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SINOPSIS

ExpoTran S.A. es el negocio principal el Grupo EXPOTRAN S.A, ALMASER, C.Ay
ALMALOGIS, C.A., y es el encargado del servicio de logistica internacional que ofrece
el grupo. El proceso de exportacion y distribucion de las cargas y pedidos que llegan es
realizado en las 6 agencias que posee el negocio a nivel nacional, con sede principal
en Caracas. El siguiente trabajo de grado es realizado con el objetivo de mejorar del
sistema de gestion de la calidad de una empresa especializada en transporte
internacional, el cual surge debido a la necesidad garantizar la ejecucion estandar de
todos los procedimientos y subprocesos establecidos en cada una de las agencias a
nivel nacional de ExpoTran S.A., motivo por el cual se estudiaron cada uno de los
procedimientos de apoyo y sus caracteristicas, ademas de las causas de los problemas
principales, junto con el estudio de las actividades. Ademas, se disefiaron planes en los
cuales se describe de manera detalla y Optima las mejoras a practicar en las
actividades, a fin de consolidar la mejora continua en los procesos de apoyo, minimizar
los plazos de respuestas y lograr la estandarizacion de los procedimientos de apoyo de
la empresa, siendo un proyecto de tipo factible, con base en un estudio descriptivo y de
investigacion proyectiva. Finalmente se realiz6 la descripcion de la metodologia vy
pasos a seguir al realizar un trabajo de investigacion con caracteristicas similares, para

gue el mismo pueda ser aplicado en alguna industria semejante.

Palabras claves: Procesos de apoyo, Logistica Internacional, Diagramas de flujo de

procesos, Causa- Efecto, ISO 9001:2015, Mejora de Procesos.
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INTRODUCCION
El Grupo EXPOTRAN S.A, ALMASER, C.A y ALMALOGIS, C.A. es un
conglomerado venezolano de empresas especialistas en ofrecer servicios de logistica
internacional, transporte nacional y almacenaje de cargas para aquellas empresas

nacionales e internacionales que asi lo requieran.

ExpoTran S.A. fue la primera empresa de este grupo en el mercado, encargada de
brindar un servicio de Logistica para el Transporte Internacional de mercancia con el
mayor nivel de calidad, a través de sus agentes aduanales a empresas nacionales e

internacionales.

Actualmente cuenta con 7 agencias a nivel nacional, con sede principal en Caracas
presenta diferencias en sus resultados los ultimos afios, lo que genera una alerta para
la organizacién, obligando a la Gerencia de Gestion de Calidad a estudiar los procesos
internos de la empresa con el fin de alcanzar los niveles de satisfaccién y desempernio.
Es por eso que dicha gerencia se ha propuesta mejorar el sistema de gestion de
calidad, actualizando y complementando sus procesos, para ajustar los mismos segun
las indicaciones de la Norma ISO 9001:2015.

Con el fin de desarrollar el presente trabajo, el cual tiene como principal objetivo
estudiar y mejorar el sistema de gestion de la calidad de una empresa especializada en

transporte internacional, se plantean los siguientes cinco capitulos:

CAPITULO |1 EL PROBLEMA. Contiene el planteamiento y descripcion del
problema, los objetivos planteados, el alcance, las limitaciones y las variables de

estudio presentes en el trabajo.

CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL. Contiene los antecedentes de trabajos

anteriores y las bases en las cuales se sustenta el presente estudio.

CAPITULO IlIl: MARCO METODOLOGICO. Contiene la metodologia utilizada en el
desarrollo del estudio, explicando las herramientas utilizadas y las actividades que se

llevaron a cabo.



CAPITULO IV: ANALISIS DE LA INFORMACION. Contiene la descripcion de los
procedimientos de apoyo de la empresa, asi como la evaluacion de su situacion actual,
la identificacion de los problemas y las causas de estos mismos.

CAPITULO V: RESULTADOS. Contiene las acciones requeridas para la mejora del

sistema de gestidn de calidad, junto con su respectivo cronograma.

Ademas de los capitulos descritos, se presentan una serie de conclusiones y
recomendaciones finales del estudio dirigidas a la Gerencia de Gestion de Calidad,
junto con un glosario de términos y anexos que complementan cada uno de los

capitulos desarrollados.



CAPITULO |

EL PROBLEMA Y SU DEFINICION
En este capitulo, se indican los aspectos relacionados al problema de estudio, su
importancia, el objetivo general y los objetivos especificos del presente trabajo, junto
con el alcance y las distintas variables de estudio a considerar.

.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Desde su aparicion, la logistica internacional revolucioné el comercio mundial y
la manera en la que percibimos la economia. Es incuestionable, hoy en dia, que uno de
los pilares sobre los que se sustenta la economia mundial es el transporte
internacional. Hoy dia la globalizacion ha ayudado a que el transporte y logistica

internacional sea un factor imprescindible para la supervivencia de la humanidad.

Segun Moisés Bittan, américa latina destina entre el 15% a 35% de sus costos
logisticos al valor de sus productos, mientras que los paises industrializados apenas
suman el 10%. En cuanto a las inversiones anuales en infraestructura, América Latina
apenas destina el 1,5% del PIB, mientras que en la década de los afios 80 destinaba el
3,7%; comparando esta cifra con un pais industrializado como China, ésta destina el

9% de su PIB en invertir en su infraestructura.

Asi mismo, Bittan asegura en su articulo: “El impacto de la actividad logistica
en el comercio exterior venezolano”, que nuestro pais no escapa de esa situacion,
sumado a otros problemas locales reflejados en cifras macroeconémicas:
estancamiento del PIB durante dos afios producto de la recesion mundial, el indice al
Precio al Mayor, cuyo crecimiento ha superado al del Consumidor; disminucién de las
exportaciones no tradicionales; deterioro en las importaciones; entre otros varios.
Venezuela, hasta hace pocos afios ocupaba el lugar 69 a nivel mundial, y 8 a nivel
latinoamericano y del Caribe en servicios de transporte internacional. Actualmente
ocupa el lugar 84 a nivel mundial en dicho servicio segun la Asociacion Internacional de

Servicios Logisticos.



Con una inmensa diversidad de empresas en Venezuela que giran en torno al
comercio exterior gracias a la importacién de productos, ExpoTran S.A con 40 afios en
el ramo, especializada en brindar un servicio de Logistica para el Transporte
Internacional de mercancia con el mayor nivel de calidad, a través de sus agentes
aduanales ha presentado un crecimiento sostenido desde su fundacion en 1979,
acorde con las necesidades de los clientes y con su propia visibn empresarial,
ofertando servicios integrales como: un diferenciador competitivo dentro del gremio. Lo
gue ha permitido su expansién diversificando su portafolio de servicios en importacion,
exportacién, agenciamiento aduanero, logistica de transporte y almacenamiento

aduanal y logistico.

Encargada de desarrollar mejoras en la calidad de gestién operativa-estructural
la Gerencia de Gestion de la Calidad de ExpoTran S.A ha basado el desarrollo de sus
funciones afianzado en la Norma ISO 9001:2008, lo que le permitié a la empresa contar
con la certificacion BEREAU VERITAS en el afio 2013 para sus Sistemas de Gestion
de la Calidad.

Sin embargo, ExpoTran mantiene un enfoque funcional que se basa en el
funcionamiento de la empresa de forma vertical, seccionando a la misma en
departamentos Yy dificultando con ello su interrelacion y la aplicacion del concepto de
trabajo en equipo, lo que causa una deficiencia en la comunicacién entre los
colaboradores con sus jefes inmediatos producto de una estructura de informacion en
la que un empleado tiene que responder a varios jefes, cada area tiene sus propios
objetivos y prioridades, perdiéndose de vista a los clientes tanto internos como
externos, lo que crea la necesidad de hacer un levantamiento de informacion de los
procesos de apoyo, una actualizacion de aquellos que ya se encuentren documentados
y ajustar el enfoque estructural de la empresa. Afianzando dicho ajuste al nuevo
estandar de la nueva version de la norma de calidad ISO 9001:2015, ya que la I1ISO
9001:2008 quedo sin validez desde septiembre de 2018.

La situacion anteriormente descrita, hace plantear la siguiente interrogante:



¢,Como se puede mejorar el sistema de calidad de la empresa, que permita

gestionar la eficiencia y la eficacia de la empresa? Dar respuesta a esta interrogante,

constituye la razén de ser del siguiente Trabajo de Grado.

1.2

OBJETIVOS

.2.1 Objetivo general

Mejorar el sistema de gestion de la calidad de una empresa especializada en

transporte internacional

.2.2 Objetivos especificos

Estudiar los procesos de apoyo que se ejecuten en la empresa de acuerdo con
la norma 1ISO 9001:2015

Identificar los problemas y los factores internos y externos que afectan el
desarrollo de los procesos de apoyo de la empresa.

Analizar las causas y los efectos de los problemas identificados.

4. Determinar las acciones que permitirAn mejorar los procesos de apoyo del

1.3

sistema de gestion de la calidad de la empresa.
Elaborar el plan de implementacién de la propuesta de mejora del sistema de

gestion de la calidad.

ALCANCE

1. Se documentaran y actualizaran en manuales de procedimiento, solo los

procesos de apoyo del area de talento humano bajo los parametros de la norma
ISO 9001:2015, dichos manuales seran diagramados, con el fin de generar el
mapa de procesos del area de Gestion de Talento Humano de la empresa
ExpoTran, S.A.

La identificacion de los problemas y factores internos y externos que afectan
cada uno de los procesos se realizara a través de una Matriz DOFA para ilustrar
los aspectos buenos y negativos, permitiendo de tal forma buscar soluciones

para el area de Gestion de Talento Humano de la empresa ExpoTran, S.A.



3. Luego de ser identificados cada uno de los riesgos con sus respectivos factores
se analizaran a través del Diagrama de Ishikawa para levantar las causas-raices
de un problema, analizando todos los factores que involucran la ejecucién de los
procesos del area de Gestion de Talento Humano de la empresa ExpoTran, S.A.

4. Una vez identificadas las causas de cada uno de los problemas, se generaran
una serie de posibles soluciones y acciones, basado en metodologias
relacionadas con el estudio de la gestién de la calidad total a través de un Plan
de Mejora para los procesos de apoyo del area de Gestion de Talento Humano
de la empresa ExpoTran, S.A.

5. Siguiendo el Circulo de Deming que contiene los elementos basicos de un plan
de mejora, se ilustrard un Diagrama de Gantt indicando la ejecucion de las
actividades del plan de mejoras para buscar la optimizacion de los procesos de
apoyo de la Gestion de Talento Humano de la empresa ExpoTran, S.A.

.4 LIMITACIONES
En el desarrollo del presente trabajo de grado existen ciertos factores que
pueden incidir en los resultados obtenidos debido a ciertas restricciones, por tanto,

tenemos que:

1. La recoleccion, actualizacion y verificacion de informacién de los procesos
de apoyo dependera de la disponibilidad de tiempo del personal de talento
humano ya que el departamento solo cuenta con dos colaboradores, y los
mismos no se dan abasto para las responsabilidades internas que deben
ejecutar ni las solicitudes extras que puedan venir de la directiva de la
empresa, lo que podria retrasar el cierre de cada proceso.

2. La identificacion de los problemas depende de la disponibilidad del
personal de talento humano para colaborar con la informacién necesaria.

3. La cantidad de informaciéon esta limitada, por la disponibilidad de tiempo
del personal de talento humano lo que dificultad verificar el nivel de
impacto que puedan tener los problemas que se presenten durante la
ejecucion de los procesos, lo que podria genera que la medicién del

mismo sea a juicio del autor.



4. El plan de mejora estd sujeto a cambios segun el departamento de
Calidad considere pertinente segun la realidad de la empresa.

5. La ejecucion del Diagrama de Gantt esta limitada por la factibilidad
técnica de la empresa y las responsabilidades diarias del departamento

de talento humano.



CAPITULO Il

MARCO REFERENCIAL
Este capitulo iniciar4 con los antecedentes del trabajo, seguido de las bases
tedricas requeridas para compresion de los siguientes capitulos.

[I.L1.ANTECEDENTES:

Para la realizacién de este trabajo de grado, se consultaron otros trabajos de
investigacion cuyos objetivos de estudio eran similares, lo cual sirvi6 de orientacion en
algunos aspectos de estudio del trabajo actual, En la tabla 1 es posible conocer los

datos de las investigaciones consultadas.

Tabla 1: Trabajo Especiales de Grado Relacionado

Titulo

Disefio De Mejoras Basadas En Los Principios Del Pensamiento Esbelto Y La
Norma I1SO 9001:2015 Para El Sistema De Gestion Documental De Una
Institucion Bancaria Venezolana

Area de estudio,

autores y profesor guia

Ingenieria Industrial
Autor: Noguera Guijarro, Carlos Gabriel

Tutor: Ramirez, Luis

Institucion y Fecha

UCAB Octubre, 2017

Objetivo General

Disefiar mejoras basadas en los principios del pensamiento esbelto y la norma
ISO 9001:2015 para el sistema de gestion documental de una institucion
bancaria venezolana.

Estructura para el desarrollo de los capitulos

Aporte Marco metodolégico
Marco referencial
Titul Plan De Mejoramiento Del Sistema De Gestién De La Calidad Para Una
itulo

Institucion De Educacion Superior Basado En La Norma Ntcgp1000:2009 E
ISO 9001:2008

Area de estudio,

autores y profesor guia

Especializacion En Gerencia De Calidad
Autor: Mora Suarez, Natalia

Tutor: Ortiz Gonzalez, Yenith Cristina

Institucion y Fecha

UCAB Agosto, 2016

Objetivo General

Establecer un plan de mejoramiento al Sistema de Gestion de la Calidad de la
Universidad de Cundinamarca, sede Fusagasugé; basado en la norma
NTCGP1000:2009 e I1SO 9001:2008

Aporte

Documentacion de los procesos
Plan de mejora
Marco Referencial

Fuente: Elaboracion propia (2019).




II.2. BASES TEORICAS:

Il. 2.1 Sistema de Gestién de Calidad:

La norma ISO 9000:2000 (punto 2.11) define un SGC como «aquella parte del
sistema de gestion de la organizacién enfocada en el logro de las salidas (resultados)
en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponda». En otro
apartado (3.2.3), la misma norma adopta una definicion del SGC como «sistema de
gestion para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad».

Un sistema de gestion de la calidad proporciona el marco de referencia para la
mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion
del cliente y de otras partes interesadas. Asimismo, proporciona confianza, tanto a la
organizacion como a sus clientes, de su capacidad para proporcionar productos que

satisfagan los requisitos de forma consistente.

[1.2.2 Logistica Internacional:
Es una operacion de transito aduanero mediante el cual se efectia el transporte de
mercancias o personas de un pais otro; es decir, el transporte que se efectia entre
varias naciones, y que son sometidos a varias actividades materiales y legales

(controles aduaneros). (Sanchez, s.f.)

Aborda el flujo de los materiales, los productos terminados y la informacién asociada
con los mismos, desde el proveedor hasta el cliente, con la calidad requerida, en el
lugar y momentos precisos, y con los minimos costes. Esta actividad comprende el
estudio integrado de funciones basicas de la organizacion, como la gestion de

aprovisionamientos, la gestion de produccion y la gestion de distribucion.

[1.2.3 Diagrama de flujo de procesos:
Es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso se representa
por un simbolo diferente que contiene una breve descripcion de la etapa de proceso.
Los simbolos graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que

indican la direccién de flujo del proceso, ver Figura 1: Nomenclatura ANSI.



Expresa igualmente el flujo de la informacion y de los materiales; asi como las
derivaciones del proceso, el numero de pasos del proceso y las operaciones de
interdepartamentales. Hace posible la identificacion de bucles repetitivos, lo que es

esencial para las acciones de rediseiio y mejora.

Los diagramas de flujo son un mecanismo de control y descripcién de procesos, que
permiten una mayor organizacion, evaluacion o replanteamiento de secuencias de
actividades y procesos de distinta indole, dado que son versatiles y sencillos. Son
empleados a menudo en disciplinas como la programacién, la informatica, la economia,

las finanzas, los procesos industriales e incluso la psicologia cognitiva. (Martins, 2018)

Simbolo Mombre Descripcidn
O Y Inicio o Sefigla donde inicia o terming  un
térming procedimiento.

Representa la ejecucian de una o mas
Actividad tareas de un
procedimiento

|
Indica las opciones que s& puedan seguir
Decision en caso de gQue 583 necesano tomar
caminos alternatios
C\I
:'\-\.\_,.,-"'P

Mediante =l simbole se pusden  umir,
dentra de la misma hoja, dos o més tareas
separadas fisicamente en &l diagrama de
fujo, ulilizando para su  conswidn el
numero arabigo; indicando k= tarea con la
gue 5& debe confinuar.

Conechor

Mediante =l simbole se pusden  umir,
cuando las tareas guedan ssparadas en
diferentes paginas; dentro del simbolo se
utilizara un nimero ardbigo que indicara la
tarea a la cual continua el diagrama.

Conecior da
pagina

Representa un documenio. formato o
Documenio | cualquier escrito gue =& recibe, slabora o

e BrIvia.
— S5e ufiliza para indicar comentarios o
aclaraciones adicionales a una farea y =8
Mota pusde conectar a cualguier simbolo dal
diagrama en &l lugar donde la amotacan
e sea significativa.
— . - .
Flujo Conecta simbolos. sefalando la secusncia
— en guea deben realizarss las tareas.
[ . Representa la ejecucion opcional de una
| Actividad s d Jj 3 - del
| e tarea denim de la secuencia  de
' p procedimianto.
T = ;
: Documenio H_pres_eqta un documenio gue dentro del
. procedimiento pusds elaborarss,
opciona . .
requarirse o utilizarss.
- 1 - - —
L | Documenio | Indica la destruccidn o eliminacion de un
— destruido | documento por No Ser Necesara.

