documento, por tal motivo si no está de acuerdo debe explicar su causa.

5.2.8. CONSECUENCIAS DE ESTAR EN ESTE PROGRAMA.

Los empleados que se encuentran en Mejora tienen las siguientes restricciones:

· No pueden ser nominados al programas especiales de entrenamiento o premios.

· No pueden postularse al programa de Programa de Cobertura Interna de Vacantes.

La situación de Mejoras debe ser tomada en cuenta en la preparación de su evaluación de desempeño.

5.2.9. FINALIZACION DEL PROGRAMA DE CONSEJO DE EMPLEADOS.

Los empleados serán removidos del programa de Mejoras cuando los tiempos previstos hayan concluido.

5.2.10. RAZONES PARA IMPLEMENTAR ESTE PROGRAMA

· Performance insatisfactoria: no desarrolla un nivel mínimo de performance con los estándares del área.

· Excesivo Ausentismo o llegadas tarde.

· Ausencias sin aviso: el empleado no realiza el aviso a su departamento o a RRHH de su ausencia.

· Insubordinación: negarse a seguir un pedido o instrucción del supervisor para realizar tareas. También no cumplir con normas de la Compañía.

· Disturbios:
cualquier conducta que tenga un efecto adverso en la producción o en el entorno de trabajo. Ejemplo: Peleas, gritos, insultos, interferir con el trabajo de otros.

· Deshonestidad o destrucción de información de la compañía: apropiación indebida, hurto o robo de elementos de propiedad de compañeros, visitantes o de la Compañía. Falsificación de registros. Cambio, falsificación o adulteración del registro de horas extras y ausentismo. Destrucción de elementos de propiedad de la Compañía.

· No cumplir Políticas y Procedimientos: violar políticas de la Compañía respecto a conductas y ética profesional incluyendo protección de marcas registradas e información confidencial.

· Solicitudes no autorizadas: trata de colectas no autorizadas por las normas y procedimientos de la Cía. incluyendo donaciones, afiliaciones a asociaciones, venta de productos, etc..

· Consumo de bebidas alcohólicas y drogas ilegales: se refiere al consumo de bebidas alcohólicas y drogas ilegales o al estar bajo los efectos de las mismas durante las horas de trabajo o dentro de la Cía. en cualquier 
momento.

· Abuso de poder: se refiere al abuso de la autoridad del Supervisor para perjudicar a un empleado por haber utilizado un procedimiento de queja.

· Otros: si bien las infracciones indicadas cubren la mayoría de los casos, la lista no es taxativa y pueden existir otras causas.

5.2.11. CHECK LIST DEL SUPERVISOR PARA ENTREVISTAS POR DESEMPEÑO INSATISFACTORIO

Antes de iniciar cualquier paso del Programa de Mejoras por un desempeño insatisfactorio, las siguientes preguntas deberán ser respondidas.

· ¿Tiene el empleado el entrenamiento completo?

· ¿Han pasado 30 días después que el empleado ha terminado el entrenamiento o desde la fecha de vigencia del programa de mejoras anterior?

· ¿Cuánto hace que el empleado está en la posición?

· ¿Cuál es la productividad del empleado y cual es el rating de la última evaluación?

· ¿Cuales son los estándares de desempeño aceptables? ¿Conoce el empleado estos estándares?

· ¿Sabe el empleado que se encuentra por debajo del estándar de desempeño mínimo? ¿Cómo se informó y en que fecha?

· ¿Sabe el empleado que se tomarán sanciones disciplinarias si no alcanza los estándares mínimos de desempeño? ¿Cómo fue informado y en que fecha?

· ¿Cuál es el promedio del sector para este factor de desempeño?

· ¿Están dentro del programa de mejora todos los empleados que no alcanzan los estándares? ¿Si no es así Porque? 

· ¿Pueden este desempeño inaceptable ser atribuido a otras causas?

Problemas de salud

Cambios en el volumen de trabajo

Cambios en las responsabilidades del trabajo

Cambios en los estándares de desempeño 

· ¿Son los estándares realistas y alcanzables en esta posición?

· ¿Qué medidas tomará para ayudar al empleado a mejorar?

· ¿Con qué frecuencia se reúne con el empleado para discutir su desempeño?

Reglamento de Norma de Relación con el cliente, Conducta esperada

El personal de la empresa que esté en contacto con los clientes deberá cumplir con las siguientes normas básicas:

· Presentarse al cliente con nombre y apellido e informar que será la o el encargada/o que lo asistirá. El primer contacto que establezca con el cliente es fundamental. 

· Atender al cliente con amabilidad, eficiencia, ética, discreción y profesionalismo. Se lo tratará de Usted (ej. Sr. Enrique Cabrera, necesita Ud. ...) sin excepciones, evitando relacionarse con términos o calificativos incorrectos.

· Presentarse a prestar servicio al horario correspondiente adecuadamente uniformado.

Vestimenta:

Uniforme reglamentario limpio, planchado y sin adornos.


               

Medias claras sin dibujos o calados.

Zapatos blancos o azules, según corresponda, limpios y en 

buen  estado.

Sin alhajas, sólo se permite alianza, reloj y en las mujeres aros pequeños.

Arreglo personal:
Cabello: prolijo, recogido o corto.

El maquillaje, como el perfume deberá ser discreto.

Uñas cortas, limpias y sin pintura de color.
 

· No está permitido ingerir alimentos en horario y lugar de trabajo, sólo se permitirá en el comedor u office de alimentación.

· No está permitido, por razones de educación, mascar chicle.

· No está permitido fumar en ningún sector de la empresa.

También deberá cumplir con las normas generales de asistencia y puntualidad que a continuación se les recuerda:

· Avisar con antelación suficiente cualquier inasistencia a la empresa, para poder programar debidamente el reemplazo. La comunicación deberá realizarse a Administración de Personal, o en su defecto, a la Supervisión.

· El horario de ingreso se refiere a la hora en que el empleado se presentará al servicio, con el uniforme, para realizar las tareas asignadas.

REGLAMENTO DE USO DE LOS EQUIPOS INFORMATICOS
Objetivo
Definir las pautas de utilización de los equipos informáticos.

Definir las responsabilidades que implican el uso de equipos y sistemas informáticos de la compañía.

Procedimiento 

El Gerente de cada área:

 Es el máximo responsable respecto al correcto uso y seguridad de los equipos informáticos (computadoras, impresoras, y demás hardware) así como del software (programas) instalados en ellos.
 Debe asegurar la ejecución y  cumplimiento de todas las normas y procedimientos de uso de sistemas:

1.  Será responsable de fiscalizar que los equipos son utilizados para fines laborales exclusivamente.

2.  Asegurará que no se instale software sin su licencia de uso correspondiente.

3.  Deberá corroborar los datos recogidos por las auditorias, firmando las respectivas planillas y archivando las copias en un lugar seguro.

Enunciativa, pero no taxativamente, definimos como uso indebido de los equipos informáticos los siguientes hechos:

1.  Provocar daños físicos al equipo voluntariamente.

2.  Utilizar los equipos para fines personales o no relacionados con las actividades desarrolladas por la Compañía.

3.  Descargar contenido que atente contra la seguridad de los sistemas instalados.

4.  Navegar en sitios que con contenido para adultos, así como también enviar o recibir e-mails que contengan dicho material. 

5.  Navegar en sitios que con contenido multimedia, político, sexual  así como también enviar o recibir e-mails que contengan dicho material y/o que no estén referidos a la actividad principal de la empresa.

6.  Modificar la distribución de los equipos sin previa autorización así como agregar o quitar hardware o software y/o cambiar las configuraciones de los programas instalados.

7.  Permitir el acceso a las computadoras y sus sistemas de personal no autorizado. Se considera que toda la información contenida en las computadoras (en especial la referida a los pacientes, a nuestros clientes y proveedores así como la estructura organizacional, de costo, contable e impositiva de la empresa) es confidencial y su indebido acceso o uso, o facilitar el acceso de terceros es una falta grave.

El uso indebido de los sistemas informáticos implica una grave trasgresión a la confianza que la empresa pone en sus empleados y el abuso y aprovechamiento indebido de los materiales que la empresa pone en manos de su empleados para el desenvolvimiento de la actividad empresaria.

Por lo tanto el  incumplimiento de estas pautas implicara sanciones de acuerdo a los derechos que la empresa tiene, y que según la gravedad de los hechos, sus consecuencias y contingencias pueden implicar diverso tipos de sanciones que van desde un apercibimiento hasta incluso el despido con justa causa.

Adicionalmente la empresa se reserva el derecho de accionar judicialmente por los daños y perjuicios que el empleado le hubiera ocasionado.
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