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Descripción generada automáticamente]Importancia y beneficios de la tecnología en la función de capital humano
Plataformas tecnológicas
CASO


Caso de estudio:
Autoservicio a través de kioscos. PEMEX
Una de las principales necesidades de los trabajadores en las empresas es tener un canal de comunicación abierto, para solicitar, gestionar y proponer mejoras relacionadas con aspectos de recursos humanos. De tal forma que los canales de autoservicio de recursos humanos son herramientas tecnológicas de fácil acceso cuyo objetivo es optimizar los tiempos de respuesta en trámites administrativos, eliminar la discrecionalidad y automatizar los procesos para evitar la intervención de personas. 
La automatización de servicios relacionados con procesos de recursos humanos es uno de los factores clave para contribuir a la atención de solicitudes y necesidades de los trabajadores. 
Ante este reto es que la Dirección Corporativa de Administración de Petróleos Mexicanos, en el año de 2003, puso en operación la herramienta tecnológica para la Atención Segura de Información, Servicios y Trámites a Empleados denominada ASISTE y, posteriormente, en 2005 inició operaciones el centro de atención telefónica denominado MIS-RH (Módulo Integral de Servicios de Recursos Humanos) a través de la extensión 49-123. 
Con el objetivo de automatizar y simplificar los trámites administrativos que solicitaban los trabajadores en materia de recursos humanos, se mejoraron los tiempos de respuesta, eliminó la discrecionalidad y fomentó el autoservicio. 
Este tipo de prácticas innovadoras no se habían conceptualizado ni materializado en la empresa en el momento de su implementación; aplicaciones de esta naturaleza se integraron en una sola plataforma junto con los desarrollos existentes de las subsidiarias de PEMEX para converger en una solución institucional. Así, se respondió de una manera efectiva a los requerimientos de los empleados para conocer sus derechos laborales y simplificar trámites, se disminuyó sustancialmente el tiempo de respuesta, y se transformaron los procesos manuales de áreas de recursos humanos. 
El acceso a estas herramientas es a través de diferentes medios que facilitan la consulta y trámites a los trabajadores: 
· Kioscos de autoservicio: 124 módulos ASISTE tipo touch screen distribuidos estratégicamente en los centros de trabajo de la república mexicana. 
· Intranet: el trabajador puede tener acceso desde cualquier computadora personal a través de la red interna de Petróleos Mexicanos (http://asiste.pemex.com). 
· Internet: red mundial, disponible los 365 días del año, las 24 horas del día (www.asiste.pemex.com). 
· Centro de atención telefónica denominado MIS-RH (Módulo Integral de Servicios de Recursos Humanos) a través de la extensión 49-123. 
El desarrollo de ASISTE permitió llegar, en primera instancia, a los trabajadores activos a través de kioscos instalados en los principales centros de trabajo en el territorio nacional; posteriormente se desarrolló una página de intranet que captó un mayor número de usuarios, aquellos con acceso a una computadora dentro de las instalaciones de la empresa. 
Dada la rápida expansión de estos servicios, se observó la necesidad de llegar a trabajadores y jubilados que pudieran hacer consultas desde su casa sin tener que desplazarse a los centros de trabajo; fue cuando se creó el MIS-RH. 
El trabajador puede obtener, en línea, información relacionada con: 
· Recibos de pago 
· Consulta por concepto de pago 
· Saldos 
· Fondo de ahorro 
· Sistema del ahorro para el retiro 
· Citas médicas 
· Incapacidades 
Los trámites a realizar, de forma automática, están relacionados con: 
· Comprobante anual de ingresos 
· Situación contractual (antigüedad laborada) 
· Constancia como derechohabiente 
· Préstamo y reembolso para transporte 
· Préstamo administrativo 
· Fondo de ahorro 
· Constancia anual de sueldos 
· Solicitud de becas 
· Registro de beneficiarios 
· Declaración patrimonial 
· Publicación de vacantes 
Dentro de los beneficios por su operación destacan: 
· Transparencia en la función de recursos humanos 
· Facilidad en la solicitud de trámites administrativos 
· Mejora el clima organizacional 
· Mejorar la imagen de la función de recursos humanos 
· Esfuerzos integrales en la automatización y homologación de procesos 
· Desarrollo de una cultura de autoservicio 
· Reducción en los tiempos de trámites 
Resultados alcanzados: 
2004: Las encuestas iniciales revelaron un grado de aceptación de ASISTE del 92% entre los trabajadores, con lo que se fortaleció la administración y se posicionó al módulo ASISTE como una solución viable a los requerimientos planteados. 
2005: Se publica la versión en intranet e inicia operaciones MIS-RH. 2006: Se tuvieron en el año 2 941 767 consultas. 
2007: Se registra un total de 4 837 195 consultas. 
2008: Se alcanzan 6 288 266 consultas duplicando las obtenidas en 2006. 
2009: El crecimiento de autoservicios de recursos humanos sigue creciendo, se llegan a las 8 560 807 consultas. 
2010: Superados los 11 millones de accesos anuales (11 253 422), la tendencia sigue al alza y la aceptación entre los trabajadores para realizar trámites en línea y vía telefónica es notoria. 
2011: Desde su puesta en operación, hasta diciembre del 2011, el número acumulado de consultas realizadas es de 45 357 560. 
A medida que se incrementen los servicios y trámites que el producto autoservicios de recursos humanos brinde, se mejorará la satisfacción de la comunidad petrolera: repercutirá en personal más contento con la empresa, en un mejor clima laboral y, en consecuencia, una mayor productividad. 
Con este tipo de prácticas, la Dirección Corporativa de Administración de Petróleos Mexicanos continúa coadyuvando a que la función del departamento de Recursos Humanos y Relaciones Laborales se posicione como un socio estratégico del negocio. La transparencia y mejora de los trámites y servicios de Recursos Humanos es una tarea en la que Petróleos Mexicanos se ha comprometido con sus trabajadores. 
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