Figura 1: Nomenclatura ANSI
Fuente:
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II.2.4 Enfoque Funcional o Vertical:
La estructura funcional es la forma de organizacion empresarial mas tradicional. Es
una estructura jerarquica donde cada empleado tiene un superior y los equipos son

agrupados por especialidades. (La estructura organizacional funcional, 2017)

Se basa en el funcionamiento de la empresa de forma vertical, seccionando a la
empresa en departamentos como se indica en la Figura 2: Estructura Funcional o
Vertical de una empresa. Esta forma de organizacion tiene su origen en 1920, cuando
Henry Ford y después Frederick Taylor desarrollaron las teorias de la division del
trabajo y la administracibn de empresas. Cuando una organizacion emplea una
estructura funcional, la division del trabajo es agrupada por las principales actividades o
funciones a realizarse, como son las ventas, el marketing, los recursos humanos, la
contabilidad, etc.

Estructura Funcional

i BEERE TR NERRERET Control Interno
Grupo Funcional
Mercadeoy |- ————-—-—-—-—- " - —-——————— Juridico
Atencion al Usuario

- -| Comite de Gerencia

Subgerencia Cientifica de
Prestacién de Servicios
Asistenciales

Subgerencia Administrativa y
Financiera

Subgerencia Cientifica de
Promocion y Prevencién

Grupo Funcional Financiero y Grupo Funcional Servicios
Administrativo y Recursos S Ambulatorios Hospital, Centros|
Fisicos y Puestos de Salud

Grupo Funcional Prevencién

Grupo Funcional

Grupo Funcional Servicios
Talento Humano

Hospitalarios Grupo Funcional de Promocién

Grupo Funcional
Sistemas e Informacion

Grupo Funcional Vigilancia

B G upo Funcional Diagndstico Epidemioldgic

Grupo Funcional Rehabilitacion)

Figura 2: Estructura Funcional o Vertical de una empresa
Fuente: Elaboracion propia

Se trata de una estructura vertical en la medida que cada grupo funcional dentro de
la organizacion esta integrado verticalmente desde la parte inferior hasta la parte
superior de la organizacién. Dentro de las divisiones funcionales de una organizacion,
los empleados tienden a desarrollar un conjunto especializado de tareas y por lo

general sus integrantes comparten la misma profesion.
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[1.2.5 Gestion de Talento Humano:

La Gestion de Talento Humano de una organizacion es, sin duda, uno de los
principales componentes del Mapa de Procesos de un negocio. El Sistema de Gestion
de Talento Humano (SGTH) de una empresa tiene como objetivo fundamental proveer
a la empresa de personal suficiente en cantidad y con la calidad requerida
(competencias), en el momento adecuado y con la motivacion suficiente. (Gestién del
talento humano, 2015)

La Gestion del Talento busca basicamente destacar a aquellas personas con un alto
potencial, entendido como talento, dentro de su puesto de trabajo. Ademas, retener o
incluso atraer a aquellas personas con talento sera una prioridad. El proceso de atraer
y de retener a colaboradores productivos, se ha tornado cada vez mas competitivo
entre las empresas y tiene ademas importancia estratégica de la que muchos creen. Se
ha llegado a convertir en una "guerra por el talento” y alin mas en una etapa donde la

competencia entre empresas es muy dura.

Los aspectos principales de la gestion del talento dentro de una organizacion deben

siempre incluir:

e La gestion del desempefio
e El desarrollo del liderazgo
e La planificacion de los recursos humanos/identificar las brechas de talento

e El reclutamiento

Dicho término de la gestion del talento se asocia generalmente a las practicas de
recursos humanos basadas en la gestion por competencias. Las decisiones de la
gestion del talento se basan a menudo en un sistema de competencias
organizacionales claves y en competencias inherentes al cargo. El sistema de
competencias, que se muestra en la Figura 3: Modelo de Gestion Humana por
Competencias, puede incluir conocimiento, habilidades, experiencia y rasgos

personales (demostrados por comportamientos definidos).
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MODELO DE GESTION HUMANA POR COMPETENCIAS

JZACIONAL GESTION g,
c
ow

Og,
3} Ay, 7
W (7
(e Ve

ADMINISTRACION DEL PROCESO Y
RELACIONES LABORALES

. - TRABAJADOR
'PROVECTO DE VIDA DE NUESTROS MOTIVADO EN DESARROLLO
TRABAADORES GESTION DEL DESEMPERD PERMANENTE

¥ EN ARMONIA
| TTGhDESUR) LABORAL Y FAMILIAR

GESTION DE LA COMPENSACION

VAL \a o5 "
VALORES CORPORATY™

Q GRUPO ENERGIA DE BOGOTA

Figura 3: Modelo de Gestion Humana por Competencias
Fuente: (Gestion del talento humano, 2015)

11.2.6 Matriz D.O.F.A.:
La matriz DOFA (también conocida como matriz FODA, matriz DAFO o andlisis
SWOT en inglés), es una herramienta utilizada para la formulacion y evaluacién de
estrategia. Generalmente es utilizada para empresas, pero igualmente puede aplicarse

a personas, paises, etc. (Gerencia, 2018)

El andlisis DOFA permite descubrir cual es la situaciéon de una empresa o proyecto
para, en base al diagnéstico, plantear la estrategia a seguir. Su nombre proviene de las

siglas: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.

Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que crean o destruyen
valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades, etc. Mientras que oportunidades y
amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del control de la empresa
(Ver Figura 4: Esquema de analisis D.O.F.A). Se incluyen en estos la competencia, la
demografia, economia, politica, factores sociales, legales o culturales. (Carmona
Esteban, s.f.)

13



Positivos Negativos

para alcanzar el objetivo para alcanzar €l objetivo

Fortalezas Debilidades

r
[atributos de la empresa)

Oportunidades Amenazas

.

Origen Externo Origen Interno

[atributos del ambiente)

Figura 4: Esquema de analisis D.O.F.A
Fuente: Elaboracién propia

[1.2.7 Diagrama de Ishikawa:

El Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa Efecto consiste en una
representacion grafica que permite visualizar las causas que explican un determinado
problema, lo cual la convierte en una herramienta de la Gestion de la Calidad
ampliamente utilizada dado que orienta la toma de decisiones al abordar las bases que

determinan un desempefio deficiente. (Arenhart De Bastiani & Martins, 2018)

Creado en la década de 60, por Kaoru Ishikawa, el diagrama tiene en cuenta todos
los aspectos que pueden haber llevado a la ocurrencia del problema, de esa forma, al
utilizarlo, las posibilidades de que algun detalle sea olvidado disminuyen

considerablemente.
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Causa Efecto

[ Hombre ][ Maquina ]{ Entorno ]

N\ N\

I

Froblema

Subcausa

Causa prncipal

[ Material ][ Método ][ Medida ]

Figura 5: Diagrama Causa Efecto
Fuente: (Tutoriales, 2017)

El Diagrama de Ishikawa presenta la relacion existente entre el resultado no
deseado o no conforme de un proceso (efecto) y los diversos factores (causas) que
pueden contribuir a que ese resultado haya ocurrido, como se indica en la Figura 5:
Diagrama Causa Efecto. Su relacion con la imagen de una espina de pescado se da
debido al hecho de que se puede considerar sus espinas las causas de los problemas
planteados, que contribuiran al descubrimiento de su efecto, ademas del formato

grafico que se asemeja al disefio de un esqueleto de pescado.

[1.2.8 Circulo de Deming:

El Ciclo PDCA (o circulo de Deming), es la sistematica mas usada para implantar un
sistema de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, cuyo principal objetivo es la
autoevaluacioén, destacando los puntos fuertes que hay que tratar de mantener y las
areas de mejora en las que se debera actuar. También se lo denomina espiral de
mejora continua y es muy utilizado por los diversos sistemas utilizados en las

organizaciones para gestionar aspectos tales como calidad (ISO 9000), entre otros.

15



=lan

CICLODE
MEJORA %
CONTINUA

Figura 6: Ciclo PDCA de mejora continua
Fuente: Elaboracion propia

Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo
de forma sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al
mejoramiento continuado de la calidad (disminucion de fallos, aumento de la eficacia y
eficiencia, solucion de problemas, prevision y eliminacion de riesgos potenciales). El
circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas (ver Figura 6: Ciclo PDCA de mejora
continua), de forma que una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y
repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades son reevaluadas periédicamente
para incorporar nuevas mejoras. La aplicacion de esta metodologia esta enfocada

principalmente para para ser usada en empresas y organizaciones. (Bernal, 2017)

La interpretacion de este ciclo es muy sencilla: cuando se busca obtener algo, lo
primero que hay que hacer es planificar como conseguirlo, después se procede a
realizar las acciones planificadas (hacer), a continuacién, se comprueba qué tal se ha
hecho (verificar) y finalmente se implementan los cambios pertinentes para no volver a
incurrir en los mismos errores (actuar). Nuevamente se empieza el ciclo planificando su
ejecucion, pero introduciendo las mejoras provenientes de la experiencia anterior.
(Bernal, 2017)
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En varias normas I1SO se hace referencia a la mejora continua y al Ciclo de Deming.
Por ejemplo, en la norma ISO 9001 se habla de la mejora continua del sistema de
gestion de calidad, nombrando explicitamente al Ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar).

Segun la ISO 9001:2015, todo sistema de Gestion de Calidad certificado por esta
norma debe aplicar la metodologia de la mejora continua de forma sistematizada. En
ella se nombra otra vez al ciclo PHVA como base para la implantacion del sistema de
gestiobn ambiental.

[1.2.9 Diagrama de Gantt:

El diagrama de Gantt es una herramienta para planificar y programar tareas a lo
largo de un periodo determinado. Gracias a una facil y comoda visualizacion de las
acciones previstas, permite realizar el seguimiento y control del progreso de cada una
de las etapas de un proyecto y, ademas, reproduce graficamente las tareas, su

duracion y secuencia, ademas del calendario general del proyecto. (Canive, s.f.)

Un diagrama de Gantt desglosa multiples tareas y lineas temporales en una vista
general Unica. De esta manera, se sabe donde se encuentra el equipo en cada fase del
proyecto, cOmo estan organizadas las tareas y qué recursos se destinan a cada una de
ellas. Los mismos ayudan a establecer unos plazos de tiempo realistas. Las barras del
diagrama indican en qué periodo tiene que completarse una tarea determinada. De
esta manera, se aseguraran de no perjudicar a otros proyectos que necesitan mas
recursos y tiempo. Lo que permite tener una vista general de los cambios inesperados
dentro de los objetivos o los plazos de tiempo de un proyecto, para asi ajustar las

tareas y recursos como corresponde. (Villanueva, 2018)

Desarrollado por Henry Laurence Gantt a inicios del siglo XX, el diagrama se
muestra en un grafico de barras horizontales ordenadas por actividades a realizar en

secuencias de tiempo concretas.
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Figura 7: Diagrama de Gantt
Fuente: Elaboracion propia

Muestra el principio y final de las unidades minimas de trabajo o grupo de tareas,
como se ve en la Figura 7: Diagrama de Gantt, y constituye la base de las aplicaciones
online mas actuales. Esta compuesto por un eje vertical donde se sitian las actividades
del proyecto, y un eje horizontal que expone la duracion de cada una de ellas a través
de un calendario. Cada colaborador podra identificar rapidamente la actividad a realizar

en el tiempo que se le indica en la gréfica.

Elaborar una gréafica de Gantt puede ser una de las estrategias mas efectivas que
puede aplicarse en lo que respecta al area de gerencia de proyectos, ya que provee
una imagen grafica de un itinerario que puede ayudar a planificar, coordinar y
monitorear las distintas actividades requeridas para una perfecta ejecucién de los

mismos.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
En el siguiente capitulo se describirAn aquellos elementos que son importantes y
describen el tipo de estudio del presente trabajo, ademas de la metodologia, técnicas,
estrategias y procedimientos que seran aplicados con la finalidad de cumplir los
objetivos llegando a la solucién del problema planteado inicialmente.

1.1 TIPO DE ESTUDIO:

Este trabajo estd enmarcado en un proyecto factible, con base en un estudio
descriptivo, que busca ajustar y crear procesos de apoyo de ExpoTran S.A., mediante
la mejora de su sistema de gestion de calidad. Los datos e informacion necesaria para
el desarrollo de los objetivos planteados han sido tomados directamente de la realidad
del ambiente laboral. Lo que indica que dicha investigacion es de campo de tipo no

experimental transversal, con un enfoque mixto.

La UPEL (1998) define un Proyecto Factible como un estudio “que consiste en la
investigacion, elaboraciéon y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable
para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales”. Por tanto, el presente trabajo se enmarca como un proyecto factible ya que

esta orientado a resolver un problema planteado.

Debido a que se persigue el conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion de las actividades, objetos, procesos y
personas, es decir, no se interviene o manipula el factor de estudio, se observa lo que
ocurre en condiciones naturales, en la realidad logrando a través de la recoleccion de
datos, la prediccion e identificacion de las relaciones existentes entre dos o0 mas
variables. (Garcia Salinero, 2004) Este trabajo se desarrolla de manera descriptiva

pues busca especificar las propiedades del fenbmeno sometido al analisis.

Los datos de interés, por otro lado, se recogen en forma directa de la realidad,
mediante el trabajo concreto del investigador, es decir en el campo. Estos datos son

llamados primarios, denominacién que alude al hecho de que son de primera mano,

19



originales, producto de la investigacion en curso. Mas estos datos se observan tal como
se manifiestan en su ambiente natural, sin manipular de manera intencional las
variables una sola vez, teniendo una mezcla de datos cuantitativos y cualitativos. Lo
gue hace el disefio del presente estudio de campo de tipo no experimental transversal,
con un enfoque mixto. (Escuela , 2015)

111.2 DISENO DE LA INVESTIGACION:

El presente trabajo estd es una investigacidbn proyectiva que consiste en la
elaboracién de una propuesta como solucién a un problema de tipo practico de una
institucion, en este caso ExpoTran S.A., a partir de un diagnéstico preciso de las
necesidades del momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y de
las tendencias futuras, es decir, con base en los resultados de un proceso investigativo.

(Hurtado de Barrera, La investigacion proyectiva, 2008)

[11.3 TECNICAS Y HERRAMIENTAS:
Las técnicas, instrumentos y herramientas para la recoleccién de datos serviran para
obtener informacion que guie la investigacion al cumplimiento de los objetivos

planteados; Para alcanzar esto, se aplicaran las siguientes:

[11.3.1 Revision Documental:

Es una técnica en la cual se recurre a informacion escrita, ya sea bajo la forma de
datos que pueden haber sido producto de mediciones hechas por otros, como textos
gue en si mismo contribuyen a los eventos de estudio. Entre los instrumentos para
recolectar esta informacion se encuentran fuentes documentales como libros, revistas,
pagina web y trabajos especiales de grado anteriores con temas similares;
Adicionalmente la empresa cuenta con manuales documentados e informacion escrita

sobre sus procesos de manera detallada, mas no actualizada. (Génima, 2012)

[11.3.2 La Entrevista:
Es de tipo estructurada — focalizada, “El entrevistador ha elaborado previamente una
lista de temas o puntos en los cuales se centra el interrogatorio (guia o pauta de

entrevista)” (Hurtado de Barrera, 2000). La implementacién de esta técnica facilita el
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manejo de informacion gracias a la experiencia que poseen los entrevistados ante los

diversos procesos y situaciones que se pueden presentar.

[ll.4. ESTRUCTURA DESAGREGADA DEL TRABAJO:

En la figura 8, es posible detallar un resumen de la realizacion del trabajo de grado y
cada uno de los insumos y herramientas que fueron utilizados por objetivos segun la
estructura de trabajo de grado planteada en la metodologia.

: Estruct. del
Obj. R .
o trabajo de Insumos Herramientas
Especifico
Grado

Figura 8: Estructura desagregada del trabajo
Fuente: Elaboracion propia, 2019

21



CAPITULO IV

ANALISIS DE LA INFORMACION
A continuacion, se presenta el soporte de la metodologia planteada, asi como el
diagnéstico de las realidades encontradas; las acciones que generan la propuesta, con
base en las teorias que fundamentan las herramientas utilizadas, tal como fueron
esbozadas en el marco referencial. De esta forma dar respuesta a la necesidad de la
empresa, objeto del trabajo especial de grado (TEG), cumpliendo asi los objetivos
planteados.

IV.1 PROCEDIMIENTOS DE APOYO:
En la Gerencia de Talento Humano, se realizan mdultiples procedimientos, todos
estas relacionadas principalmente con la gestion de los recursos humanos de la

empresa.
Los procedimientos se agrupan de la siguiente manera:

e Organizacion.

e Captacion.

e Seleccion.

e Compensacion y estructura salarial.

e Administracion de personal.

Es importante resaltar que estos procesos y sus respectivas actividades, no son

realizadas en paralelo, es decir, estas se realizan de forma lineal a través del tiempo.

IV.1.1. Organizacién:

El proceso de organizacion tiene como objetivo regular, normalizar y documentar las
estructuras, descripciones de unidades organizativa, descripciones de cargo y politicas
de personal, asi como dotar a los usuarios de un instrumento de guia y control sobre
las funciones y responsabilidades dentro de la organizacion; descritas en este

procedimiento.
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El mismo es activado por el director de alguna unidad que requiera sustitucién o

creacion de un nuevo cargo en su area. Dicha solicitud debe hacerse al Comité

Directivo de la empresa, acompafada de varios requisitos que son validados por el

departamento de Gestion de Calidad. Una vez la solicitud sea aprobada por el Comité,

se notifica a Talento Humano agregar dicha documentacion en la base de datos de la

empresa y comenzar con el proceso de Captacion.

