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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizé en una empresa industrial, lider peruana
que contribuye en la construccion de edificaciones de vivienda, comercial, institucional,
educacion, salud e industria, a través de la fabricacion de materiales de fibrocemento,
yeso y polietileno. Opera en el Pert desde 1940, transnacional europea con presencia
global.

Esta tesis se centra en la mejora del proceso de terminacion de contratos en una empresa
industrial mediante la aplicacion de la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar). El objetivo principal es aumentar la eficiencia y la satisfaccion
tanto de los empleados que se desvinculan de la empresa como de las areas involucradas
en este proceso.

Se utilizaron herramientas de la ingenieria industrial como diagramas de flujo en Bizagi,
donde se pudo documentar y simular el proceso de terminacion de contratos. También
se utilizé Ms Project para definir la implementacion del proyecto.

Con la implementacién de la metodologia DMAIC se logr6 optimizar el proceso de la
terminacion de contratos reduciendo el 22.44% del tiempo, se logré reducir el
porcentaje de errores en la comunicacion interna en un 45.83% y se redujo el porcentaje

de reclamos en el proceso de terminacion de contratos en un 33.75%.

Palabras clave: Metodologia DMAIC, tiempo del proceso, porcentaje de reclamos,

porcentaje de errores en la comunicacion interna.
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ABSTRACT

This research was carried out in a leading Peruvian industrial company that contributes
to the construction of housing, commercial, institutional, educational, health, and
industrial buildings through the manufacture of fiber cement, gypsum, and polyethylene
materials. It has been operating in Peru since 1940, a European transnational with a
global presence.

This thesis focuses on the improvement of the contract termination process in an
industrial company through the application of the DMAIC (Define, Measure, Analyze,
Improve and Control) methodology. The main objective is to increase the efficiency and
satisfaction of both the employees who leave the company and the areas involved in this
process.

Industrial engineering tools were used, such as flow charts in Bizagi, where the contract
termination process could be documented and simulated. Ms project was also used to
define the implementation of the project.

With the implementation of the DMAIC methodology, it was possible to optimize the
contract termination process by reducing 22.44% of the time, it was possible to reduce
the percentage of errors in internal communication by 45.83% and the percentage of

complaints in the process of termination of contracts by 33.75%.

Key words: DMAIC methodology, process time, percentage of complaints, percentage

of internal communication errors.

Xiv



INTRODUCCION

En el contexto altamente dinamico de las empresas industriales, la gestion eficiente de
los recursos humanos se ha convertido en un factor critico para el éxito organizacional.
En este sentido, el proceso de terminacion de contratos desempefia un papel
fundamental en la gestion de personal, ya que no solo impacta en la vida de los
colaboradores que finalizan su relacién laboral con la empresa, sino que también puede
tener implicaciones significativas en la eficiencia operativa y la reputacion de la
organizacion.

El presente trabajo de investigacion se enmarca en la necesidad de optimizar el proceso
de terminacion de contratos en una empresa industrial, con el objetivo principal de
aplicar la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) para su
mejora integral. Esta metodologia, ampliamente reconocida en el &mbito de la gestion
de calidad y la mejora de procesos, proporcionara un enfoque sistematico y estructurado
para abordar tres problemas especificos que han sido identificados como areas de
oportunidad critica en la terminacion de contratos en la empresa industrial.

Los problemas especificos que se abordaran son los siguientes: reducir el tiempo en el
proceso de terminacién de contratos, mejorar la comunicacion interna entre las areas
involucradas en dicho proceso y reducir el porcentaje de reclamos asociados a las
terminaciones. Estos problemas han sido identificados a través de un exhaustivo analisis
de la situacion actual de la empresa y se han convertido en los pilares sobre los cuales se
estructura esta investigacion.

El presente trabajo se organiza en cinco capitulos. El Capitulo | presenta el
planteamiento del problema, la justificacion de la investigacion y los objetivos
generales y especificos que guiaran el desarrollo del estudio.

El Capitulo Il proporciona un marco tedrico solido y completo que respalda la
investigacion.

El Capitulo Il presenta un sistema de hipétesis fundamentado en la revisién teorica y
las necesidades identificadas.

El Capitulo IV describe la metodologia de la investigacion, incluyendo la seleccion de
la muestra, la recopilacion de datos, las herramientas utilizadas para el analisis y el

disefio de estrategias de mejora.



Finalmente, el Capitulo V presenta y analiza los resultados obtenidos durante la
aplicacion de la metodologia DMAIC, destacando las mejoras logradas y las
recomendaciones para el control continuo del proceso de terminacion de contratos.

Esta indagacidon constituye un compromiso sustancial destinado a perfeccionar la
eficacia y la excelencia de los procedimientos de finalizacion de contratos dentro del
ambito empresarial, marcando un hito significativo en la optimizacién de las practicas
operativas de la empresa industrial. Al abordar de manera proactiva los desafios
asociados con la terminacion de contratos, se sientan las bases para una gestion mas

eficiente y una mayor calidad en la ejecucion de dichos procesos.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion y formulacion del problema general y especifico

El trabajo de investigacion se enfoca en una empresa industrial lider peruana que
contribuye en la construccion de edificaciones de vivienda, comercial, institucional,
educacion, salud e industria, a través de la fabricacion de materiales de fibrocemento,
yeso y polietileno. Opera en el Peru desde 1940, transnacional europea con presencia
global.

Abarcan a todo el pais gracias a una solida cadena de distribucién, esta empresa
industrial cuenta con tres plantas de produccion a nivel nacional que operan con
tecnologia de punta, replicando las mejores practicas europeas, para ofrecer productos
que mejoren la calidad de vida de las familias peruanas.

En el contexto de una empresa industrial, uno de los procesos laborales cruciales es la
terminacion de contratos de operarios de produccion. Este proceso implica una serie de
pasos, desde la notificacion inicial de la terminacion hasta la entrega de documentacion
relevante y el cierre administrativo de los registros. Sin embargo, como en muchos
procesos complejos, pueden surgir desafios que afectan tanto a la organizacion como a
los empleados involucrados. EI problema general que motiva esta investigacion se
enfoca en la necesidad de mejorar la gestion de la terminacion de contratos en una

empresa industrial.

Figura 1.

Modalidad de terminacidn de contratos de enero a mayo del 2023.
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Como se puede apreciar en la Figura 1, el diagrama de barras presenta las diferentes
modalidades de terminacion de contratos en la empresa y la cantidad de casos para cada
una de ellas.

La renuncia voluntaria es la modalidad m&s comdn en la empresa, con un total de 8
casos. Esto indica que es una situacién que ocurre con cierta regularidad y, por lo tanto,
tiene un impacto importante en la gestion de recursos humanos.

La alta frecuencia de casos de renuncia voluntaria sugiere que podria haber
oportunidades para mejorar la retencion de colaboradores o comprender mejor las
razones detras de estas renuncias.

Se han detectado 3 problemas con oportunidad de mejora:

El primer problema especifico se concentra en el aspecto temporal del proceso de
terminacion de contratos. A menudo, este proceso puede prolongarse, lo que puede
generar incertidumbre tanto para los empleados que estan siendo despedidos como para
la organizacion en si.

La optimizacidn de este aspecto es esencial para minimizar el tiempo durante el cual los
empleados enfrentan incertidumbre y para cumplir con los plazos legales y
organizativos.

El segundo problema especifico se enfoca en la calidad de la comunicacion interna
durante el proceso de terminacion de contratos. Dado que este proceso implica multiples
departamentos y partes interesadas, una comunicacion efectiva es crucial para evitar
malentendidos, conflictos y problemas operativos.

La mejora de la comunicacion interna puede contribuir a una terminacion mas fluida y
satisfactoria para todos los involucrados.

Para finalizar, el tercer problema especifico se relaciona con el porcentaje de reclamos
asociados al proceso de terminacion de contratos. Los reclamos pueden surgir debido a
insatisfacciones, malentendidos o posibles incumplimientos de politicas y regulaciones
laborales.

La disminucion de los reclamos no solo contribuiria a una relaciéon més armoniosa con
los empleados salientes, sino que también podria evitar costos adicionales y problemas
legales para la organizacion.

Este diagrama se ha desarrollado considerando seis factores clave que potencialmente

contribuyen a los desafios identificados en el proceso: Mano de Obra, Maquinaria,



Meétodos de Trabajo, Medio Ambiente, Materiales y Motivacién como se puede apreciar

en la Figura 2.

Figura 2.
Diagrama de Ishikawa del proceso de terminacion de contratos ineficiente.
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Figura 3.

Diagrama de Pareto del proceso de terminacion de contratos ineficiente.
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En la Figura 2, se puede observar que la mano de obra cuenta con mayor frecuencia de
la falta de capacitaciones y el personal le hace falta conocimiento de manejo del proceso

de terminacién de contrato.



En resumen, esta investigacion aborda la necesidad de mejorar la gestién del proceso de
terminacion de contratos en una empresa industrial a través de la aplicacion de la
metodologia DMAIC. Los problemas especificos se enfocan en areas criticas del
proceso: eficiencia temporal, calidad de la comunicacion interna y manejo de reclamos.
Al abordar estos problemas, se busca optimizar el proceso en su conjunto y evaluar
cémo la metodologia DMAIC puede contribuir a lograr resultados mas satisfactorios

tanto para la organizacion como para sus empleados.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

¢En qué medida la aplicacién de la metodologia DMAIC mejora el proceso de la
terminacion de contrato en una empresa industrial?

1.2.2 Problemas especificos

1. ;En qué medida la aplicacion de la metodologia DMAIC reduce el tiempo del
proceso de la terminacion de contrato en una empresa industrial?

2. ¢En qué medida la aplicacion de la metodologia DMAIC reduce el porcentaje de
errores en la mejora la comunicacion interna entre las areas involucradas en el
proceso de la terminacion de contrato en una empresa industrial?

3. ¢En qué medida la aplicacion de la metodologia DMAIC reduce el porcentaje de

reclamos en el proceso de la terminacién de contrato en una empresa industrial?

1.3 Objetivo general y especifico

1.3.1 Objetivo general

Aplicar la metodologia DMAIC para mejorar el proceso de terminacién de contratos en

una empresa industrial.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Aplicar la metodologia DMAIC para reducir el tiempo del proceso de la
terminacion de contrato en una empresa industrial.

2. Aplicar la metodologia DMAIC para reducir el porcentaje de errores en la
comunicacion interna entre las areas involucradas en el proceso de la terminacion
de contrato en una empresa industrial.

3. Aplicar la metodologia DMAIC para reducir el porcentaje de reclamos en el

proceso de la terminacion de contrato de una empresa industrial.



1.4 Delimitacidn de la investigacion: temporal, espacial y conceptual

v Delimitacion espacial
El estudio de la investigacion se lleva a cabo en una empresa industrial, en su
planta industrial ubicada en la avenida Ecuador 448, Lima 15079. A continuacion,
en la Figura 4, mediante una captura de pantalla de google maps se muestra la

ubicacion de la empresa.

Figura 4.
Ubicacion de la empresa industrial.
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Nota. Google Maps. https://cutt.ly/9wgFPGp9.

v Delimitacién temporal
Para el presente estudio se consideraran datos desde el principio de mayo del 2023
a septiembre del 2023:
Periodo pre test: de enero a abril del 2023.
Periodo de implementacion: de mayo a agosto del 2023.
Periodo post test: de mayo a agosto del 2023.
v Delimitacion conceptual
La presente investigacion plantea la implementacion de la metodologia DMAIC en
la empresa industrial. dedicada a la fabricacion de materiales de edificaciones de

viviendas.


https://cutt.ly/9wqFPGp9

v

Delimitacion tematica

La delimitacién tematica de esta tesis se centra en la implementacion de la
metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) para la
mejora del proceso de terminacion de contratos en el contexto de una empresa

industrial.

1.5 Importancia y justificacion del estudio

v

Importancia

Esta investigacion no solo impactara positivamente en la empresa especifica bajo
estudio, sino que también tendra ramificaciones beneficiosas para el desarrollo del
sector industrial en su conjunto. Ademas, se posiciona como un valioso aporte
académico al conocimiento y las mejores précticas en gestion empresarial y
procesos organizacionales.

La importancia de realizar esta investigacion se justifica en la necesidad de la
empresa industrial de conseguir una mejora en el proceso de terminacion de
contratos.

Por ello se hace necesario implementar la metodologia DMAIC para definir, medir,
analizar, implementar y controlar el proceso de terminacién de contratos.

La aplicacion de la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar,
Controlar) en el proceso de terminacion de contratos en una empresa industrial
ofrece una serie de ventajas y beneficios significativos que respaldan su
importancia.

La fase "Definir' de DMAIC ayuda a identificar y definir claramente el problema
especifico que se abordara en el proceso de terminacion de contratos. Esto asegura
que el equipo de proyecto esté alineado en torno a un objetivo claro.

La fase "Medir" implica la recopilacion y analisis de datos relevantes. Esto permite
una evaluacion objetiva del rendimiento actual del proceso, lo que a menudo revela
areas que requieren mejoras.

La fase "Analizar" se centra en identificar las causas subyacentes de los problemas
en el proceso. Esto es crucial para abordar los problemas en su origen y no solo

tratar los sintomas superficiales.



La fase "Mejorar" se basa en datos y evidencia recopilados durante las fases
anteriores. Esto garantiza que las mejoras sean informadas y efectivas, en lugar de
simplemente basarse en suposiciones.

La fase "Controlar* implica el establecimiento de medidas y sistemas de
seguimiento para garantizar que las mejoras se mantengan a lo largo del tiempo.
Esto evita retrocesos y asegura la sostenibilidad de las mejoras implementadas.

Esta metodologia permite también a los profesionales de recursos humanos
identificar las areas problematicas, recopilar datos relevantes, analizar las causas
fundamentales y aplicar mejoras adecuadas. Esto garantiza que los esfuerzos de

mejora se realicen de manera sistematica y con un enfoque basado en datos.

Justificaciones del estudio

Justificacion practica

La presente investigacion se justifica de manera practica por cémo busca
implementar la metodologia DMAIC, que ayude a la empresa industrial
proporcionando un enfoque estructurado para resolver problemas, tomar decisiones
basadas en datos, impulsar la mejora continua, optimizar la eficiencia y alinearse
con los objetivos estratégicos de la empresa.

Justificacion tedrica

La presente investigacion se justifica tedricamente porque busca implementar la
metodologia DMAIC debido a su alineacidbn con conceptos y enfoques
ampliamente aceptados en la gestion de procesos, mejora continua, toma de
decisiones basada en datos y gestion de riesgos. Al implementar esta metodologia,
las organizaciones pueden aplicar un enfoque estructurado y basado en evidencia
para mejorar los procesos de recursos humanos y lograr resultados més efectivos y
eficientes.

Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se justifica metodoldégicamente por cuanto se propone la
implementacién de la metodologia DMAIC en base a la concepcion y técnicas
establecidas en la teoria que nos proporcionen llegar a la solucion en la empresa
industrial, consiguiendo un resultado provechoso en los procesos de administrativos
y asi permitir el incremento en la empresa como un proposito que habiamos

planeado.



Justificacion social

La presente investigacion tiene una justificacion social en la empresa industrial, ya
que se desea promover un clima laboral saludable, el desarrollo y retencion de
talento, la igualdad de oportunidades, el cumplimiento normativo y ético, y la

contribucion al desarrollo sostenible.

Justificacion economica

Se justifica economicamente al aplicar la metodologia DMAIC en el proceso de
terminacion de contratos al mejorar la eficiencia operativa, generar ahorros de
costos, aumentar la satisfaccion del cliente interno, mejorar la toma de decisiones y

aumentar la competitividad.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Marco historico

La gestion de calidad comenzd a ganar importancia en la produccion industrial durante
esta época. Pioneros como Walter A. Shewhart desarrollé conceptos de control
estadistico de procesos (SPC), que sentaron las bases para futuras metodologias de
mejora continua.

En Japdn, se desarrollaron conceptos de mejora continua conocidos como "Kaizen" y
"Control de Calidad Total". Estos enfoques se centraron en la mejora incremental y la
participacion de todos los empleados en la calidad.

La década de 1980 vio un mayor enfoque en la calidad total en las empresas,
especialmente en Japén. Al mismo tiempo, Motorola introdujo la metodologia Six
Sigma, que se centrd en la reduccion de la variabilidad en los procesos para mejorar la
calidad. DMAIC se convirtié en la estructura estandar para los proyectos Six Sigma.

La metodologia Six Sigma se expandié a nivel mundial en industrias como la
manufactura, la salud y los servicios. Grandes empresas, como General Electric, fueron
pioneras en su implementacion.

A lo largo de las Ultimas décadas, DMAIC y Six Sigma han seguido evolucionando. La
integracion de tecnologia, herramientas de analisis avanzadas y la adaptacion a nuevos
desafios empresariales han mantenido la relevancia de DMAIC en el siglo XXI.

Mas recientemente, la metodologia Lean Six Sigma ha ganado popularidad. Combina
los principios de Lean (eliminacion de desperdicio) con Six Sigma (reduccion de
variabilidad) para lograr mejoras mas amplias y sostenibles en los procesos.

La metodologia DMAIC se ha utilizado en todo el mundo y ha demostrado ser efectiva
para mejorar la calidad, reducir defectos y optimizar procesos en un abanico de
industrias, también manufactura, servicios, salud, tecnologia y muchas otras. Es una
metodologia estructurada y basada en datos que permite a las organizaciones abordar
problemas complejos y lograr mejoras medibles y sostenibles.

El método DMAIC ha sido adoptado por empresas de la industria manufacturera
nacional para elevar el estandar de sus productos, reducir defectos y optimizar procesos
de produccion. Por ejemplo, se han emprendido iniciativas para acelerar las lineas de
produccion, reducir el desperdicio de materiales y disminuir los tiempos del ciclo de

produccion.
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En industrias de servicios como banca, telecomunicaciones y turismo, el proyecto
DMAIC se ha utilizado para aumentar la calidad del servicio al cliente, reducir el
tiempo de respuesta y optimizar los procesos internos. Esto permite a las organizaciones
ofrecer una mejor experiencia al cliente y aumentar la eficiencia operativa.

En el &mbito gubernamental, a nivel nacional, se ha aplicado la metodologia DMAIC en
proyectos de mejora de procesos y eficiencia administrativa. Por ejemplo, se han
Ilevado a cabo iniciativas para simplificar trdmites burocraticos, reducir los tiempos de
respuesta en la prestacion de servicios publicos y optimizar la gestion de los recursos en
las diferentes entidades del pais.

La empresa, tuvo sus inicios operando en el Per( desde 1940, en esa fecha se inaugurd
en Cercado de Lima una de sus primeras fabricas, de las cuales ahi producen techos
ondulados de fibrocemento. Posteriormente en el afio 2014 inauguran dos nuevas
fabricas, una ubicada en Huachipa y otra en Chiclayo.

Actualmente la empresa no cuenta con esta metodologia y estd teniendo ciertas
disconformidades en la gestion de RRHH. Por lo tanto, se adoptard un enfoque DMAIC

para mejorar los procesos de la gestion de RRHH.

2.2 Antecedentes del estudio de investigacion

2.2.1 Antecedentes nacionales

e Laura, F. (2021), en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial
“Aplicacion de la metodologia DMAIC para mejorar la estimacion de la demanda de
vacantes de la Modalidad Presencial de la Universidad Continental en la Sede de
Huancayo en el afio 20197, se considera lo siguiente: El objetivo es mejorar la
evaluacion de la necesidad de vacantes aplicando el método DMAIC al formato
presencial 2019 en la Universidad Continental de Huancayo.

El estilo utilizado es la investigacion cuantitativa preexperimental. La poblacion y

muestra fue la misma para este estudio, conformada por 1,027 aulas impartidas en el

2019-2020. Al comienzo del afio escolar debido a la facilidad de recopilacion de

informacién. Se utiliz6 la versién Excel 2016 para procesar y analizar los datos

obtenidos del sistema BANNER de la Universidad Continental.

Arribando a las siguientes conclusiones:

1. Se verifico que la correcta aplicacion del método DMAIC puede ayudar a mejorar la

estimacion de la demanda libre de articulos de moda presencial de Huancayo, y se
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observo que se redujo y fortalecié el porcentaje de error en la estimacion de la
demanda.

. Sin embargo, los lideres organizacionales deben ser los encargados de utilizar el

enfoqgue DMAIC porque requiere compromiso en todos los niveles para obtener

resultados de manera répida y satisfactoria.

. Finalmente, el enfoque DMAIC requiere definir claramente los objetivos a alcanzar,

ya que cualquier cambio en esos objetivos lo obligard a comenzar de nuevo.

La tesis de Laura proporciona una metodologia estructurada, enfoques cuantitativos y

lecciones aprendidas sobre la importancia del compromiso de los lideres y la definicion

clara de objetivos. Estos elementos son transferibles y pueden ser adaptados para

mejorar los procesos de terminacién de contratos en una empresa industrial.

Espinoza, E. (2022), en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas “Aplicacién de metodologia six sigma en el proceso de
seleccion de personal gobierno regional de Ancash, 2021”, presentada a la

Universidad San Ignacio de Loyola, considerando lo siguiente:

Arribo a las siguientes conclusiones:

1.

El presente estudio describe la realizacion de un proyecto que consiste en la
aplicacion de la metodologia Six Sigma en el Proceso de Seleccion de Personal que
realiza la Subgerencia de Recursos Humanos del Gobierno Regional de Ancash, la
cual permite agilizar el proceso, mejorarlo, volverlo eficiente y de esta manera

satisfacer las necesidades del cliente.

. La identificacion y analisis del problema permite conocer la brecha que existe entre

lo que esta sucediendo actualmente y lo esperado, para luego proceder a plantear los
objetivos que conlleven a eliminarla o reducirla. Es decir, aceptar que esta
ocurriendo algo mal, ayudara a buscar y encontrar la mejor solucién, con el apoyo de

un grupo humano, recursos y las herramientas adecuadas.

. La automatizacion del subproceso de recepcion de expedientes facilita y optimiza el

proceso de seleccion ya que brinda mayor control sobre los expedientes, fluidez,
organizacion y seguridad de la informacion. Documentar el proceso, a través de
normas internas para la ejecucion de este, permite que las actividades propias del
proceso se cumplan de manera correcta y no se vean afectadas por cambios en el
personal, asimismo a través de las acciones de control y seguimiento que forman
parte de la mejora, se pueden identificar riesgos y establecer acciones precisas para

reducirlos o eliminarlos, concluyendo en la ejecucion optima de los procesos.
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La tesis de Espinoza ofrece un marco de trabajo y practicas especificas que pueden
adaptarse y aplicarse en la investigacién sobre la terminacién de contratos en una
empresa industrial. La metodologia Six Sigma, el enfoque en la identificacion de
problemas, la automatizacion, la documentacion y el control son elementos clave que
pueden contribuir significativamente a mejorar la eficiencia y calidad en el proceso de
terminacion de contratos.

e Cueva, J. (2019), en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial
“Mejora continua basado en la metodologia DMAIC en los procesos para
incrementar la productividad de un almacén de tiendas por departamentos”,
presentada a la Universidad Ricardo Palma, considerando lo siguiente: El objetivo es
determinar en qué medida la mejora continua basada en la metodologia DMAIC
incrementa la productividad de un almacén de tienda por departamentos.

Arribo a las siguientes conclusiones:

1. Se ha comprobado que la mejora continua basado en la metodologia DMAIC
contribuye en la mejora de buenas précticas de almacenamiento, pero esta mejora no
es significativa, ya que el indicador utilizado para este fin; incidencias de faltantes
por pedido, decrece en 34%.

2. Se ha comprobado que la mejora continua basado en la metodologia DMAIC
contribuye significativamente a reducir los costos operativos de recepcion, estos
costos se han reducido en 49%. En cuanto a los costos de distribucion, estos costos
también se han reducido en 6%, aunque no en forma significativa.

3. Se ha comprobado que la mejora continua basado en la metodologia DMAIC
incrementa la capacidad de check out de unidades, el incremento es del nivel de
54%.

La tesis de Cueva ofrece lecciones valiosas sobre cdmo la mejora continua basada en la

metodologia DMAIC puede afectar positivamente diversos aspectos operativos. Se

pueden aplicar estos principios en la investigacion sobre terminacion de contratos,
adaptando y aplicando las lecciones aprendidas para mejorar la eficiencia y la
efectividad en el proceso de finalizacion de contratos en una empresa industrial.

e Quispe, D. (2022), en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial
“Propuesta de mejora del proceso de recaudacion economica aplicando la
metodologia DMAIC en una empresa de apuestas”, se considera lo siguiente: El

objetivo es determinar de qué manera la implementacion de la metodologia DMAIC

14



permitird mejorar la gestion del proceso de recaudacion. Presentada a la Universidad

Ricardo Palma.

Arribo a las siguientes conclusiones:

1.

Mediante la implementacion de un sistema de politicas de recaudacion el porcentaje
de reclamos disminuyé de un 6.73% a un 4.49%. Lo que significa que hubo una

reduccion de reclamos de un 33% con respecto al afio anterior.

. Con el desarrollo de un plan de capacitacion para los agentes de Atencion al cliente,

se determiné que se incrementd la eficiencia del monto de apuestas promedio,
resultando en un monto promedio de S/.97.07 en base a la percepcion anterior de
S/.84.53, generando un incremento del monto en un 14.83%.

. Con la implementacion de la herramienta digital antifraude SUBUNO, se redujo el

porcentaje de notificaciones fraudulentas a un 3.99% demostrando entonces que la
herramienta es eficiente, ya que antes de la implementacion de esta se encontraba
con un 7.14%. Esto indica que el porcentaje de notificaciones fraudulentas

disminuyé en un 44.12%.

La tesis de Quispe ofrece estrategias y enfoques concretos que pueden ser adaptados a

la mejora de procesos en el contexto de la terminacion de contratos en una empresa

industrial. Las lecciones aprendidas sobre la reduccién de reclamos, capacitacion del

personal, implementacion de herramientas digitales y andlisis cuantitativo pueden ser

valiosas para lograr mejoras tangibles en el proceso de terminacion de contratos.

Leon, N. (2019), en su tesis para optar el titulo profesional del Ingeniero Industrial
“Propuesta de mejora de procesos en la atencion de pedidos en un Marketplace bajo

en enfoque DMAIC”, presentada a la Universidad Ricardo Palma.

Arribo a las siguientes conclusiones:

1.

Se concluye que la aplicacion de tecnologias como el tracking en linea para
seguimiento y aproximacién de los despachos, mejora el nivel de satisfaccion del
usuario del Marketplace de un 51.2% al 79.1%.

Los usuarios al ser consultados de la probabilidad de que exista un reclamo después
de las mejoras implementadas con el DMAIC obtuvimos un 97% de que no se
presenten reclamos. Con lo cual se reduce el porcentaje inicial de 11% a solo un 3%
de indice de reclamos.

El control de las operaciones a través de servicios digitales para transacciones de

consumo masivo o digitales permite minimizar en 53.85% el gasto por servicios de
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Callcenter, al mismo tiempo que permite contar con trazabilidad en la operacion para
atencion de actividades de postventa.
La tesis de Leon proporciona lecciones valiosas sobre la mejora de procesos,
satisfaccion del cliente, reduccion de reclamos y eficiencia operativa mediante la
aplicacion de tecnologias y enfoques DMAIC. Estas lecciones pueden ser adaptadas y
aplicadas en la investigacion sobre la terminacion de contratos en una empresa

industrial para lograr mejoras significativas en el proceso.

2.2.2. Antecedentes extranjeras

e Juarez, J. (2018), en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial
“Implementacion de la metodologia DMAIC para la mejora de un proceso
productivo en una empresa del ramo logistico”, presentada a la Universidad Nacional
Auténoma de México, considerando lo siguiente: El objetivo es utilizar el método
DMAIC para acelerar el proceso de configuracion del reproductor multimedia y
aumentar la productividad para satisfacer la demanda de los clientes.

Arribo a las siguientes conclusiones:

1. Para cumplir con el nivel de demanda especificado por el cliente, se incremento la
productividad del proceso de configuracion del reproductor multimedia utilizando la
metodologia DMAIC.

2. Durante la fase de definicion del método DMAIC, se definid el proyecto de mejora
calculando el costo de la mala calidad (COPQ = MXN 117,000 por mes),
seleccionando los miembros del equipo para el proyecto y determinando el
presupuesto. Se espera que la ejecucion del proyecto tenga un costo de MXN
220,000 como presupuesto anual inicial.

3. En dltima instancia, la implementacion del método DMAIC aumenté la
productividad de los contratos en méas del 20 %, satisfaciendo un nuevo nivel de
requisitos de los clientes y generando ingresos adicionales para la empresa.

La tesis de Juarez ofrece ejemplos concretos de como la implementacion de DMAIC

puede conducir a mejoras significativas en la productividad y la eficiencia operativa. Se

pueden adaptar estas lecciones a la investigacion sobre terminacion de contratos para
lograr mejoras similares en el proceso de finalizacion en una empresa industrial.

e Pilla, O. (2019), en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial
“Mejora de la calidad en los procesos productivos aplicando la metodologia six

sigma (DMAIC) en la empresa metalicas PILLAPA”, presentada a la Universidad
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Técnica de Ambato, considerando lo siguiente: El objetivo es realizar una propuesta
de mejora de calidad en los procesos productivos aplicando la metodologia Seis
Sigma en la empresa Metalicas Pillapa.

Arribo a las siguientes conclusiones:

1. En base el estudio estadistico de produccién de carrocerias se identificd cincuenta y
tres modos de falla diferentes para toda la cadena de produccion, y un nivel de
calidad sigma de 1,200 que representa un rendimiento del 38,50%, el cual indica un
nivel de calidad bajo.

2. De acuerdo con el diagndstico realizado en Metalicas Pillapa en referencia a la linea
de produccion de carrocerias, esto dejo en evidencia la existencia de problemas que
estan generando desperdicios y tiempos muertos en cada uno de los procesos, el
registro de medicién de calidad indico6 que el mayor numero de productos no
conformes es generado en las areas de armado de estructura, forrado exterior y
pintura al poseer una gran cantidad de defectos

3. Segun los resultados encontrados del estudio inicial, se procedié al desarrollo de un
programa para la disminucion de la cantidad de producto no conforme y mejora del
nivel de calidad sigma aplicando la metodologia DMAIC de Seis Sigma para la
optimizacion de procesos, que mediante el uso de herramientas de calidad permiten
un adecuado control estadistico de la linea de produccion.

La tesis de Pilla proporciona un marco efectivo para mejorar la calidad y eficiencia en

los procesos industriales. Se pueden adaptar las lecciones aprendidas a la investigacion

sobre terminacion de contratos para lograr mejoras significativas en la calidad y eficacia
del proceso de terminacion en una empresa industrial.

e Franco, I. (2018), en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial
“Aplicacion de la metodologia DMAIC para la reduccion de los defectos en la
liberacion de producto terminado”, presentada a la Universidad Autonoma de baja
California, considerando lo siguiente: El objetivo es disminuir las partes por mill6n
(PPM) a un 0.05% que son generadas por las diferentes areas de la planta aplicando
diferentes métodos para prevenir discrepancias.

Arribo a las siguientes conclusiones:

1. La empresa donde se realiz6 la mejora contiene una amplia oportunidad de mejora en
sus procesos de produccién en los cuales los estudiantes de ingenieria industrial
pueden llegar a aplicar diferentes metodologias vistas en la teoria aplicandolo en la

practica, que es dentro de la planta.
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. Las capacitaciones informales brindadas a los inspectores de calidad, aparte del

entendimiento de los problemas, también era para hacer un muestreo acerca de la

informacidn capturada que ellos realizaban

. Los métricos de calidad realizados por el formato de liberacion de producto, los

cuales son indicadores de las partes por millon que son generadas en produccion
ayudan a detectar las &reas con mayor tendencia en cuanto los productos defectuosos
y la baja calidad de mano de obra, uno de los grandes indicadores de las fallas de

proceso.

La tesis de Franco proporciona una guia sobre cdmo identificar y abordar problemas en

los procesos de produccion mediante la aplicacion de la metodologia DMAIC. Se

pueden complementar estos principios a la investigacion sobre la terminacion de

contratos para lograr mejoras significativas en la calidad y eficiencia del proceso.

Flores, G. (2020), en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial
“Propuesta de proceso para la formulacion de proyectos por metodologia DMAIC”,
presentada a la Universidad del Desarrollo, considerando lo siguiente: El objetivo
general es proponer una metodologia que facilite la formulacion y definicion de
proyectos de mejora continua en la gerencia de proceso de una planta de concentrado
de cobre, para la generacion de valor en los procesos de resolucion de problemas que

permitan en adelante acelerar la implementacion de proyectos de mejora continua.

Arribo a las siguientes conclusiones:

1.

Se estudio la relacién entre herramientas de gestion de proyectos de mejora continua

y su conveniencia en una metodologia para formular proyectos.

. Es importante acentuar que el involucramiento y colaboracion de las partes

interesadas en el proyecto, desde el patrocinador hasta sus ejecutores son

fundamentales para el éxito del proceso del proyecto y su desarrollo.

. A nivel administrativo se definid la capacitacion y evaluacién del equipo de trabajo

operacional, el lineamiento entre Gerencias para el desarrollo de programas de
trabajo y la generacion de un cuadro de mando integral de operaciones en todos sus

turnos.

La tesis de Flores ofrece una guia sélida para la formulacion de proyectos mediante la

metodologia DMAIC, y se puede extraer principios y enfoques de esta experiencia para

mejorar el proceso de terminacion de contratos en una empresa industrial.
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e Fonseca, G. (2019), en su tesis para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial
“analisis y mejora del proceso de tintoreria aplicando metodologia DMAIC seis
sigma” presentada a la Universidad Tecnolégica Centroamericana UNITEC,
considerando lo siguiente: El objetivo es desarrollar la metodologia Seis Sigma
DMAIC para la gestion de la materia prima, el método, la mano de obra, la
maquinaria, el sistema de medicion y el medio ambiente analizando su impacto en la
calidad del departamento de tintoreria de Textiles del Valle.

Arribo a las siguientes conclusiones:

1. Laeficacia del desarrollo de la receta y procedimiento de tefiido influyen en el 42.7%
de los defectos del proceso, y en conjunto conforman la segunda variable, seguida de
la materia prima, que aporta mayor variabilidad al proceso.

2. Al realizar el analisis estadistico de la maquinaria se determind, mediante pruebas
estadisticas, que la maquina numero cuatro estd asociada al mayor aporte de
variabilidad al proceso y se concluyd que era urgente su intervencion inmediata.

3. Se concluye que el sistema de medicion de la calidad no es confiable, su ineficacia
queda evidenciada en los resultados del analisis gage R&R realizado, donde la
exactitud, la reproducibilidad y la repetibilidad no alcanzan los valores minimos de
aceptacion.

La tesis de Fonseca ofrece un marco valioso para la mejora de procesos mediante la

metodologia Seis Sigma DMAIC. Se pueden adaptar estos principios a la investigacion

sobre la terminacién de contratos para lograr mejoras significativas en la calidad y

eficiencia del proceso.

2.3 Estructura tedricas vinculadas a la variable o variables del estudio

2.3.1 Metodologia DMAIC

Se asemeja como una herramienta de mejora de procesos. Esta metodologia es
comunmente utilizada en proyectos que utilizan la metodologia Six Sigma, pero su
aplicacion no se limita a proyectos guiados por esta estrategia. Esta metodologia se
puede utilizar en una variedad de situaciones que requieren mejoras.

Esto es parte de la estrategia de la calafia de la base de datos y ayuda a optimizar el
proceso. Esto es parte de la decision Six Sigma y generalmente se puede implementar
como parte de un desarrollo para mejorar la calidad.
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Reducir la variacion y el desperdicio es el principal objetivo para mejorar la calidad, asi
como reducir el inventario y acortar los ciclos de trabajo a través de la gestion del

inventario y los ajustes de capacidad.

Figura 5.
La metodologia DMAIC

it DMAIC

CONTROLAR

P ANALIZAR

MEJORAR

Nota. Instituto mundani https://blog.mudanai.org/kaizen-mejora-

continua/calidad/dmaic-que-es-y-cuales-son-sus-pasos/

A continuacion, las fases que conforman la metodologia DMAIC:

a) Definir:
Esta fase trata de identificar el problema que se resolvera méas adelante. Si su
organizacion ya tiene requisitos para las partes interesadas, el proceso de definicion es
bastante sencillo de completar. Estas especificaciones aseguran que se cumpla con la
calidad deseada, asi como con las necesidades de los clientes y otras partes
interesadas.

Las herramientas que se usan en esta primera etapa de la metodologia son:

- Mapeo de procesos

- Diagrama SIPOC

- Diagrama de flujo

- Encuestas
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b) Medir:

Una vez que se identifica un problema de proceso, la medicion continda para determinar
la escala del problema. Medir significa recopilar datos, especialmente medir el tiempo
de ciclo y la calidad del producto recibido por el cliente. Como ya se menciono en la
etapa de definicion, los mapas de flujo nos ayudan a tener una mejor idea del estado
actual del proceso, qué estd pasando realmente en el proceso y doénde radican los
problemas.

Las herramientas que se usan en esta segunda etapa de la metodologia son:

- Matriz de medidas

- Definicidn operativa

- Andlisis del sistema de medida

- Estrategia y tamarfio de la muestra

- Gréficos y diagramas

- Parametros claves de calidad

c) Analizar:

Se sabe cudles son las probabilidades de los grupos de interés, cual es el problemay qué
tan grande es. Sin embargo, tenga la seguridad de que es posible que la causa del
problema no se conozca hasta esta etapa. Discutimos esto porque los equipos pueden
asumir rapidamente que conocen la causa raiz de un problema y sacar conclusiones
precipitadas sin analizar primero los datos que recopilan.

Si los datos estan en forma de una hoja de célculo de Excel, se tiene que graficar usando
un diagrama de Pareto o un histograma. Esto le permitird comprender los datos mas
claramente. El diagrama de causa y efecto es otro diagrama que es significativo durante
la fase de analisis.

Las herramientas que se usan en esta tercera etapa de la metodologia son:

- Diagrama de causa y efecto

- FMEA

- Anadlisis del proceso

- Mapa de flujo de valor

- Tests de hipotesis

- Regresion

- Disefio de experimentos
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d) Mejorar:

En las primeras tres fases exploraron el problema extensamente. Ahora, en la fase de
mejora, es responsabilidad del equipo ponerse manos a la obra y proponer soluciones.
Existen técnicas clasicas para el control de calidad, pero un camino que debe seguirse
absolutamente es planificar, hacer, aprender y actuar, conocido como PDCA. Si no
funciona, vuelve a empezar hasta que obtenga el resultado que desea.

El problema no se aborda desde un solo angulo, y es necesario coordinar multiples
elementos del proceso para que la solucion funcione. A través de mejores habilidades,
tecnologia y vivienda, los empleados de la organizacion se mantienen al tanto de las
mejoras.

Las herramientas que se usan en esta cuarta etapa de la metodologia son:

Tormenta de ideas

- Criterios Obligatorios (“must”)

- Matriz esfuerzo/beneficio

- Seleccion basada en criterios

- Prueba piloto

- Planificando la implantacion

e) Controlar:

En esta ultima etapa, el enfoque DMAIC es importante que la decision implementada se
preserva en el tiempo sin perder su esencia original, es decir, es estable. Los procesos
estadisticos de gestién de procesos 0 SPC son necesarios para monitorear el proceso y
responder rdpidamente a cualquier cambio o error que pueda ocurrir. La
implementacién de DMAIC es inatil si las mejoras no se mantienen a diario,
especialmente si no hay una conciencia creciente dentro de la organizacién sobre la
importancia de tales mejoras. El éxito de esta estrategia depende de la comunicacion
abierta entre los miembros del personal y de un sistema que les facilite plantear sus
inquietudes a la gerencia.

Las herramientas que se usan en esta Ultima etapa de la metodologia son:

- Documentacion

- Procedimientos

- Gréficos de control

- Plan de reaccion y diagramas de gestion de procesos
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2.4 Definicion de términos bésicos
v Analizar: Distinguir y aislar partes de un todo hasta que se entiendan sus
principios o elementos. (Real Academia Espafiola, 2001).
v Calidad: El grado del conjunto de rasgos caracteristicos del concepto. (Sejzer,
2016).
v Controlar: Usualmente implica una comparacién entre un rendimiento esperado
y un rendimiento observado, para verificar si se estan cumpliendo los objetivos de

forma eficiente y eficaz y tomar acciones correctivas cuando sea necesario. (Mesa,
2017)

v Diagrama de Pareto: consiste en una grafica que clasifica los aspectos
relacionados con una problematica y los ordena de mayor a menor frecuencia, con
lo que permite visualizar de forma clara cual es la causa principal de una
consecuencia. (Velazquez, 2023)

v Herramientas: Instrumento que permite desarrollar ciertos trabajos. (Pérez &
Merino, 2010)

v Implementar: Significa la puesta en marcha, la aplicacion de métodos o medios
para hacer algo. (Real Academia Espafiola, 2001).

v Mejora Continua: Optimizar y aumentar la calidad de la produccién, procesos o
servicios. (Flores, 2010)

v Optimizar: Encontrar la mejor forma de realizar una actividad. (Significados, sf)
https://www.significados.com/optimizar/

v Proceso: Una serie de acciones realizadas para lograr un objetivo especifico.
(Westreicher, 2020)

v Productividad: Es una expresion de productividad y describe los elementos

cualitativos del desarrollo de produccion. La eficacia representa la capacidad, la
productividad representa la cualidad. (Kazukiyo, 1983)

v Rentabilidad: Beneficios derivados o por derivar de la inversion. (Sevilla, 2020)
v Tiempo: Se entiende como tiempo a la persistencia de las cosas sujetas a la

alteracion que determinan las épocas, periodos. (Significados, sf)

https://www.significados.com/tiempo/
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En este punto se desarrollan modelos conceptuales que permiten sustentar las hipotesis
y objetivos de la investigacion. A continuacion, ver la Figura 6 y Figura 7 para los

fundamentos teoricos que sustentan la hipétesis general.

I

Figura 6.
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Nota. Proceso DMAIC (2021)

https://es.scribd.com/document/533806876/Proceso-DMAICH#H
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CAPITULO I1I: SISTEMA DE HIPOTESIS

3.1 Hipotesis

3.1.1 Hipdtesis principal

La aplicacion de la metodologia DMAIC mejora el proceso de terminacion de contratos

en una empresa industrial.

3.1.2 Hipotesis secundaria

1. La aplicacion de la metodologia DMAIC reduce el tiempo del proceso de
terminacion de contratos en una empresa industrial.

2. La aplicaciéon de la metodologia DMAIC reduce el porcentaje de errores en la
comunicacion interna entre las areas involucradas en el proceso de terminacion de
contratos en una empresa industrial.

3. La aplicacién de la metodologia DMAIC reduce el porcentaje de reclamos en el

proceso de terminacion de contratos en una empresa industrial.

3.2 Variables

La variable independiente es una variable causal por la cual la dependiente es una
variable de efecto.

3.2.1 Definicion conceptual de las variables
= Terminacién de contratos

= Tiempo del proceso

= Porcentaje de errores

= Porcentaje de reclamos

3.2.2 Definicion operacional de las variables
= Tiempo de terminacion de contratos

= Porcentaje de errores

= Porcentaje de reclamos
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CAPITULO IV: METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

4.1 Tipo

El desarrollo de la investigacion es de tipo aplicada, debido a que la propuesta de
solucion a plantear respecto al problema identificado tomara como base el marco
teorico existente relacionado a la variable independiente (metodologia DMAIC), lo cual

permitiria mejorar los procesos en el area de recursos humanos de la empresa industrial.
Segun Murillo (2015), la investigacion aplicada:

Se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacion de los conocimientos adquiridos,
a la vez que se adquieren otros, después de implementar y sistematizar la practica
basada en investigacion. El uso del conocimiento y los resultados de investigacion que

da como resultado una forma rigurosa, organizada y sistematica de conocer la realidad.

(pég. 6).

4.2 Nivel

El desarrollo de la investigacion tiene un método explicativo ya que se identifican y
determinan las relaciones de causa y efecto entre las variables involucradas. Segun
Clark (2007) “Son procedimientos de recogida, analisis, interpretacion y comunicacion

de datos en los estudios de investigacion” (pag. 58).

4.3 Enfoque

El estudio se desarrollara bajo un enfoque cuantitativo, para lo cual se seguird un
método secuencial, los datos de analisis se recolectaran en funcion a las muestras de
cada una de las variables dependientes y serdn procesadas mediante herramientas
estadisticas para la obtencion de resultados que permita determinar si se logra alcanzar

los objetivos planteados en la investigacion.

Segun Cerda (1997), sefiala que los criterios para plantear una investigacion cuantitativa
son:

El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos y el analisis de datos para
contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis formuladas previamente, ademas

confia en la medicion de variables e instrumentos de investigacion, con el uso de la

27



estadistica descriptiva e inferencial, en tratamiento estadistico y la prueba de hipotesis;
la formulacién de hipdtesis estadisticas, el disefio formalizado de los tipos de

investigacion; el muestreo, etc. (pag. 140).

4.4 Disefio de la investigacion:

El desarrollo de la investigacion tiene un disefio pre-experimental ya que se utiliza en
situaciones en las que no es posible realizar un disefio experimental completo. Se llevo a
cabo el pre test de enero hasta abril y el post test de mayo hasta agosto. Segun Sampieri
(2020), “Disefio de un solo grupo cuyo grado de control es minimo. Generalmente es

util como un primer acercamiento al problema de investigacion en la realidad” (pag. 8).

4.5 Poblacion y muestra

a) Poblacion

La poblacion para este trabajo de investigacion consta de 343 trabajadores operarios de
todas las areas de produccion de enero a agosto del 2023.

b) Muestra

La muestra es de conveniencia para este trabajo de investigacion y consta de 37
operarios de produccién que renunciaron voluntariamente de enero a agosto del 2023.
Para el presente estudio, tanto la poblacion como la muestra para cada una de las

variables dependientes se indican en la Tabla 1.

Tabla 1.

Poblacion y muestra pre y post

Variable dependiente Indicador Téenica Instrumento Muestra post

Tiempo promedio % Tiempo promedio
Operarios de Operarios de Operarios de
, . produccion de  produccidon de  produccion de
Porcentaje de errores % de errores ‘ ‘ .
enero a agosto  enero a abril del  mayo a agosto
del 2023 2023. del 2023.

Porcentaje de reclamos % de reclamos

Nota. Elaboracion propia
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4.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1 Tipos de técnicas e instrumentos

En este trabajo de investigacion se utilizara la técnica de analisis documental para las 3
variables dependientes.

Se utilizaran los instrumentos para el registro de tiempo del proceso, observacion
directa y encuesta.

4.6.2 Criterio de validez y confiabilidad de los instrumentos

Las modalidades de investigacion que se utilizan en este trabajo son bibliograficas y de
campo. Bibliogréafica debido a que se utilizaran fuentes como libros fisicos y virtuales,
documentos fisicos y de sitios web, tesis, articulos, revistas, entre otros.

4.6.3 Procedimientos para la recoleccion de datos

De acuerdo con lo descrito anteriormente, la recoleccion de datos se obtendra mediante
las técnicas de encuesta y analisis documental, teniendo como herramientas al
cuestionario y recopilacion documental respectivamente, tal como se muestra en la
Tabla 2.

Tabla 2.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Variable dependiente Indicador Técnica Instrumento
.. Registro de
Ti omedi % Ti omedi Analisis ¢ g o d
iempo promedio o Tiempo promedie . erminacion de
contrato
. Analisig . .
Porcentaje de errores % de errores Observacion directa
documental
Porcentaje de reclamos % de reclamos Austs Encuenta
documental

Nota. Elaboracion propia
4.7 Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Para el analisis de la informacidn se utilizd la herramienta Ms Project para ver la

duracion completa de la implementacion y Microsoft Excel para realizar cuadros
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comparativos, tablas y el analisis financiero. Con ayuda del software Bizagi se realiz el
proceso de terminacion de contrato para que asi poder realizar la toma de tiempos de
cada parte del proceso, luego de ello se realizo un histograma para ver los intervalos de
tiempo de cada proceso. Para analizar la comunicacién interna mediante se aplico
matriz SIPOC para poder detectar los puntos criticos y luego se utiliz6 el diagrama de
Pareto para ver los problemas més frecuentes. Luego para analizar el porcentaje de
reclamos se realizO mediante encuestas motivo el cual es encontrar los reclamos més
frecuentas, posteriormente utilizar la herramienta de los 5 porque para detectar las
causas de los reclamos.

Variable dependiente, indicador, escala de medicion, estadisticos descriptivos y analisis

inferencial se muestra en la Tabla 3.

Tabla 3.

Descripcion del procedimiento de analisis de datos.

Variable Indicador Escala de Estadisticos Analisis
Dependiente Medicion Descriptivos Inferencial
. . . Escala de
Tiempo del proceso  Tiempo promedio razon Tendencia central
(media aritmética, Prueba de
Escala de mediana y moda) hipotesis:
Porcentaje de errores % de errores cazon Dispersion paramétrica o
(varianza, no paramétrica

. 0 Escala de  desviacion estandar)
Porcentaje de reclamos % de reclamos .
razon

Nota. Elaboracién propia
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CAPITULO V: PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1 Presentacion de resultados

En este apartado se realiza un diagndstico de la situacion actual mediante el andlisis y
recopilacion de datos e informacion de los procesos de la compafiia. Para ello se utilizan
las herramientas del método DMAIC, que identifica los puntos débiles del proceso
actual y luego los compara con su versién mejorada.

5.1.1 Generalidades

Marco legal

La compafiia es una sociedad anénima peruana que fue constituida en la ciudad de Lima
el 15 de abril de 1940. La Compafiia, entidad domiciliada en Per( (subsidiaria de
Investment S.A., una empresa domiciliada en Luxemburgo; quién posee el 99.64% de
su capital social (acciones con derecho a voto).

La empresa industrial tiene 77 afios en el mercado nacional y es una marca reconocida
por sus productos.

Clasificacion de la empresa

Sector: La empresa actta dentro del marco de la fabricacion y venta de materiales de
construccién de edificaciones de los segmentos de vivienda, comercial, institucional,
educacion, salud e industria a través de la fabricacion de materiales de fibrocemento,
yeso y polietileno.

Actividad: La Compafiia tiene como principal actividad econémica la fabricacion de
materiales de construccion.

Tamafio: La empresa industrial estd conformada por 621 colaboradores distribuidos en
sus 3 plantas a nivel nacional.

Misién

Nuestra misién es hacer la diferencia en el mundo de la construccién generando valor
de manera sostenible para nuestros accionistas, colaboradores, clientes y comunidades.
Vision

Nuestra vision es ser el proveedor preferido de la industria de la construccion.

Principios y valores:

- Pasidn por la excelencia

- Conexion y cuidado

- Pioneros en liderar
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Organigrama de la empresa

En la Figura 8 se muestra como esté estructurada la empresa industrial.

Figura 8.
Mapa de organigrama de la empresa industrial

Gerente General

" Controller Financiero

| | .

Gerente de Produccion Gerente de Supply Chain Gerente RRHH Gerente Finanzas

| Analista de costos — Planner de demanda > Asistente social »  Controller planta

) lefe de creditos y
Jefe de produccion L
| » p »  lefe de compras > Jefe de RRHH e —
-+ lefe de mantenimiento ~+  Planner produccion —  Jefe de area legal +  Contador general
Jefe de salud L ;
> Jefe de proyectos “»  Jefe de almacenes . " Jefe de tesorerfa

ocupacional

Nota. Elaboracion propia

5.1.2 Diagnostico actual de la empresa

La empresa industrial es una empresa multinacional que se dedica dentro del marco de
construccidn, una de sus sedes esta ubicada en Per( que cuenta con mas de 80 afios de
fundacion. Una de las razones de ser una marca muy reconocida, se debe a su techo
ondulado que esta fabricado de fibrocemento. Ademas, de su variedad de productos que
vende como: Placa de cemento Superboard, la teja andina, cisternas, tanques y
biodigestores de Polietileno.

La historia empieza en 1940 cuando se fundo su primera fabrica en Lima, ahi es donde
se produce la mayor parte de sus productos. Posteriormente en el afio 2014 se inauguro
su segunda planta ubicada en Huachipa y es una de las mas modernas de la region. Ahi
se fabrican las placas de cemento de Gyplast y masilla en pasta para el sistema drywall.

Y finalmente en a fines del 2014 se inauguro su tercera planta ubicada en Chiclayo y
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gue tenia como objetivo descentralizar el negocio y atender las necesidades de sus
clientes de manera més agil de la zona norte del pais.

Actualmente el proceso de terminacion de contratos en la empresa industrial involucra
multiples pasos, como notificar el cese, solicitar carta de renuncia, dar de baja en
sistemas, entre otros. Cada uno de estos pasos tiene un tiempo asociado, y en la
medicion se ha identificado que los tiempos varian significativamente.

También se ha identificado que la comunicacidn interna entre las areas involucradas en
el proceso de terminacidn de contratos presenta deficiencias. Puede haber retrasos en la
transmision de informacion, malentendidos o falta de coordinacidn entre departamentos
involucrados.

La empresa ha experimentado un alto porcentaje de reclamos de parte de colaboradores
que han terminado sus contratos. Estos reclamos pueden estar relacionados con

documentacion  incorrecta o  falta de claridad en el  proceso.
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5.1.3 Aplicacion de la Metodologia DMAIC

Figura 9.

Diagrama de Gantt

Id ‘Modo de Nombre de tarea Duracién junio 2023 | julio 2023 agosto 2023 septiem!
O  rea 912 15]18l21 24270300 2 |5 [ 8 [11/14]17]20/ 232629 2 58110141720/ 23]26]29! 1 (a7 [10013]16]19 22/ 25/28]31]3
1 v = INICIO DE IMPLEMENTACION 76 dias r 1
2 v wm Aplicacion de la dol 76 dias r 1
DMAIC
3 v 1ra ETAPA DEFINIR 16 dias S |
4 | W Mapeo de procesos 4 dias r—i
5 v = Matriz SIPOC 5 dias —r—i
6 v w3 Diagrama de Procesos 6 dias ——————pi—
7 v w- Encuesta 7 dias \ — i
8 v FIN DE LA ETAPA DEFINIR O dias 6 5/06
9 v = 2da ETAPA MEDIR 8 dias %
10 v = Calculo de tiempo del 5 dias —
proceso
1M | = Matriz RACI 7 dias
12 | = Elaboracion de la 4 dias .
matriz RACI
13 v = Recoleccion de datos 3 dias
14 | = Calculo de porcentaje de 4 dias
reclamos
15 |v = FIN DE LA ETAPA MEDIR 0 dias
16 v - 3ra ETAPA ANALIZAR 7 dias
17 v - HISTOGRAMA 2 dias
18 v = Diagrama de Pareto 3 dias
19 v = ¢5 por qué? 2 dias
20 v = FIN DE LA ETAPA ANALIZA O dias
21 v 4ta ETAPA IMPLEMENTAR 38 dias I 1
2 v = Andlisis de valor agregado 8 dias
3 v W Matriz de comunicacién 10 dias r T
24 v wm Plan de capacitacién 30 dias p4 - ‘ va
5 v . FIN DE LA ETAPA 0 dias ¢ 17/08
IMPLEMENTAR
%6 v Sta ETAPA CONTROLAR 7 dias I 1
27 Politicas de terminacién 5 dias =
de contrato
28 | = Programa de capacitacion 2 dias —
29 v = FIN DE LA ETAPA 0 dias "é 28/08
CONTROLAR
Tarea Tarea inactiva Informe de resumen manual se——— Hito externo <
Divisién " viviinnn Hito inactivo Resumen manual "1 rechalimite L 4
Proyecto: Proyecto1
Fecha: 28/09/2023 Hito L 4 Resumen inactivo i I solo el comienzo E Progreso
Resumen "1 Tareamanual I 1 solofin s | Progreso manual
Resumen del proyecto } 1 solo duracion Tareas externas

Nota. Elaboracion propia
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a) Definir

Esta etapa es fundamental para comprender claramente el alcance del proceso de
terminacion de contratos.

Mapeo de Procesos

La empresa no cuenta con un mapa de procesos claro, es por ello por lo que se defini6
graficamente la relacion entre las areas de recursos humanos, tal como se muestra en la
Figura 10, por lo cual se tuvo que clasificar los procesos estratégicos, procesos Core,

procesos de apoyo y procesos de evaluacion.

Figura 10.

Mapeo de procesos de la empresa industrial

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gerencia de Recursos Humanos

‘ PROCESOS CORE ‘

Reclutamiento y
seleccién

Contratacion Terminaciones

Renovacion de Asistencia Néminas

I contratos ’
‘ PROCESOS DE APOYO ‘

Documentacion Atencién al
digital usuario

TYNOSY3d 130 OLNIINIYIN0DIY
TVYNOSY3Id 130 OLNIINIEINDIY

Comunicaciones

‘ PROCESOS DE EVALUACION ‘ |

Evaluacion de Auditoria

desempefio

Nota. Elaboracién propia.

Diagrama SIPOC

Este diagrama proporciona una vision general esencial de como funcionan estas
interacciones y facilita la identificacion de areas para la mejora del proceso de
terminacion de contratos. Se identificaron 8 procesos que describen el proceso de
terminacion de contratos dénde también se describe a los proveedores (Supplier),
entradas (Inputs), Procesos (Process), Salidas (Outputs) y Clientes (Customer) como se

muestra en la siguiente Tabla 4.
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Tabla 4.

Matriz SIPOC — Terminacion de contratos

Supplier Inputs Process QOutputs Customer
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Cliente)
- Colaborador - Carta de renuncia 1. Notificar cese - Carta de renuncia -Jefe Directo
-Jefe Directo - Fecha de cese 2. