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El Problema

La aplicacion del mejoramiento continuo en las
organizaciones es una herramienta para la
solucion de dificultades o el aprovechamiento
de oportunidades. En las organizaciones, es un
principio basico la gestion de la calidad, donde
la mejora continua debera ser un objetivo
permanente de las organizaciones para
incrementar la ventaja competitiva a traves de la
mejora de las capacidades organizativas.

Las empresas plenamente identificadas con la
importancia de contar con una buena gestion
de la calidad, de proporcionar productos vy
servicios garantizados en calidad y que
satisfagan las necesidades de sus clientes o
consumidores, deben preocuparse porque la
calidad deba estar bien definida, instituida vy
aplicada en sus diferentes  sistemas,
emprendiendo acciones de mejoramiento, a fin
de incrementar la productividad.




El Problema

CVG Bauxilum, dentro de su estructura organizativa cuenta con la Division
Administracion de Beneficios perteneciente a la Gerencia de Personal de la
Operadora Alumina, la cual tiene por objetivo principal, garantizar la
administracion de los beneficios legales y contractuales otorgados a los
trabajadores de la empresa, con apego a las disposiciones, leyes, normas vy
procedimientos vigentes.

En la Division Administracion de Beneficios, el dia a dia
implica relaciones interpersonales, donde se evidencia:

- Debilidades en aspectos como fluidez en la
comunicacion ﬂ
- Claridad en los objetivos de la organizacion
« Participacion del colectivo en la toma de qﬂ
decisiones
- Conocimiento de las actividades, sentido de q
pertenencia con el trabajo o con la organizacion

- Capacidad que se pueda tener para la resolucion CVG BAUXILUM

de conflictos

{@:Prezi
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El Problema

La escasa documentacion de los procesos,
desactualizacion de los procedimientos
existentes y la disminucion en la inversion para
la capacitacion del personal, aunado al
descontento de los trabajadores y/o unidades
usuarias con respecto a las disposiciones,
leyes, normas y procedimientos vigentes,
relacionados con los beneficios legales vy
contractuales de los trabajadores de CVG
Bauxilum, ha ocasionado dificultades en la
entrega confiable y oportuna de la
informacion.

Como consecuencia se ha generado la
necesidad de desarrollar un proyecto de
mejora continua que permita determinar las
causas raices de los problemas y generar un
plan de mejoras con sus acciones de garantia,
gue minimice la ocurrencia de la situacion
antes senalada.




Objetivo General

Formular y Desarrollar un Proyecto de Mejora Continua en la Division
Administracion de Beneficios de CVG Bauxilum, C.A.

v




Objetivos Especficos

{@:Prezi

Recolectar informacion y referencias sobre las generalidades y objetivos de la
Empresa, y la Division objeto de este estudio.

Analizar la informacion teorica vinculada al proceso de investigacion y a los
proyectos de mejora.

|dentificar y seleccionar los problemas de calidad y productividad en la unidad.

Estratificar el problema en sus causas sintomas, y cuantificar el impacto de
cada subdivision.

Analizar las causas raices especificas del problema seleccionado para este
estudio.

Establecer el nivel de desempeno exigido y las metas a alcanzar.

|dentificar y programar las soluciones gue induciran significativamente en la
eliminacion de las causas raices.

Implantar las soluciones y establecer las acciones de garantia de las mismas.



Marco Metodologico

Tipo de Investigacion:

o o Porque se realizo la descripcion previa de la problematica asi como
Descriptiva-Explicativa la explicacion de los elemento que interrelacionan en la misma,
para la aplicacion de la metodologia objeto de estudio.

Debido a que se realiza en contexto real donde se desarrolla la
Campo situacion objeto de investigacion, es decir, en la Division
Administracion de Beneficios de CVG BAUXILUM.

Aplicada =——Jp Se desarrollo este estudio bajo la busqueda directa e inmediata de
solucion de problemas como a la mejora de los procesos existente.

Muestra:

La muestra objeto de este estudio es la totalidad
de los procesos que comprende la Division
Administracion de Beneficios, adscrita a la
Gerencia Personal de CVG Bauxilum, C.A., cuya
funcion principal es administrar los beneficios
legales y contractuales otorgados a los
trabajadores de la organizacion. Dentro de los
procesos que administra dicha unidad, tenemos
los siguientes: Prestaciones Sociales, Vacaciones,
Apoyo Educativo, Plan Vacacional, Bonificaciones
y Nomina.

Tecnicas e Instrumentos:

+ La observacion participante
» Tormenta de ideas
» Tecnica de grupo nominal
- Matriz de seleccion
- Diagrama causa - efecto
- Grafico de Pareto
- Histograma de frecuencia
+ Registro de la base de datos de la empresa
-« Bibliografa, internet v otras fuentes
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Situacion Actual

1. IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA UNIDAD.

PROVEEDORES m PROCESOS PRODUCTO Y/O SERVICIO CLIENTES

=

£

INTERNOS - Polticas Corpomstivas RRHH de . Berefichs Legales 1y - OtorgarBeneficios Legsles y INTERNOS
- Trabajadores Adivos CVG Contrictusles Cogtmctual;a los trabsjadores| » Trabajedores y
« Unidsdes Organizstives = Lineamenios pam la formulscion i sctivosy pasvos Nicleo Familiar
delPlan Estratégico y contol del = Planes Vacacionslespars - Unidades
EXTERNOS presupuesto Trah_a_jadu'esysu Grupo Orgsnizativas
- Trabajadares Pasivas « Linesmentos estsblecidos por 8 Famiiar EXTERNOS
MPRTSS Presidencia de CVG Bauwxdilum = Cslculo de lss Nominss . Personal Némins
« Convencones Coledtivas v L Regulsres, Corecciony Pasiva
« MPPPD Contraios individuaies de . Narr'!as Esp_emlesdel personal activoy
= MPPIBAM Trabajo i pssivo « MPPTSS
. CVG . - Marco Normstio Legal. Leyes, ’ - Tramite de Pensién por . - MPPPD
. BANAVIH Decretos y  Resolucones Incapacidad, Veezy « MPPIBAM
LOTTT, FAOV, IVSS, INCES, Sobreviviente Ve
- IVSS ISRL, FEJP y sus Reglamenios. : = Notificacion de Ingreso y Egresol '
o o BENEAT - v oo oee oom oo oo e oo e el e ey “NOTHEEE, " ProEEd R B e g - wan ann aen vas ms aun wan na sus vnn nn s o ons ol o @D GI IVBE - - - e BANANIH .. ... L.
- TRIBUNALES Précticas Administrativas - Asistencis Socisl e Integrsl a los - IVSS
« Agenciss de Viaje = Sistema SAP/R3 (RH) - Bienestar Social trabajadoresy su grupo familiar = SENIAT
» Colegios y Universidades. - Solicitdes de Beneficios y i - Informe Socio— Econdmico del - TRIBUNALES
- Emprsas yio Coopemtivas sewm_sde bStr'_b’m“s Trabajadory su Grupo Familiar « Proveedoresde
de Servicos de | |- CenvenosEducstives « Plan Vacacionsl Infantil pars los Senvicios
Alimentacion, Tmnspore, « Pasaps Agreos y Planes Hijo de los Trabsjsdores o L
Disefio y Recreacidn Infantl Vacacionsles - ) sf::ﬁ:mﬁve
- Organizacones Sndcsks | |- Asisencis y Asesoria Soco- » Controlde Geston Bauxium
de CV'G Bauxilum familiar * Informe Ejecutivo
* Servicos de L Comds, = Informe Consolidedo Deudas y » Comunidades
Transporis, Abjamento ¥ Compromisos
Dotsciones pars PlanVacaconsl

- Calidsd - Recurso Humsno. (Ver Organigrsms) - Calidsd
. Cantidad - Infrsestmm_.ls%[\_(a'FEande la Calidad). « Cantidad
- Oportunidad = Recursos Finafcieros (Ver Presupuesto). - Oportunidad

- Ambente de tmbsjo sdecusdo (Mbbilario,
Equipos y utilesde Ofionas.
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Situacion Actual

1. IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA UNIDAD.

En el diagrama de caracterizacion anterior, se visualiza tres (03) procesos medulares, los
cuales son necesario explicar brevemente, a fin de ubicar al lector en las situaciones objetos
de investigacion que permitiran cuantificar y subdividir el problema que resulte de la
participacion activa de los trabajadores. La explicacion de los procesos se detalla
continuacion:




Situacion Actual

1. IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA UNIDAD.

Descritos los procesos, es importante destacar que en cada uno de ellos se ha
evidenciado situaciones problematicas, las cuales pueden ser objeto para la
elaboracion de proyectos de mejora. A efectos de evidenciar la existencia de
problemticas en el desarrollo de los procesos, es necesario, reflejar los resultados de
eficiencia para cada uno de ellos, datos obtenidos del informe de gestion del ano
2011.

Tabla 2.

Porcentaje de Cumplimiento de la planificacion de los procesos.

PORCENTAJE DE
Aluzlsizsls CUMPLIMIENTO (2011)
Proceso Beneficios Legales y Contractuales 89%
Proceso Néminas 81%
Proceso Bienestar Social 83%

Fuente: Informe de Gestion (2011)
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Situacion Actual

1. IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA UNIDAD.

Mediante la aplicacion de la tecnica tormenta de ideas, se identifican las potenciales
oportunidades de mejoras. Es importante destacar que:

- Se evaluaron cada una de las ideas diferenciando oportunidades de mejoras de
causas y soluciones.
« Se consideraron solo oportunidades de mejoras.

Con este listado de oportunidades de mejora, se procedio a aplicar la tecnica del grupo
nominal, para ello:

- Cada participante del equipo asigna un peso en orden de importancia a cada una
de las oportunidades de mejoras listadas.

« Se realiza un Diagrama de Pareto para preseleccionar oportunidades de mejora.

- Se preselecciona las oportunidades de mejoras.

]
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Situacion Actual

1. IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA UNIDAD.

Sochl

Asignacién de importancia / Participante s
Oportunidad de Mejors art Total Puntos
1|2 |2 |4|E|@ |7 |8 |8 |10 |11 |12 |12|14 |16 |18 |17 | |18 |20 |21 |22| 22 |24

1. Mejorar la gestidn e reclamos.

21400 E|E |45 32 Ela]ls]|2 E|ESE| 4|5 ||| |s|4|c= 100
2. Incrementar la oporlunidad en la entrega de oS
inbrmes de geston, 1482 L] 4 e|1|&s5]|]&|2]|3 [ 4 3 E| € &2
3. Dismhuir los tliempos de elEcucion d=l Informe|
o= gezidn, hacianco =0 o=l sistama SAF. 1255 £ £ 2 4 2 E|E|4]|E | E g 4 3 £S
4. Disminur s recamos en bs dferentes
bensfidos otorgacos a bs trabapdores, 1353 4| & 4 El|s 4 ajlz|s 2|14 & £3
5. Reducir & tiempo de elaboracion de los Intrmes
solciades porla CVE. 1248 4 i|le s 2 3 4 & 3 2| 4 4=
€. Meprar & cumplimientco a los cursos de
capacliacion del personal. 1341 2| €| s 2|41 1 2|2 & - £ 41
7. Incrementar ia cportunoad en & Uso  oel
presupues o anual oe la Divisian. aas & 2 4| & 4|1 4 3 5
&. Incrementar la efcaca en la ejecucon Yy
tramiacion de pago de oz Jdiferenies tipos de| 84as 3 1 1 4 4 1|8 258
nomina.
S. Meprar la eficacla en la programacian de 03
permisos de trabsjo. T2z ) 3 (] 3 1 2 4 2
10. Reguor & temps o8 respuesita ane las
solchudes de los benefcios. TME z 3 1 2 1 4 iE
11. Optmizar & proceso o= Qgestidn de las
prestacones sociaes. Ly [ 2 5 b 5 b 16
12. O ptimizar ics métodos e rabajos exsienies.

THE 1 3 & 3|1 - 4 2 16
13. Msjorar la cocumeniacidn oe los procesos.

eM3 1 I 1 3|86 1 13
14. Reducr & Stempo &n la siaboracion de oS
intrmes solciados por la Gerencia de Personal. 4% 3 1 3 z 9
15. Mejorar la ancidn al cliente.

[-X--3 1 2 1 1 =z 1 &
1£. Estabecimiento de miéodos de rabajo efcaces
para la gisminucin de B cantidad e regamos en s 3 z s
ios gferenies procesos.
17. Promower la partcipacién del personal &n las
actwiades re@acionacgas & proceso Elenestar 2 1 1 1 2




Situacion Actual

1. IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA UNIDAD.
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Situacion Actual

1. IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA UNIDAD.

Las oportunidades de mejora de mayor peso en importancia, de acuerdo al criterio del
equipo de trabajo son las siguientes:

- Mejorar el cumplimiento a los cursos de capacitacion del personal.

« Reducir el tiempo de elaboracion de los informes solicitados por la CVG.

» Disminuir los reclamos en los diferentes beneficios otorgados a los trabajadores.

« Disminuir los tiempos de ejecucion del informe de gestion, haciendo uso del
sistema SAP,

- Incrementar la oportunidad en la entrega de los informes de gestion.

« Mejorar la gestion de reclamos.