Identificar la necesidad de Elaborar el ACTA DE
Inici adualizar el crganigrama, ¢Elrequenmiento—_ COMITE para obtenerlas| -
m LEDT Crear un NUevs Cargo o £5 por sustitucion? firmas del Comite
o sustitucion Diredtivo.
@ Recibir el acta irmada, en
< cas0 de cargo nueve, y
o enviarla junto
= Enviar para su con la descripcian de carge
o= ¥ ; | Gerente d
=] aprobaciOn la Pl'-ll'_Cl_t?lajl'l'tﬁlt EH SrEnie de
0] Elaborarla descripcidn de estructura por ento Humanao.
5 | cargo n conjunto con Talento correo al Gerente
Humano y la nueva estructura. de Calidad
y Enviarla descripdion de cango - - -
- Redbiry cefificar a certifcada a Talento Recibir la soiichud, rgistrar la
umano y enviar los.
@ nueva estructura y Ia H ¥ 1 nueva _estrudura en L_lsta de
o descripeion de carge iEsta Organigramas junto con & acta Organigramas y publicar los
™ enviada »<__conforme? para su aprobacién al Comité Organigramas por SharePoint,
Q Directivo compartir con Talento
o T Humano y el area Solicitante.
p=l
o ¥
C Solicitar al Director del
2 area realizar las
@ COrecciones
o respectivas y presentarias
de nuevo
Rechiry evaluarla Fimar ACTADE COMITE,
o soligiud de actualizacion enviar por comeo al Direclor
= de estructura, creacion de éProcede la solictante, y solicitar la
a Uun NUEvD carge o > = - 3 - z
9 b solicitud? publicacion de los Organigramas,
e sustitucion. por SharePoint al Gerente de
(] T Calidad
= v
£ Motificar al Director solicitante
[=]
O los motives y razones del
rechazo y finalizar el proceso.

Figura 9: Diagrama de flujo de Organizacion 1
Fuente: Elaboracion Propia, 2019
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ORGANIZACION
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cargo. cargo? Talento Humano.

descripcion de

Y
Solicitar realizar los
cambios y presentar
de nuewvo al Gerente
de Talento Humano.

Director de Talento Humano

Figura 10: Diagrama de flujo de Organizacion 2
Fuente: Elaboracion propia, 2019

Mediante revision documental y entrevistas, se realiz0 un diagrama de flujo de
procesos, como se muestra en las Figura 9: Diagrama de flujo de Organizacion 1 y
Figura 10: Diagrama de flujo de Organizacion 2 (Ver anexo 1y 2) del procedmiento y

las tareas detalladas de cada uno de los involucrados.

IV.1.2. Captacidn:
En este proceso se establecen los lineamientos para la ejecucion de la Captacion del
talento humano, a fin de garantizar el personal calificado en las posiciones vacantes, y

el nivel de desemperio requerido en el cargo a ocupar.

Los jefes de area hacen la requisicién de personal y la misma es enviada a Talento
Humano para iniciar el proceso de busqueda de talento humano para suplir dicha

vacante, bien sea a nivel interno como externo.

Para el caso externo se consideran al menos 3 candidatos previamente
seleccionados por el jefe del area, y talento humano se encarga de recopilar las
sintesis curriculares y llamarlos, a cada uno, para ejecutar el procedimiento de

seleccion.
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Figura 11: Diagrama de flujo de Captacion
Fuente: Elaboracion propia, 2019

Mediante revision documental y entrevistas, se realiz0 un diagrama de flujo de
procesos, como se muestra en la Figura 11: Diagrama de flujo de Captacion (Ver

anexo 3) del procedimiento y las tareas detalladas de cada uno de los involucrados.

IV.1.3. Seleccion:
Este proceso establece los lineamientos a seguir para la Seleccion del Talento
Humano calificado a ingresar, a fin de elegir personal que cumpla con las cualidades

idéneas para cubrir el cargo a ocupar.

Continuando con la preseleccion hecha en captacién, los candidatos son llamados
por talento humano para presentar las pruebas psicotécnicas y su respectiva entrevista
con el departamento como parte de los filtros que descartan las opciones para llegar al

mejor candidato posible.

25



Una vez el o los candidatos han superados los primeros filtros pasan a la entrevista
con el jefe del area o el especialista técnico, quienes, en apoyo de un instrumento de
entrevista creado por talento humano, haran la misma a cada candidato que haya
superados las pruebas. Dejando la libertad que sea el &rea solicitante quien seleccione
su candidato final, para luego ser llamado por talento humano para mostrarle la oferta
salarial y los beneficios que ofrece la empresa. Si el aspirante acepta dichos beneficios,
es enviado a realizar los examenes médicos de pre-empleo, y segln esos resultados
es llamado para firmar la contratacion con la empresa y la induccién, tanto en su area

como en el resto de las areas de la empresa.

SELECCION
Realizar la entrevista al
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Figura 12: Diagrama de flujo de Seleccién 1
Fuente: Elaboracion propia, 2019
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Figura 13: Diagrama de flujo de Seleccion 2
Fuente: Elaboracion propia, 2019

Mediante revision documental y entrevistas, se realiz0 un diagrama de flujo de
procesos, como se muestra en las Figura 12: Diagrama de flujo de Seleccion 1 y Figura
13: Diagrama de flujo de Selecciéon 2 (Ver anexo 4 y 5) del procedimiento y las tareas

detalladas de cada uno de los involucrados.

IV.1.5. Administracion de personal:

Es el proceso mas extenso que tiene el departamento, pues el mismo garantiza el
oportuno procesamiento de las incidencias en nominas, asi como el proceso de
vacaciones, liquidaciones y control de pagos de los entes gubernamentales.
Controlando y registrando las cargas néminas, liquidaciones y fideicomiso que se

generan en dicha administracion.

IV.1.5.1. Nominas
Las nominas son cargadas por talento humano, una vez ha recogido el reporte de
las incidencias de la quincena, es decir, faltas justificadas e injustificadas, de cada
colaborador de la empresa. Dicho informe es enviado por el jefe de cada area, durante

la semana de la quincena.
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Una vez verificada y actualizado las incidencias, Talento Humano valida si en el
personal activo o recién ingresado existe variacion de sueldo o ajuste de los beneficios
a fin de realizar los cambios en el sistema y ejecutar la némina en forma correcta.
Luego se procesa la nomina de la empresa y se generan el reporte detallado de
nomina por cada sucursal. En dicho reporte, se revisan si los nUmeros de cuentas son
los correctos, generando un archivo TXT por la empresa, para ser cargado en el portal
web del banco. Se notifica al departamento de Administracion y Finanzas, para que
revisen los montos versus nominas, y aprueben el pago en el banco. Luego de esto,
Talento Humano genera los “Recibos de Pago” y se envian a los jefes de cada sucursal

para ser firmados por el personal,

IV.1.5.2. Vacaciones
Las vacaciones por su parte, son programadas con antelacion previo acuerdo entre
el trabajador y jefe de su area, este ultimo envia a Talento Humano dicha

programacion, para ser registrada en la base de datos de la empresa.

El trabajador hace la solicitud formal de sus vacaciones mediante un formulario y
entrega a su supervisor inmediato para su firma correspondiente. Este ultimo envia
dicha solicitud a Talento Humano para que sea cargada y registrada, quienes se
encargan de validar la base calculo de la liquidacién por concepto de Vacaciones, y se

verifica que dicho pago se haya realizado.

IV.1.5.3 Utilidades.
Son pagadas en una fecha designada por el departamento de Talento Humano, una

vez designada esa fecha se comienza con el proceso de dicho pago.

El proceso lo inicia el Lider de Talento Humano al imprimir el Listado de concepto de
utilidades de la empresa, y valida la informacion registrada. Al ser aprobado se genera
un archivo TXT que es cargado al portal web del banco, y se notifica al departamento
de Administracion y Finanzas para la firma y aprobacién de dicho pago. De igual forma
se realizan los recibos de pagos respectivos para cada colaborador de la empresa, y el
dia del abono de dicho pago se notifica a los colaboradores de la empresa, mediante

un correo.

28



ADMINISTRACION DE PERSONAL: Nominas

o
c
©
E
3
ITw®
I p ;
o £ : Envis i Prendmina
23 N Realzar s Pre-némina con o eorten o Ler
@5 ( INICIO } »| todoslos soportes de las >
) \ J deTalento Humano
T B . incidencas
o
@ O
©
o
]
]
o Recibir 12 Pre-naminay o~ Procesar ls némina
2 verficar que a informacién P S I P por empresey or
incida con 3 resiswads ~#la informaci_ slento Humano sjustes segin ~gProcede los™, suasrsaly generse
= en elsisems s correaal *| Movimiento de Fersanal | etablecidaenel P e imprime  reporte
T N delaempresa Manual del Trabajador ~_"" dewlladode.
e nomina
c T
S {
p L]
il
- Netificar por carree |as obsenacionss,
5 enconradasen (@ pre nmins a Jefe Solicitar al Espacialisca de.
5 e sucursal deTalent Humaney Talento Humano hacer 12
< solcitar su eamecdién junto con los cormercionasnecessrias
= soportesfaitantes

}

Notificar al Lider de Talento
Humana quene hay
modficacién en los

departamertos.

Espedialista de Talento Humano

Acwualizar y verificar &l
rtada de personaly Exisce Traslade Actuglizar el formulario
i nueva ingresc? Movimientos de Perscnal
nuevesingrescs.

T

Enviar a Lider deTalenta
Humana el farmularic
actualizado, con el sjuste
e susido y/o beneficics.

- H

Figura 14: Diagrama de flujo de Administracién de Personal 1

Fuente: Elaboracion propia, 2019

ADMINISTRACION DE PERSONAL: Nominas
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Figura 15: Diagrama de flujo de Administracién de Personal 2

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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ADMINISTRACION DE PERSONAL: Vacaciones
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Figura 16: Diagrama de flujo de Administracion de Personal 3
Fuente: Elaboracion propia, 2019
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Figura 17: Diagrama de flujo de Administracion de Personal 4
Fuente: Elaboracion propia, 2019

Mediante revision documental y entrevistas, se realiz6 un diagrama de flujo de
procesos para cada actividad de este procedimiento, como se muestra en las Figura
14: Diagrama de flujo de Administracion de Personal 1, Figura 15: Diagrama de flujo de

Administracion de Personal 2, Figura 16: Diagrama de flujo de Administracién de
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Personal 3 y Figura 17: Diagrama de flujo de Administracion de Personal 4 (Ver anexo
6, 7y 8) del procedimiento y las tareas detalladas de cada uno de los involucrados.

Del estudio y actualizacion de estos procedimientos se genera el Mapa de Procesos
del departamento de Gestion de Talento Humano, como se muestra en la Figura 18:
Mapa de Procesos
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Figura 18: Mapa de Procesos
Fuente: Elaboracion propia, 2019

Dichos procesos de apoyo quedan registrados en el Sistema de Gestion de Calidad
de la empresa en sus Manuales de Normas y Procedimientos, como por ejemplo
Gestién de Organizacion, ver:
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Figura 19: Portada del Manual de Normas y Procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad,

Procedimiento de Apoyo de Organizacion
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad de ExpoTran S.A., 2018
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Figura 20: Normas del Manual de Normas y Procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad,
Procedimiento de Apoyo de Organizacion
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad de ExpoTran S.A., 2018
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Figura 21: Procedimiento del Manual de Normas y Procedimientos del Sistema de Gestidn de
Calidad, Procedimiento de Apoyo de Organizacion

Fuente: Sistema de Gestién de Calidad de ExpoTran S.A., 2018
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11.1 5L Mobificer |13 conformidad de 13 cescripoien de cage al
Gerenie di Talanin Humano. Conslnuar paso 12
11.2 Wo. Scilchar realizar los camiios y prasentar de nuevo al
Gerente de Telant Humana.,
Gorense de Takenso 12 Aegsirar a5 DesiTipcionss de GArgo en el iommalans APC-GTH
Humano DGA-FR-004 Lista de DesCrpcines.

13 Archser |os documentios en lormato PDF an al Sharepolnt en la
carpsia denaminada “Orpanzacion”.

14 Erniar por cormen &l Direclor respaciivg, la nueva Descripsion da
Cargo u Crgenigrama.

15 Fin oal procesa

- e
I WERBON: o8
WIGENC: 20093017

Figura 22: Procedimiento del Manual de Normas y Procedimientos del Sistema de Gestién de
Calidad, Procedimiento de Apoyo de Organizacion

Fuente: Sistema de Gestién de Calidad de ExpoTran S.A., 2018



IV.2 IDENTIFICACION DE LOS PROBLEMAS Y LOS FACTORES INTERNOS Y

EXTERNOS:

Los procedimientos anteriormente descritos ven afectado su desarrollo por una serie

de problemas internos y externos que a continuacion se identificaran, a través la Figura

23: Matriz F.O.D.A, la cual permite conocer la situacidén actual de la empresa ExpoTran

S.A., permitiendo de esta manera obtener un diagnostico preciso que permita en

funcion de ello tomar decisiones acordes con los objetivos formulados.

FORTALEZAS

Diferenciacién con las empresas
del medio

Personal capacitado y con
experiencia

Experiencia en el rubro
Capacitacion a los empleados

OPORTUNIDADES

Globalizacién (apertura de los
mercados)

Se incentiva el uso de practicas de
mejora continua

Escasa publicidad y promocion
Falta de planificacién

Falta de personal en el area de
Talento Humano que atienda las
necesidades de la organizacion
Poco personal en cada una de sus
areas

Falta de medicion sistematica de la
satisfaccion del cliente interno
(empleados)

AMENZAS

Inestabilidad de las politicas de
sector

Riesgo de incumplimiento de pago
Decrecimiento del mercado
Deficiencias en los servicios
estructurales (aire acondicionado)

Figura 23: Matriz F.O.D.A.
Fuente: Elaboracion propia, 2019

A parir de lo anterior expuesto se generan las siguientes estrategias:

36



FO:

DO:

Tabla 2: Estrategia FO, FA, DO y DA

Aprovechar la experiencia en la
industria para generar impacto en
la poblacién interesada en el
servicio.

Aprovechar el personal capacitado
y con experiencia para actualizar y
reestructurar os procesos de apoyo

segun las nuevas tendencias.

Utilizar los avances tecnoldgicos
para realizar la planificacion del
departamento.

Aprovechar el crecimiento de las
importaciones para aplicar control
de los procesos administrativos y
una medicion de la satisfaccion de

cliente (indicadores de gestion)

FA:

DA:

Afrontar la inestabilidad de las
politicas de nacionalizacion en los
puertos aéreos y maritimos con la
experiencia en la industria.

Apoyarse con el personal
capacitado y con experiencia para

disminuir los gastos excesivos.

Implantar la planificacion de la
empresa.

Capacitacion del empleado para
hacer frente a la inestabilidad de
las politicas de nacionalizacion en

aduanas areas y maritimas.

Fuente: Elaboracion propia, 2019

IV.3 ANALISIS DE LAS CAUSAS Y EFECTOS DE LOS PROBLEMAS:

Como resultado del andlisis de los procedimientos asociados a la gestion de talento
humano, se logra evidenciar aspectos que repercuten en el buen desempefio de los
mismos e impactan negativamente. Actualmente se encuentran varias problematicas o
dificultades para cumplir con las metas, algunas de ellas vienen dadas por la falta de un
sistema automatizado y actualizado para el registro de todas las responsabilidades de
Talento Humano, asi como la falta de comunicacion veraz y eficaz entre los clientes

internos de la empresa.
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La situacidbn actual antes expuesta, genera un retraso en la ejecucién de los
procedimientos de Gestion de Talento, y a continuacion, se exponen sus causas, a

través del siguiente Diagrama Ishikawa de Estratificacion.

| SISTEMA | |INFRAESTRUCTURA |

La interna del edificio
so encuentra sin
bombillos, dejanda
las mismas en
osouridad

La poca remuneracion
para |a canlidad de Irabajo
genera desmotivacion

Desuso Aire acondicionado

El sistema actual para lavar al Fella en ol aire acondicionado

registre de Talente Humano, no = ronad
Personal insatisfecho °d ] . con mas de 1 afio y sigue sin
satisface a los niveles requeridos resolverse

v &l proveador nunca responds Escaleras de emergencia

Comedor no apto

D zacion
Teniendo un personal

Espacio carrado y estracha, no es
Aurn con un sistema nueve, el suficiente para todos los que laboran

capacitado, €l mismo
Mismo no se encuentra actualizado
PROCEDIMIENTO S DE

no se da abaslo paa
todos los requerimientos
gue se solicitan de TH
/ GESTION DE

Fata de plarificacis . TALENTO HUMANO
Acumulan trabajo, al no establecer / : \ D

RETRASOSENLA
EJECUCION DE LOS

4

Fy

un orden de priordades,
elecutando solo aquello que es solictado

Por falta de informacion clara

Y oportuna, acerca de La entrada y salida
Las nuevas metas de los comparieros
Falta de acompafiamiento De la empresa, se genera que salen a fumar,
Una das conaxeion, ya gqus orea inlamupdiones
genera exclusidn constantes

La presencia solo por correos, sin
Hacer segumienta mas que
de mengjes no permite el avance
los proyecios planteados en

las fechas estipuladas

Ubicacion desproporci / >
Aun con condiclones noe aptas,
las oficinas o cubiculos deben

ser ocupadas segun el criterio
de |a Junta dirsctiva

ENTORNO

Figura 24: Diagrama de Ishikawa de Estratificacion (Causa — Efecto)
Fuente: Elaboracion propia, 2019

Ahora bien, la cantidad de problemas por retrasos presentados en el diagrama
Ishikawa no es suficiente indicador para determinar cuales de dichos factores
problematicos son realmente representativos en términos tiempo para la empresa. Es
por esto que se decidié consultar a los mismos empleados del area de talento humano
mediante entrevista, para determinar cuales de los problemas vienen siendo los mas

significativos.

Acotando que para dicho departamento deberian estar al menos 5 personas, el
mismo actualmente cuenta con 2 personas para realizar todas las actividades de
Talento Humano. Para ambas las causas que podrian tener un impacto positivo de ser

solventadas son las que se exponen a continuacion en la tabla 2:
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Tabla 3: Ponderacion de criticidad de los problemas encontrados.

N° Causa % de impacto
1 Sistema 35
2 Método 25
3 Hombre 15
4 | Infraestructura 15
5 Entorno 10

Fuente: Elaboracion propia, 2019
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CAPITULO V

RESULTADOS
En este capitulo se realizara un resumen de los andlisis del capitulo anterior. Basado
en la descripcion de todos los procedimientos y en el diagrama causa-efecto, se
planteard la propuesta de mejora para el sistema de gestion de calidad.

V.1 PLAN DE ACCION PARA LA MEJORA DE LOS PROCESOS DE APOYO:

El plan consiste en seguir una herramienta en la que muchos expertos, en sistemas
de gestién de calidad, parecen haberse puesto de acuerdo. Y es que el Circulo de
Deming es el que contiene los elementos basicos de cualquier proceso de mejora.
Creando acciones de manera ordenada y planeada, definiendo periodos de tiempo en

los que se logre la mejora, con el propdsito de cumplir con los objetivos.

El ciclo PHVA disefiado por Deming, es una de las herramientas mas sencillas y
practicas que ha utilizado la institucion para alcanzar la mejora continua de los
procesos, pues en el transcurso de este ciclo se van evidenciando fallas y mejoras que
permiten medir el desempefio y analizar si el objetivo de cada proceso se esta

cumpliendo ademas de presentarse oportunidades de mejora.

En la

Figura 25: Ciclo de Deming (PHVA) para Gestién de Talento Humano se presenta la
conceptualizacion gréafica de la propuesta, en la que se pueden apreciar aquellos
puntos que resaltaron durante la investigacién, siendo aplicables y ejecutables dentro
de la planificacién de la empresa. Dicha propuesta puede ser modificada, agregando

lineas dentro del ciclo que permitan incrementar la mejora continua de la empresa.

40



< Y

Planear: Hacer:

+  Generar una planificacion trimestral con el Comité Directivoy | * Organizar y Disefiar los ajustes necesarios para cubrir el
Gestion de Calidad para revision y ajuste de la estructura requerimiento de actualizacion de estructuras.
organizativa de la empresa y los perfiles de cargo. Actualizar los formulario y documentos necesarios de cada
+ Establecer un cronograma de tiempo limite y un periodo al afio |  procedimiento.
para el reclutamiento de nuevos talentos. Realizar andlisis del contexto interno y externo identificando las
+ Generar una reunion bimensual con la Direccion de Tecnologia |  debilidades de los procesos.
de la Informacion para la creacidn de un sistema informatica | + Revision de la caracterizacion por proceso identificando sus

que permita automatizar la carga y descarga, actualizada, de entradas y salidas, ademas de analizar la secuencia e

la informacion requerida para cada proceso, asi como la interaccion entre procesos

actualizacién de la pagina web. + Presentar al Comité Directivo los cursos y talleres para la
+ Programar una investigacion cada 6 meses de los cursos y capacitacion del personal.

talleres que favorecen a la empresa y evaluar junto con la + Fijar los indicadores de gestidn durante la ejecucion de los

Direccion de Administracion y Finanzas los posibles asistentes procedimientos

a los mismos.

+ Establecer Indicadores de Gestion para cada procedimiento,
de manera que se pueda medir el desempefio

Verificar: Actuar:

+ Validar que las estructuras organizativas y los perfiles de cargo | « Aplicar las acciones correctivas derivadas de la revision
estén actualizadas y publicadas de manera conjunta en el efectuada a la Estructuras Organizativas y Descripciones de
sistema, segun Lista Maestra de Documentos. Cargo

+ Revisar que los perfiles de cargo en el sistema este acorde con | * Aplicar mejora continua aquellos procedimientos que los
la estructura vigente. indicadores indiquen como alerta

+ Analizar de indicadores del Sistema de Gestion de la Calidad

D A

Figura 25: Ciclo de Deming (PHVA) para Gestion de Talento Humano
Fuente: Elaboracion propia, 2019

Para apoyar la ejecucion del ciclo de Deming es importante que el nivel de
comunicacion entre las partes de la empresa sea de nivel constante y estable, por
tanto, al gestionar adecuadamente las comunicaciones asegura que toda la informacion
relevante se recoja, documente, archive y se ponga a disposicion de todas aquellas
personas que lo necesiten (partes interesadas, alta direccién, miembros del equipo,
responsables funcionales,...) y en el momento en que lo necesiten, con el grado de
detalle mas conveniente, para que tomen las decisiones con el mayor conocimiento del

proyecto posible. (Monreal, 2015)

La matriz de comunicacion es una herramienta muy valiosa que permite dejar por

escrito y de forma clara las bases del plan de comunicacion del proyecto.
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Responsable de Metodologia o Frecuencia de

Organizacion

Captacion

Seleccion

Administracion

Comité Directivo,
Director y Gerente de
Talento Humano,
Gerente de Calidad

Lider de Talento
Humano, Director,
Gerente, Jefe o
encargo de area

Lider de Talento
Humano, Director,
Gerente, Jefe o
encargo de area

Director de
Administracion y
Finanzas, Gerente,

Comité Directivo,
Director y Gerente
de Talento Humano,
Gerente de Calidad

Lider de Talento
Humano, Director,
Gerente, Jefe o
encargo de area
Interesados clave

Lider de Talento
Humano, Director,
Gerente, Jefe o
encargo de area

Director de
Administracion y
Finanzas, Gerente,
Lider y Especialista

Formulario y Plantilla

Formulario

Formulario y Plantilla

Formulario, Plantilla y
Ficha

Reunioén
presencial e Email

Email

Reunion
presencial e Email

Email

Semanal

Semanal

Cada 3 dias

Quincenal y mensual

Lider y Especialista

de Talento Humano. delaleniafiumano;

Empleados

Figura 26: Matriz de comunicacion
Fuente: (Monreal, 2015)

En esta matriz se crea una linea por cada unidad de comunicacion principal,
marcando para cada una de ellas el contenido de la comunicacion, formato, canal y
frecuencia de comunicacion. Tras definir esta matriz, debera ser comunicada a todos

los interesados y por supuesto aplicada por parte del lider de proyecto en el dia a dia
del mismo.

La ejecucion continua de estas propuestas de alta valoraciéon tomadas en cuenta
ayudard, sin duda, al momento en que sea precisada documentacion especifica,
Redundando en los beneficios que se presentan por favorecer el resguardo de la
documentacion y su oportuna disponibilidad. De esta manera se puede mejorar la

calidad de los resultados al actuar con mayor eficacia y claridad.

V.2 PLAN DE IMPLEMENTACION:

Siguiendo el circulo de Deming, la planificacion de dichas actividades para el éxito
del objetivo del mismo, debe verse reflejada en un calendario programado por actividad
con fecha de inicio y final, una duracién estimada, de manera que al realizar se pueda
medir la efectivad de su ejecucion. Por ello a través de un Diagrama de Gantt se puede
programar cada tanto y cuanto se tiene estimado durar en un punto determinado del
proyecto, como se muestra en la Tabla 4: Tareas o actividades para el diagrama de
gantt y Figura 27: Diagrama de Gantt.
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Tabla 4: Tareas o actividades para el diagrama de gantt

Nombre de tarea Duracién Comienzo Fin
Realizar charlas en cada area acerca del nivel de .,
relevancia que tiene la actualizacion de la ISO 30 dias 27',%?19 10?17"/319
9001:2015

Sensibilizar sobre la importancia y los cambios lun mié
significativos que implicaria el sistema de mejora 30 dias
continua 27/5/19  10/7/19
Nombrar un comité de calidad con al menos un lun mar
integrante de cada area de la empresa, que vele por 15 dias 17/6/19 9/7/19
el cumplimiento de dicha propuesta

Actualizar el organigrama indicando los puestos 5 dias  mar 9/7/19 lun
vacantes 15/7/19
mar mar

Publicar en un portal web las vacantes solicitadas 15 dias 16/7/19 6/8/19

Generar un estudio de posicionamiento de la mar
empresa en el mercado, referido al tiempo y cantidad 10 dias mié 7/8/19 20/8/19
de respuesta de la publicacion en el portal web

Cotizar los aires acondicionados para mejorar la 5 dias mié mar
calidad de los clientes internos 21/8/19 27/8/19
, " . jue .
Establecer vacantes de nivel critico 5 dias 27/6/19 mié 3/7/19

Llenar dichas vacantes con personal capacitado, que . . jue
permite tener una distribucion de responsabilidades Sdias  jue 4/7/19 11/7/19
Elaborar las descripciones de cargo de cada puesto

de trabajo y publicarlas de manera que todas 15 dias \vie 12/7/19 vie 2/8/19
conozcan dicha informacion
Coordinar con la Direccion de Tecnologia e
Informacion la creacion de un sistema automatizado y . - mar
. ) 30 dias mié 7/8/19
computarizo que permita la carga y descargar de 17/9/19
informacion de manera Optima y eficaz

Actualizar los portales web de la empresa junto con la 5 dias  mié 7/8/19 mar

creacion de sus Redes Sociales 13/8/19
Evaluar junto con la Direccion de Administracion y
Finanzas, la posibilidad de ofrecer al menos a 2 5 dias mié mar
empleados por area pueda realizar cursos que 14/8/19  20/8/19

incremente sus habilidades

Generar indicadores de gestion por cada uno de los mié mar
procedimientos, que permitan medir la eficiencia 30 dias 21/8/19 = 1/10/19

dentro mismo
Fuente: Elaboracion propia, 2019
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Nombre de tarea - 26 2 9 16 23 30 7 14 21 28 4 1 18 25 1 8 15 22

4 Mejora del Sistema de Gestion de I
Calidad
Realizar charlas en cada drea acerca
del nivel de relevancia que tiene la
actualizacion de la 1SO 9001:2015

Sensibilizar sobre la importanciay
los cambios significativos que
implicaria el sistema de mejora
continua

Nombrar un comité de calidad con al
menos un integrante de cada area
de la empresa, que vele por el
cumplimiento de dicha propuesta

Actualizar el organigrama indicando

los puesto vacantes

Publicar en un portal web las b
vacantes solicitadas l
Generar un estudio de

posicionamiento de la empresa en

el mercado, referido al tiempo y

cantidad de respuesta de la

publicacion en el portal web

Cotizar los aires acondicionados para
mejorar la calidad de los clientes
internos

Establecer vacantes de nivel critico : 4'

Liemar dichas vacantes con personal
capacitado, que permite tener una
distribucion de responsabilidades
Elaborar las descripiones de cargo
de cada puesto de trabjo y
publicarlas de manera que todas
conozcan dicha informacion
Coordinar con la Direccion de
Tecnologia e Informacion la creacién
de un sistema automatizado y
computarizo que permita la cargay
descargar de informacidn de manera
optima y eficaz

empresa junto con la creacion de sus

Actualizar los portales web de la H
Redes Sociales l

Administracién y Finanzas, la

Evaluar junto con la Direccion de h
posibilidad de ofrecer al menos a 2 ‘

empleados por area puedan realizar
cursos que incremente sus
habilidades

Generar indicadores de gestion por
cada uno de los procedimientos,
que permitan medir la eficiancia
dentro mismo

Figura 27: Diagrama de Gantt
Fuente: Elaboracion propia, 2019

El plan tiene un tiempo de ejecuciéon de un afio, con posibilidad de ser renovado o
cambiado alguna de dichas actividades al finalizar este periodo. Claro esta que dichas
modificaciones anuales estan sujetas a lo que, como mejora continua, arroje el Circulo
de Deming, mas su efectividad dependera que tanto el Comité Directivo, gerentes y
jefes de area tomen en cuanta dicho plan.
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Lo que de cierta manera puede generar una dependencia a las autoridades de
mayor jerarquia de la empresa, al momento de tomar una decision, pero de ser

aprobada ofrece un nivel de independencia a las demas areas
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CONCLUSIONES
El presente Trabajo de Grado permitié plantear distintas propuestas a fin de mejorar
el desemperfio de los procesos de apoyo llevados a cabo en la empresa ExpoTran, S.A.
para cumplir con su propoésito, mejorando asi el Sistema de Gestion de Calidad de la
misma, lo que permite indicar que el objetivo general del trabajo fue logrado. A

continuacion, se presentan los resultados obtenidos.

1. Se identificaron los procesos de apoyo de Gestibn de Talento Humano, los
cuales engloban la planificacion estratégica y la gestion de la calidad.
Seguidamente se describieron cada uno de estos procesos, identificando el
procedimiento realizado, las entradas, salidas generadas, personal
involucrado o responsable, métodos de medicion de desempefio, recursos
necesarios e informacion documentada que avale los procedimientos a seguir,
a excepcion de los dos ultimos que se indican en el Mapa de Procesos,

debido a que el tiempo de atencion del personal era bastante limitado.

2. A partir del diagndstico realizado en los procesos de apoyo, Se brindd una
vision general, a través de un analisis interno y externo, acerca de las
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa
actualmente. De ese andlisis fueron identificadas una serie de deficiencias
durante las entrevistas realizadas y por medio de la observacion directa,
arrojando una realidad interna y externa con respecto al mercado actual, que

debe ser tomada en consideracion.

3. Luego de detectar las deficiencias y problemas manifestados en los procesos
de apoyo del departamento objeto de estudio, se identificaron y las causas y
factores que generan retrasos a los mismos procesos, reflejando una no
conformidad respecto a la Norma ISO 9001:2015. Las causas que mayor
atencion requieren estan vinculadas a la falta de un sistema automatizado
para la carga y descarga de la informacién del personal, la falta de

planificacion en las actividades diarias en conjunto de una linea de
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comunicacion insuficiente para la libre informacién y la falta personal

suficiente para cumplir con todas las actividades del departamento.

. Como punto de partida para formular la propuesta de mejora, se plantearon y
priorizaron las acciones directamente relacionadas con el cumplimiento y
satisfaccion de las necesidades de los clientes internos, fundamentando dicha
propuesta en el circulo de Deming con acciones concretas para mantener una
mejora continua en cada uno de los procesos de apoyo de la empresa, asi
como una matriz de comunicacion marcando para cada una de ellas el
contenido de la comunicacion, formato, canal y frecuencia de comunicacion.
Sin embargo, dichas acciones de mejora propuestas fueron calificadas como
aceptables, pero no del todo adecuadas, manifestando como la principal
razon, la falta de compromiso y resistencia al cambio en cierta parte del

personal, incluyendo algunos gerentes y del Comité Directivo.

Finalmente, se elaboré y propuso un plan para la implementacién de la
propuesta de mejora planteada, en el cual se indican las actividades mas
importantes para iniciar con la implementacion, en el dado caso de que el
Comité Directivo lo apruebe, aunado al tiempo de ejecucion para cada una de
estas. Por ultimo, se elaboré un cronograma estimado para la realizacién de

cada actividad, iniciando desde el mes de mayo del presente afio.
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RECOMENDACIONES
Luego de formular una serie de acciones de mejora en el presente Trabajo de
Grado, se espera contribuir y apoyar a ExpoTran S.A. en el progreso de sus procesos
de apoyo que influyen directa e indirectamente en los servicios de la empresa,
convirtiéendose en procesos Optimos para constituir un sistema de gestion de la calidad
conforme con la Norma ISO 9001:2015. Dicho esto, a continuacién, se presentan
algunas recomendaciones dirigidas a la empresa objeto de estudio.

e Emplear de forma continua las distintas metodologias y herramientas
descritas y utilizadas en el presente Trabajo de Grado, a fin de prevenir la
reaparicion de los retrasos y no conformidades detectados en los procesos
estudiados, velando por la mejora continua en la empresa objeto de estudio.

e Programar talleres de capacitacion y charlas que sensibilicen a todo el
personal, incluyendo gerencia y Direccion, en la importancia y beneficios que
traeria la implementacion de enfoque por procesos de mejora planteadas con
el fin de reducir la resistencia al cambio por parte de los involucrados.

e Mantener una linea de comunicacion eficaz y directa con todo el personal al
momento de generar proyectos que cambien la metodologia de trabajo, de
manera que haya una planificacién constante para el cumplimiento de sus
actividades diarias y el avance de dicho proyecto.

e Realizar una campafa de posicionamiento en el mercado laboral, de manera
gue sus tiempos de reclutamiento sean minimos al aumentar la demanda de
ofertas de trabajo.

e Es fundamental la incorporacion de mas personal en cada uno de los
procesos estudiados dado a que, para la magnitud de la propuesta planteada,
se reduciria la carga laboral para el poco personal que se desempefia
actualmente en la empresa, ademas de evitar la extension innecesaria del

tiempo de implementacién estimado para el plan presentado anteriormente.
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