Con la identificacion de las oportunidades de mejora, se procede a elaborar una matriz
de seleccion, para ello se debe tomar en consideracion los siguientes criterios:

Criterios para la Matriz de Seleccion Escala de Importancia
Criterio Peso % _
c1 Poca inversion adicional 25% vajor 9“;{}(?,:""
c2 Factible en ejecutar 30% 2 Regular
C3 Baja inversion del proyecto 15% L Poco
C4 | Autonomia para ejecutar 20%
Cc5 Impacto de gestion 10%




Con la identificacion de las oportunidades de mej
de seleccion, para ello se debe tomar en consider:

Criterios para la Matriz de Seleccion

Criterio Peso %
C1 Poca inversion adicional 25%
Cc2 Factible en ejecutar 30%
C3 Baja inversion del proyecto 15%
c4 Autonomia para ejecutar 20%
C5 | Impacto de gestién 10%




)N 10S sigulentes Criterios.

Escala de Importancia

Valor Significado

3 Mucho

2 Regular

1 FPoco




Situacion Actual

1. IDENTIFICACION Y SELECCION DE LOS PROBLEMAS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN LA UNIDAD.

Tabla 10. Chequeo del problema

Situacion Actual
] NO
Tabla 6. Tolal de la escala de valoracion | porcentag. | ¢La solucidn no es evidente ni esta implicita? X
¢ Esta planteada en términos de efecto? X
¢(Esta asociada a mejorar la calidad del producto o servicio
(Incumplimiento de atributos o reguerimientos del cliente) o a uso de
1. Mejorar la gesiin de reclames, “r 39 { i0s]? X
iﬁmhmﬂmﬂadmhuﬁegadebsm s % t'.Fﬂjt?ngwme con los lineamientos y condiciones fjados por la|
3swhsw‘,ewmwm¢e ¢Esta fundamentada bajo la responsabilidad de la Division a la cual %
gestion, haciendo uso del sistema SAP. ks 18% pertenece el equipo?
4. Disminuir los reclamos en los diferentes beneficios 9 16%
dos a los rabajadores.
[ Reducir el tiempo e elaboracion de los informes| .
salicitados por la CVG.
6. Mejorar el cumplimiente & los curses de capacitacion| a2 105
del personal.

Matriz de Seleccion de la Oportunidad de Mejora

Criterios (Peso)

Oportunidad deie C1(25) | C2(30) | C3(15) | C4(20) | C5(10) | Total
Disminuir los tiempos de eecucion del informe| 2 2 3 2 2 "
de gestian. haciendo uso del sistema SAP. 05 06 045 04 02
Incrementar la oportunidad en la entrega de los| 3 2 3 2 1 no
armes do geestn- om| 06| ous| 7 0x | 7 o

3 3 3 3 3
Mejorar |a gestidn de reclamos. 3
075 04 045 06 03
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Situacion Actual

Tabla 6. Total de la escala de valoracion / porcentaje.

Total
Oportunidad de Mejora Puntos %

1. Mejorar la gestion de reclamos. 117 299,
2. IncreTentar la oportunidad en la entrega de los informes 105 20%
de gestion.
3. Disminuir los tiempos de ejecucién del informe de 95 18%
gestion, haciendo uso del sistema SAP. ?
4. Disminuir los reclamos en los diferentes beneficios

. 83 16%
otorgados a los trabajadores.
5. Reducir el tiempo de elaboracion de los informes 73 149
solicitados por la CVG. °
6. Mejorar el cumplimiento a los cursos de capacitacion

52 10%

del personal.
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Matriz de Seleccion de la Oportunidad de Mejora

Criterios (Peso)

Oportunidad de Mejora C1(25) | c2(30) | c3(15 | ca(20) | c5(10) | Total
Disminuir los iempos de ejgecucion del informe 2 2 3 2 2 515
de gestion, haciendo uso del sistema SAP. 05 06 045 04 0.2 !
Incrementar la oportunidad en la entrega de los 3 2 3 2 1 530
informes de gestion. 075 0.6 045 04 01 '

3 3 3 3 3
Mejorar |la gestion de reclamos. 3
0,75 0.9 045 06 03




L CALIVDAD 1T TNVDUGU ITIVIDAD CCIN LA UNIVDUAD.

Tabla 10. Chequeo del problema

Sl NO

| ¢La solucidn no es evidente ni esta implicita? X

¢ Esta planteada en términos de efecto? X

.Esta asociada a mejorar la calidad del producto o servicio

(Incumplimiento de atributos o requerimientos del cliente) o a uso de X

recursos (Desperdicios)?

¢.Esta acorde con los lineamientos y condiciones fijados por la X

Division?

iEsta fundamentada bajo la responsabilidad de la Division a la cual

pertenece el equipo? X
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Situacion Actual

2. CUANTIFICACION Y SUBDIVISION DEL PROBLEMA U OPORTUNIDAD DE MEJORA

Solicitud de Proceso de Analisis Informe Escrito,
Reclamo porPago delReclamo (Siete dandorespuesta al
de Némina Dias Habiles) Trabajador

Figura 5. Proceso de gestion de reclamos. Fuente: La autora (2012)

En la Division Administracion de Beneficios, se ha establecido un indicador, el cual se
muestra a continuacion:

CAR: Nro. Reclamos atendidos/ Nro. Reclamos recibidos * 100
Siendo CAR: Cumplimiento en la atencion de reclamos.

Es a partir de Enero del 2012, que se ha realizado la medicion y evaluacion de la
gestion de reclamos, las cuales han dado por resultado lo siguiente:



Situacion Actual

2. CUANTIFICACION Y SUBDIVISION DEL PROBLEMA U OPORTUNIDAD DE MEJORA

120

100

80

= 60
~-% Programado

20

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep
Meses

Grafico 2. Tendencia del indicador del CAR. Fuente: Informe Control de Gestion (2012).




Situacion Actual

2. CUANTIFICACION Y SUBDIVISION DEL PROBLEMA U OPORTUNIDAD DE MEJORA

120% -
100% -
205 Brecha: 35,90 %
60% -

40% -

20% -

% Ejecutado % Planificado

Grafico 3. Brecha de cumplimiento. Fuente: Informe Control de Gestion (2012).




Situacion Actual

2. CUANTIFICACION Y SUBDIVISION DEL PROBLEMA U OPORTUNIDAD DE MEJORA

Descrito lo anterior, se procede a subdividir el problema existente y relacionado a la
gestion de reclamos en la Division Administracion de Beneficios, que de acuerdo a una
tormenta de ideas quedaron definidas las siguientes subdivisiones:

- Ausencia de la estructura formal de la Coordinacion de Nomina.

- La gestion de reclamos no es responsabilidad de la Division de Administracion de
Beneficios, sino de la Coordinacion de Nomina.

- No existe un documento normalizado para la realizacion de la gestion de
reclamos.

Se utilizo la tecnica de grupo nominal, asi como la matriz de seleccion.

Tabla 11. Subdivisién de la oportunidad de mejora.

) j Asi on de | tancia/ Participant
Oportunidad de Mejora
112|3|4|5(6|7|8|9|10(11(12|13|14|15|16(17|18|19|20 (21

L= gestion de reclamos no es res pons abilidad de|

la Diveion de Administracon deBeneficics, sing{ 1 | 1| 1| 1|1 1| 11111111111 ]|2]1|1]|2|1|1]|1]|2] 22 | 19
de |la Cog dinscion de Nomina.

No existe un documento normaizado pars la|

reslizacion de gestion de reclamos. 22| 2|2|2)1212|2|2|2|12(2(2|2|2|2|2|112|2(1]2]12(2[1] 48 | 23%

Agencia de s estucturs formal de g
Coordinacion de Nomina ala




[

Se utilizo la tecnica de grupo nominal, asi como la matriz de seleccion.

- Ausencia de la estructura formal de la Coordinacion de Nomina.

TRl R L e 1 e A ] W e A AT s
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L |

- La gestion de reclamos no es responsabilidad de la Division de Administracion de
Beneficios, sino de la Coordinacion de Nomina.
- No existe un documento normalizado para la realizacion de la gestion de

reclamos.

Tabla 11. Subdivision de la oportunidad de mejora.

Oportunidad de Mejora

Asignacion de Importancia/ Participantes

1

10

11

12

13

14

15

16

17

L= gestion de reclamos no s res pons abilidad def
la Diveion de Administracion de Beneficios, sino| 1
de la Coadnacion de Nomina.
No existe un documento normalizado pars g
|reslizacion de gestion de reclames. 2

1.

1

-

1

1

1

1

1

1

1

2

Agencia de la estuctrs formal de g
Coordinacion de Nomina a2
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Situacion Actual

3. ANALISIS DE LAS CAUSAS RAICES ESPECIFICAS.

Para el desarrollo de este paso, se realizaron las siguientes actividades:

« Para cada subdivision de la oportunidad de mejora, se listaron las causas de su
ocurrencia aplicando la tormenta de ideas.

- Se agruparon las causas listadas segun su afinidad (diagrama causa-efecto). Si
el problema ha sido suficientemente subdividido puede utilizarse la
subagrupacion en base de las 4M o 6M (Personal, Metodos, Mediciones y
Medio Ambiente). En caso contrario se pueden subagrupar segun las etapas u
operaciones del proceso al cual se refieren (en tal caso conviene construir el
diagrama de proceso), definindose de esta manera una nueva subdivision del
subproblema bajo analisis.

- Cuantificar las causas (o nueva subdivision) para verificar su impacto y relacion
con el problema vy jerarquizar y seleccionar las causas raices mas relevantes,

{@:Prezi



Situacion Actual

3. ANALISIS DE LAS CAUSAS RAICES ESPECIFICAS.

Ausencia de la estructura
formal de la Coordinacion de
Noémina.




Situacion Actual

3. ANALISIS DE LAS CAUSAS RAICES ESPECIFICAS.

80% -
70%
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20%
20% -
10%
0% - T
La gestiondereclamos no es No existe un documento Ausencia de la estructura
responsabilidad de la Division normalizado para la formal de la Coordinacion de
de Administracion de realizacion de gestion de Némina.
Beneficios, sino de la reclamos.

Coordinacionde Nomina.

Grafico 5. Percepcion de los frabajadores en cuanto a la importancia de las causas en la oportunidad de
mejora. Fuente: La Autora (2012)




Situacion Actual

3. ANALISIS DE LAS CAUSAS RAICES ESPECIFICAS.

5% 20%

F—H* r—x
x Métodos = » Personal =
[ —
" ) 10% No se ha establecido

x-— la Estructural Organizativa
Al no existir la Coordinacion, gs “._de la Coordinacion de Némina

los trabajadores de la Division - .
asumen la responsabilidad ) La carga de trabajo no estd gy, 70%
\ distribuida de acuerdo
a los cargos Ausencia de la Estructura
#* No se ha 100 con 1 ¢ A » Formal de la Coordinacién
Al no existir la Coordinacion, o o “'::" conla % de Némina
la Divisién asume la responsabilidad, 5% , poir- y dnp'l?unl dad __ 4
generando un clima laboral de tension /
por las nuevas responsabilidades / No existe indicador de avance 0%
en la estructuracion —
/ de la Division .
L—*— Mediox i Hodk::ioms
Ambiente (Inspecciones)
l [
® ’ x
5% 40%

Figura 7. Diagrama causa efecto relacionado a la ausencia de la estructura formal de la Coordinacion de
Nomina. Fuente: La autora (2012)
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La Propuesta
4. ESTABLECIMIENTO DEL NIVEL DE DESEMPENO EXIGIDO (METAS DE MEJORAMIENTO)

del uz:d Subdivisién c-lual’linliul Causas Raices Niveles
|




La Propuesta

4. ESTABLECIMIENTO DEL NIVEL DE DESEMPENO EXIGIDO (METAS DE MEJORAMIENTO)]

Se procede a calcular el potencial de mejoras (PM) en funcion a las causas raices a
eliminar, para ello se utiliza la siguiente formula:

PM=Peso (subdivision) x Peso (causa primaria) x Peso (causa riaz)

Para la realizacion del calculo, es necesario identificar los datos en la siguiente tabla.

Tabla 13. Datos para el calculo del potencial de mejora

PESO | PESO
, CAUSA CAUSA PESO %
SUBDIVISION . . | cAusAa |causa| pm
PRIMARIA RAIZ [SUBDIVISION| 0 o (70 o PM
AUSE NCIA DE LA

ESTRUCTURA FORMAL DE N1 0,70 0,20 010 | 00140 ( 1,40%

LA COORDINACION DE PERSONAL
NOMINA. N2 0,70 0,20 0,10 | 00140 | 1,40%
METODOS N3 0,70 0,05 005 | 00018 | 0,18%
MEDICION N4 0,70 0,40 0,30 | 0,0840 | 8,40%

INSPECCION)
NS 0,70 0,40 0,10 | 00280 | 2.,80%

MEDIO

AMBIENTE N6 0,70 0,05 0,05 | 00018 I 0,18%
TOTAL % 14,35%




La Propuesta

4. ESTABLECIMIENTO DEL NIVEL DE DESEMPENO EXIGIDO (METAS DE MEJORAMIENTO)

Seguidamente, se procede a calcular la mejora del indicador, tomando en consideracion lo
siguiente:

MI = Peso de la subdivision x PM
MI=0,70x0,1435 Ml = 0,1005 Ml =10,05%

Se establece la meta, la cual se genera con la suma de la situacion actual del indicador y la
mejora del indicador.

Meta Esperada:

ME = | (cumplimiento del proyecto planificado) + Ml
ME =70% + 10,05% ME = 80,05%
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La Propuesta

4. ESTABLECIMIENTO DEL NIVEL DE DESEMPENO EXIGIDO (METAS DE MEJORAMIENTO)

Nivel de desempeno exigido: 80,05 %

Por tanto, la meta para la mejora de |la gestion de reclamos, de acuerdo
al analisis de las causas raices va orientada a:

Meta.:

Aumentar la eficiencia en el cumplimiento de la
planificacion del proyecto de reestructuracion
de la Division de Administracion de Beneficios,
adicionando la Coordinacion de Nomina en un
80,05 % en forma gradual hasta lograr un
100% a futuro.

W:Prez



Meta:

Aumentar la eficiencia en el cumplimiento de la
planificacion del proyecto de reestructuracion
de la Division de Administracion de Beneficios,
adicionando la Coordinacion de Nomina en un
80,05 % en forma gradual hasta lograr un
100% a futuro.




La Propuesta

5. DISENO Y
SOLUCIONES

PROGRAMACION DE

Para el desarrollo de este paso:

- Se disena y escoge las soluciones
mas apropiadas para eliminar las
causas.

- Se programa detalladamente la
implantacion.

):PROZI

Tabla 14. Soluciones

CAUSA RAIZ

SOLUCION

No se ha establecido la estructura
organizativa de la Coordinacion de
Nomina.

* Elaborar el organigrama de la Division con la
incorporacion de la Coordinacion de Nomina.

*Elaborar el Organigrama dela Coordinacionde
Némina.

* Elaborar y formalizar el
organizacion de la coordinacion.

manual de

*Elaborar descripcionde cargo.
*Determinar requerimientos de fuerza laboral.
*Disponer del espacio fisiconecesario.

*Disponer del mobiliarioy equipos requeridos.

La carga de trabajo no esta
distribuida de acuerdo a los cargos.

* Evaluar y determinar las cargas de trabajo.

Al no existir la coordinacion, los
trabajadores delaDivision asumen la
responsabilidad.

* Elaborar practica administrativa que permitan
administrar de manera eficiente el proceso
gestién de reclamos.

Mo se ha cumplido con la
planificacion en proyecto de
conformacion de la Unidad.

*Realizar la planificacion para la conformacion
de la Coordinacion.

No existe indicador de avance en la
estructuracion de la Coordinacion.

* Formular indicador de avance en el
cumplimiento de la estructuracion de la
Coordinacion.

Al no existir la coordinacion, la
division asume la responsabilidad,
generando un clima laboral de
tension por las nuevas
responsabilidades.

* Evaluar el clima laboral en la Division una vez
estructurada la Coordinacion.




AMACION  DE

Paso:

as soluciones
eliminar las

idamente la

Tabla 14. Soluciones

CAUSA RAIZ

SOLUCION

No se ha establecido la estructura

organizativa de la Coordinacion de
Nomina.

* Elaborar el organigrama de la Division con la
incorporacion de la Coordinacion de Nomina.
*Elaborar el Organigrama dela Coordinacionde
Nomina.

* Elaborar y formalizar el
organizacion de la coordinacion.

manual de

*Elaborar descripcionde cargo.
*Determinar requerimientos de fuerza laboral.
*Disponer del espacio fisiconecesario.

*Disponer del mobiliarioy equipos requeridos.

La carga de trabajo no esta
distribuida de acuerdo a los cargos.

*Evaluar y determinar 1as cargas de trabajo.

Al no existir la coordinacion, los
trabajadores dela Division asumen la
responsabilidad.

* Elaborar practica administrativa que permitan
administrar de manera eficiente el proceso
gestion de reclamos.

No se ha cumplido con la

planificacion en proyecto de
conformacion de la Unidad.

*Realizar |a planificacion para la conformacion
de la Coordinacion.

No existe indicador de avance en la
estructuracion de la Coordinacion.

* Formular indicador de avance en el

cumplimiento de la estructuracion de la
Coordinacion.

Al no existir la coordinacion, la
division asume la responsabilidad,
generando un clima laboral de
tension por las NUevas
responsabilidades.

* Evaluar el clima laboral en la Division una vez
estructurada la Coordinacion.




La Propuesta

5. DISENO Y PROGRAMACION DE SOLUCIONES

‘) Archive i6n Ver [nsertar Formato Hemamientas Proyecto Informe Colaborar Ventana I  Adobe POF Escnba una pregunta
1S H 847 4087 9-0- B wdid O L QB Snegup *T QA F @@ e 9+ = Mot Al 9 «- NKS§
RE e
Planficacdn en proyectn de conformacdn de ks unidad.
Nembre de tares Duracién | Comenzo Fn Predec 4% trimestre Ter trmestre 2* trimestre
. [ ] sep 12 oct2 | mov'i2 a2 el | feb13 | mar13 abr 13 | may13 | un3 pi3
1|_Plaicaummmmchdemtﬂmmd&1dalauudad. dddias lun 011012 wie 301112 ")
2 Formular indicador de avance en la estrucuraciondela  15dias lun 0312112 vie 2112112 1 o2 2
unidad.
3| Estadlecer la estructura organizatva de la Coordinacion de 30 dias  mié 2612112 vie 08/02/13 2 w0
Néminas
4 Evaluary diskiduif 13s cargas de radajo 31 dias mié 130213 vie 200313 3 130 )
¢ Disefiar procedimiento de tradajo Tidias lun 140113 vie 020513 1401 g ] [§ 0305
€ Determinar el espacio fisico y mobiliario necesano. 22dias lun 150413 vie 17005/13 3 1800 T 1108
7 Evaluar el chima laboral en ka Diisidn. 28dias lun 220413 vie 310513 e E]ms
8  Verificar la mejora en la gestidn. 19.dias lun 030613 vie 280613 7 0308 T 206

Figura 12. Programacion de Soluciones.




La Propuesta

5. DISENO Y PROGRAMACION
DE SOLUCIONES

CAUSA RAIZ

SOLUCION

ACCIONES

RESPONSABLES

No se ha establecido
estructura organizativa de
Coordinacion de Némina.

la
la

* Elaborar el organigrama de la
Division con la incorporacion de la
Coordinacion de Nomina.

* Establecer equipos de ftrabajo para la
estructuracion del organigrama de la Division
con la participacion de todas las unidades que
la integran.

* Elaborar la Propuesta, presentarla a la unidad
responsables en la Empresa y esperar por su
aprobacion.

Equipo de Trabajo [

Planificador de la
Coordinacion de
Nomina.

* Elaborar el Organigrama de la
Coordinacién de Némina.

* Establecer equipos de ftrabajo para la
esfructuracion del organigrama de la Division
con la parnicipacion de todas las unidades gque
la integran.

* Elaborar la Propuesta, presentarla a la unidad
responsables en la Empresa y esperar por su
aprobacion.

Equipo de Trabajo /

Flanificador de la
Coordinacion de
Nomina.

* Elaborar y formalizar el manual

* Elaborar los organigramas correspondientes.

Equipo de Trabajo /

de organizacion de la Planificador de la
coordinacion. * Definir funciones, objetivos, mision y vision. Coordinacion de
Namina.
* Elaborar descripcionde cargo. |* Establecer los lineamientos para la|Equipo de Trabajo /
elaboracion de la descripcion de cargos. Planificador de la
Coordinacion de
Mamina.
* Determinar requerimientos de|Realizar un estudio de fuerza laboral, en base a|Equipo de Trabajo [
fuerza laboral. las funciones a desempefiar en la Coordinacion, |Planificador de la
con el objetivo de determinar la cantidad de|Coordinacion de
trabajadores necesarios. Nomina.
* Disponer del espacio fisico|* Identificary solicitar el espacio fisico. Equipo de Trabajo /
necesario, Planificador de la
* Acondicionar el espacio fisico. Coordinacion de
MNamina.
equ_[:lll:slg?:;;ericcl’zls mobiliario vy eqﬁeilzzéc:;a:iiue”mlenm de mobiliario vy Equipo de Trabajo /
P I * Es—'.pperar la apmtlracil:’:n y asignacion de los F‘Ianlflgadqr‘ de la
h Coordinacion de
mismos. NGMina.

* Recibir los mobiliarios y eguipos.

La carga de trabajo no esta

* Evaluar y determinar las cargas

* Realizar un estudio de tiempo y movimiento.

Equipo de Trabajo [

distribuida de acuerde a los|de trabajo. Flanificador de la

cargos. * Elaborar un Diagrama Ganft de las|Coordinacion de
actividades. Nomina.

Al no existir la coordinacian, los |* Elaborar practica administrativa|* Elaborar diagrama de flujo del proceso gestion Equipe de Trabajo /

trabajadores de la Division|gue permitan administrar de|de reclamos. Planificador de la

asumen la responsabilidad. manera  eficiente el procesol« glahorar practica administrativa del proceso.  [Coordinacison  de
gestion de reclamos. Nomina.

Mo se ha cumplido con

la

planificacion en proyecto de

conformacion de la Unidad.

*Realizar la planificacion para la
conformacion de la Coordinacion.

* Realizar reuniones de trabajo, a fin de

establecer la planificacion del proyecto.
* Elaborar el cronograma de ejecucion del
proyecto.

Equipo de Trabajo /

Planificador de la
Cooardinacion de
MNamina.

No existe indicador de avance

en la estructuracion de
Coordinacion.

la

* Formular indicador de avance en
el cumplimiento de la
estructuracion de la Coordinacion,

* Realizar reuniones de trabajo.

* Establecer un indicador de cumplimiento de
las actividades planificadas.

* Evaluar el cumplimiento de la estructuracion de
la Coordinacion de forma mensual.

Equipo de Trabajo /
Planificador de la
Coordinacion de
Mamina.

Al no existir la coordinacion, la

division asume

la

responsabilidad, generando un
clima laboral de tensién por las

nuevas responsabilidades.

* Evaluar el clima laboral en la
Division una wez estructurada la
Coordinacion.

* Finalmente, una wvez culminado el proyecto,
evaluar el clima laboral y verificar la mejora en
las gestion.

Equipo de Trabajo /
Planificador de la
Coordinacion de
Nomina.




La Propuesta

6. IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

Las actividades a desarrollar en esta etapa estan
determinadas por el programa de acciones,
siendo importante durante este paso el
seguimiento por parte del equipo de trabajo, de
la ejecucion y de los reajustes que se vaya
determinando necesario sobre la marcha.

La situacion del cumplimiento de las acciones
programadas en el plan de accion para mejorar la
gestion de reclamos, es el siguiente:



La Propuesta

6. IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

B Seguimiento de las Acciones Programadas
peay Garmrs CHG BAUXILUM
(GERENCIA: Personal PROYECTO: Reestructuracion de la Divisidn Administracidn de Beneficios.
DIVISION: Administracidn de Beneficios RESPONSABLE: Gerente de Persanal
(OBJETIVO: Aumentar la eficiencia en & cumplimients de la planidicacion del[FECHA EVALUACION: 04 / 04 J 2013
proyecto de reestructuracion de la Dhision de Administracidn de Beneficios,
adicionando la Coordinacion de Namina en un 80,05 % en forma gradual hasta
Iograr un 100% a futuro
dto, Trimestre | ler, Trimestre 2do. Trimestre o%
ACTIVIDADES RESP. Oct' 12 Nov'12 Dic'12 Ene'13 Feb'13 Mar'13 Abr'13 May'13 Jun'l3 AVAN OBSERVACIONES
1l2|3|4|5|1|2|3|4|1|2|3|4|5]|1]|2|3|4|1]|2|3|4[1|2|3[4[1|2|3|4|5|21|2|3|4(1[2|3]|4
Formar equipes de trabajo para la estiucturacion del organigrama Eruinn de | P
de la Division con la panicipacidn de todas las unidades que la fuip 1008
I Trabajo | g
integran.
l la Frop: L tarla a la unidad resp bles en la| Equipo de F
. 100%
EMpresa y esperar por su aprooacian Trabajo | g
" ” . Erquipn de | P
Formular Indicador de Avance en la estructuracion de |a unidar 100%%
Trabajo |
. . Equip de F
Elaborar los organigramas comespondientes, 1004
Trabajp | g
. . L Equipo de P
Definir funciones, objetives, misicn y Wsidn. R — 100
Trabajo | g
. L Equipn da P [Magrama  de  Flujp  de
Elaborar procedimientos de trabajo y descripcion cargos Trabaio [ g 80% Procesn.
Realizar un estudio de fuerza laboral, en hase a las funciones a| Equipo de | P e Solicitud de estudio de
desempediar en la Coordinacion. Trabajp | g fuerza laboral.
P: PLANIFICACION E. EJECUTADO
FECHA DE SEGUIMENTO: sutoioi2 | sbiimo12 | 10012013 | 080202013 | 05032013 | 0410412013 | [ e |
DESCRIPCION: Este Reporte de Seguimiento de las Aciones -
Programadas, permite observar el porcentaje de avance del proyecto.
1005 d + g . g
B4
; B0
A0
20%
0%
| Oct oy | Gic | Ehe Feb Mar Abr May din
== i Cumplimients de las Acividades Programeras 10084 100% 10086 100% 1005 10056 5HG
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6. IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

Seguimiento de las Acciones Programadas
EEIDLANA BE Gakiien EVG BAUXIL
GERENCIA: Personal PROYECTO: Reestructuracion de la Division Administracion de Beneficios.
DIVISION: Administracion de Beneficios RESPONSABLE: Gerente de Personal
OBJETIVO: Aumentar la eficiencia en el cumplimiento de la planificacion del|FECHAEVALUACION: 04 / 04 / 2013
proyecto de reestructuracion de la Division de Administracion de Beneficios,
adicionando |a Coordinacion de Nomina en un 80,05 % en forma gradual hasta)
lograr un 100% a futuro.
4to. Trimestre ler. Trimestre 2do. Trimestre %
ACTIVIDADES RESP. Oct' 12 Nov'12 Dic'12 Ene'l3 Feb'13 Mar'13 Abr'i3 May'13 Jun'13 AVAN OBSERVACIONES
lj2(3|4|5]1]j2)3|4|1]2|3|4(5]|1]|2|3 (4|1 |2|3|4)j1|2]|3|4|1]|2]|3]|4]|5|1(2]|3|4]1]2]3]|4
Formar equipos de trabajo para la estructuracion del organigrama Equipo de | P
de la Division con la participacion de todas las unidades que la Traf,aju 100%
integran. -
Elaborar la Propuesta, presentaria a la unidad responsables en la) Equipo de P 100%
Empresa y esperar por su aprobacion Trabajo | g
) ) Equipo de | P
Formular Indicador de Avance en la estructuracion de la unidad. i 100%
Trabajo | g
Elabotar | ndient Equipo de | P 100%
rar 105 onjanigramas correspondientes. Trabajo E
Definir funciones, objetivos, misidn y vsidn Equipo de | P 100%
' ' ' Trabajo | g
] . N Equipo de P Diagrama de Flujo de
Elaborar procedimientos de trabajo y descrpeion cargos. Trabajo [ g 804 Proceso,
Realizar un esudio de fuerza laboral, en base a las funciones a| Equipo de P 455 Solicitud  de estudio  de
desempefiar en la Coordinacion. Trabajo | g fuerza laboral.
P: PLANIFICACION E: EJECUTADO
FECHA DE SEGUIMIENTO: 31/10/2012 30/11/2012 100102013 | 08022013 | 05/03/2013 | o4/04r2013 | [ I [ |
DESCRIPCION: Este Reporte de Seguimiento de las  Aciones
B A 1209
Programadas, permite observar el porcentaje de avance del proyecto.
100% * + . + *
BO%
g 605
40%
2086
0% : |
COct Mow Dic e Feb Mar Abr May un
== taCumplimiento de las Actividades Programadas 100%: 100% 100% 100% 1004 100% S0%




La Propuesta
6. IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

Tabla 15. Porcentaje de Cumplimiento en la Atencion por Reclamo

Mes Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Now Dic Ene Feb Mar

N*de
Reclamos 4 6 5 4 3 2 4 8 5 8 6 3 10 8 13
Recibidos

N° de
Reclamos 2 2 2 3 3 2 2 5 - 7 6 4 3 8 12
Atendidos

%
Cumplimiento
de la Atencion|
por Reclamos

50,00% | 33,33% | 40.00% | 75,00% | %00,00% |100,00% | 50.00% | 83,23% | 80,00% | 87.50% | ¥00,00%| 80,00% | 90.00% | 100.00% | 92.31%

~+— % Cumplimiento de la Atencion por Reclamos
120%

100% 100% 100% 100%
o / \ saw
' 80%
80% 75 87.50% 9231%
\ / 80%
= 60% -

40% v

40% 50%
3333%

20%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Ene Feb Mar
Meses

Grafico 6. Porcentaje de cumplimiento en |la atencion por reclamo
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6. IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

A la fecha de elaboracion del presente trabajo de
grado, se ha cumplido con el 100% de Ila
actividades planificadas, entre las de mayor
relevancia tenemos la elaboracion de los
organigramas, tanto de la Division
Administracion de Beneficios como la de la
Coordinacion de Nomina, Mision, Vision, entre
otras. .

Mediante la realizacion de reuniones de trabajo,
tormenta de ideas, y con la revision de las
funciones que tendra esta nueva unidad, los
organigramas quedaron definidos de la siguiente <« a
manera:

{@:Prezi
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6. IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

Division
I I :......-..1.........2 I
c cion de Coordinacionde  :  Coordinacionde
Senefcios slenestar ooc : Nomina :

Figura 15. Propuesta de Organigrama para la Division Administracion de Beneficios. Fuente: La autora
(2012)
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6. IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

Figura 16. Propuesta de Organigrama para la Coordinacion de Nomina. Fuente: La autora (2012)
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La Propuesta

6. IMPLEMENTACION DE SOLUCIONES

Mision:

Ser una unidad organizativa eficiente, haciendo
cumplir los requerimientos legales y contractuales
qgue rigen el proceso de nominas, y desarrollando
una gestion de reclamos que satisfagan a los
trabajadores y trabajadoras.

Vision:

Ser la unidad lider en eficiencia en la empresa,
siendo punto de referencia ante las demas por la
eficiencia, productividad demostrada, y
satisfaccion de los clientes internos y externos de
la misma.
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La Propuesta

7. ACCIONES DE GARANTIA

El ultimo paso que se da, una vez implantadas
todas las soluciones contenidas en el proyecto de
mejoras, se encuentra orientado a:

- Asegurar que la ganancia sea permanente.

- Normalizar los procedimientos.

- Entrenar al personal con los nuevos
metodos.

- Reconocer, difundir la informacion y los
resultados.

- Incorporar el desarrollo del proyecto de
mejoras en el control de gestion , asi como
a todos los procesos desarrollados en la
Coordinacion.




En

La Propuesta

7. ACCIONES DE GARANTIA

Establecer un grupo multidisciplinario, que tenga como objetivo el estudio y analisis de las
desviaciones.

Seguir promoviendo proyectos de mejora dirigidos al buen desarrollo de las actividades y
por ende a la satisfaccion de los clientes.

Formulario para el registro de los reclamos por diferencia de pago en la nomina, donde se
identifique o clasifique el motivo del mismo. (Ver Anexo N° A)

Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion de Reclamos y/o Solicitud de Informacino. (Ver
Anexo N° B)

En relacion a la difusion de la informacion y resultados de las gestiones, se plantea como
estrategias el uso perenne de: Carteleras informativas, Correos Institucionales, Reuniones
de trabajo, Dipticos informativos, otros.

primera instancia, se debe iniciar con la capacitacion de los integrantes de la Coordinacion,

para ello, mediante sesiones de trabajo fue posible la realizacion de un cronograma de
capacitacion que engloba los intereses de la unidad en una primera fase como lo son:

{@:Prezi

2. ACCIONES DE GARANT A&

Crenograma de Capacitacion

CURS0S ENEROD FESRERC MARID ABRIL MavD JuNig

i ILemy Cogaanican cied Traahespe
{Alencidn ol Clents

Hmmalizacicn e Frocesos

{Contm ve Gestian

Mizsnsak Exeal




Anexo A

RO Reclamo por Pago de Némina E

VENEICLANA DE GLATANA CVG BAUXILUM
Facha: [ [

DATOS DEL TRABAJADOR

Apslidos y Hombres . Identidad N° | N* Ferscnal | Araa de Parsanal Ext. Telefonica

Geranca |mm'9|wr1nmndmch Cantrg Geslar

Carge Facha de Ingreso

Tipo de Atencion:

[ Diterencin de Paga O Gambin de Grupo [ Haras Exira [ Guardias O Presencias

[ Otros:

DESCRIPCION (Anexar Soportes)

SOLICITADO POR: RECIBIDO POR:

Mombire y Apeliio Exlension: HMombre y Azellido Extensidn:

" Personal M- Parzonal

Firma Facha Fima Facha

PARA USD DE LA DIVISION ADMINISTRACION DE BENEFICIOS | DIVISION RELACIONES INDUSTRIALES
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En

La Propuesta

7. ACCIONES DE GARANTIA

Establecer un grupo multidisciplinario, que tenga como objetivo el estudio y analisis de las
desviaciones.

Seguir promoviendo proyectos de mejora dirigidos al buen desarrollo de las actividades y
por ende a la satisfaccion de los clientes.

Formulario para el registro de los reclamos por diferencia de pago en la nomina, donde se
identifique o clasifique el motivo del mismo. (Ver Anexo N° A)

Diagrama de Flujo del Proceso de Gestion de Reclamos y/o Solicitud de Informacino. (Ver
Anexo N° B)

En relacion a la difusion de la informacion y resultados de las gestiones, se plantea como
estrategias el uso perenne de: Carteleras informativas, Correos Institucionales, Reuniones
de trabajo, Dipticos informativos, otros.

primera instancia, se debe iniciar con la capacitacion de los integrantes de la Coordinacion,

para ello, mediante sesiones de trabajo fue posible la realizacion de un cronograma de
capacitacion que engloba los intereses de la unidad en una primera fase como lo son:
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7. ACCIONES DE GARANTA
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Conclusiones

+ Seidentificaron y seleccionaron 17 problemas de calidad y productividad dentro de la Division Administracion
de Beneficios, mediante la utilizacion de tecnicas como la tormenta de ideas, en donde destacaron coma
oportunidades de mejoras las siguientes: Mejorar el cumplimiento a los cursos de capacitacion del personal,
Incrementar la oportunidad en la entrega de los informes de gestion, Mejorar la Gestion de reclamos, entre
otras.

+ Mediante la wutilizacion de la tecnica de grupo nominal y la matriz de seleccion, de acuerdo a criterios
establecidos, se determino como principal aportunidad de mejora, la relacionada a la gestion de reclamos, la
cual presenta situaciones problematicas en su ejecucion, afectando los niveles de productividad individual y
colectiva dentro de la Division.

« Se obtuve la subdivision de la oportunidad de mejora, mediante la realizacion de la tecnica de grupa nominal,
en donde se determino lo siguiente: Ausencia de la estructura formal de la Coordinacion de Nomina, La
gestion de reclamos no es responsabilidad de la Division de Administracion de Beneficios, sino de la
Coordinacin de Momina y No exisle un documento narmalizada para la realizacion de la gestion de reclamos,

« Las causas raices fueron analizadas, mediante el uso de diagramas causa efecto, v con la ponderacion de
importancia, se obtuvo por meta: Aumentar la eficiencia en el cumplimiento de la planificacin del proyecto de
reestructuracion de la Division Administracion de Beneficios, adicionando la Coordinacion de Momina en un
80,05 % en forma gradual hasta lograr un 100% a futuro.

- Se disenaron las soluciones para cada causa riaz encontrada, estas soluciones estan orientadas a la
estructuracion de una nueva unidad organizativa dentro de la Division, la cual sera la Coordinacion de
MNomina; esta unidad permitira procesar reclamos v encargarse de lo referente a sus funciones,
incrementado la productividad de los demas trabajadores de la Division, que en la actualidad se
encuentran ejecutando estas labares.

« Se elaboro la identificacion v programacion de las acciones a seguir para la ejecucion del proyecto, el
cual tiene un tiempo estimado de nueve (09} meses, los recursos a utilizar seran internos y no se prevee
inconveniente alguno en el desarrollo del mismo.

< En la fase de implantacion de soluciones, se establece la estructura organizativa propuesta para la
Division y la Coordinacion, definicion de la mision y vision, flujograma del proceso, diseno v distribucion
del espacio fisico de la Coordinacion de Nominas, asi como aspectos que dan inicio a la consecucion de
las dernas actividades.

« Las acciones de garantia vendran dadas por el seguimiento y control de las acciones contenidas en la
programacion de soluciones, aspecto que deber ser responsabilidad de la Seccion de Planificacion,
Control y Reclamo de la nueva Coordinacion.

« Proyecto de gran importancia gue representa un nuevo aprendizaje para todo el personal de |z Division,
e influye en la motivacion al logro, asi coma en la consecucion del cumplimiento de los objetivos de la
Division.

« Esta experiencia dara inicio al desarrollo de muchos proyectos de mejoras, ademas de ir fortaleciendo la
cultural de mejora continua en la Division,
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Se disenaron las soluciones para cada causa riaz encontrada, estas soluciones estan orientadas a la
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Control y Reclamo de la nueva Coordinacion.

Proyecto de gran importancia que representa un nuevo aprendizaje para todo el personal de la Division,
e influye en la motivacion al logro, asi como en la consecucion del cumplimiento de los objetivos de la
Division,

Esta experiencia dara inicio al desarrollo de muchos proyectos de mejoras, ademas de ir fortaleciendo la
cultural de mejora continua en la Division.



Recomendaciones

- Continuar desarrollando el contenido de la programacion y plan de acciones elaborados, a fin de
potenciar la mejora continua en la Division Administracion de Beneficios de CVG BAUXILUM, C.A.
y lograr mejorar la gestion de reclamos, situacion que afecta directamente a los trabajadores.

- Realizar proyectos de mejoras para asi, ir fortaleciendo una cultura de mejora continua en la
Division, a fin de garantizar la minimizacion de situaciones problemticas, dado el gran numero de
oportunidades de mejoras detectadas en la tormenta de ideas.

- Solicitar pasantes/tesistas que desarrollen los proyectos relacionados al: manual de organizacion,
determinacion de fuerza laboral, distribucion en planta del espacio, entre otras, a fin de que se
garantice el desarrollo de cada una de las acciones necesaria para la estructuracion de la
Coordinacion de Nomina.

- Continuar con el desarrollo e implantacion de las soluciones encontradas, a fin de dar
cumplimiento a la programacion planteada.

« Iniciar un proyecto de normalizacion de todos los procesos desarrollados en la Coordinacion de
Nomina, con el proposito de suministrar una guia documental para los trabajadores y dar
cumplimiento con lo establecido en la ISO 9001-2008.

- Continuar llevando a cabo el seguimiento y control requerido, mediante la aplicacion de las
acciones de garantia establecidas.
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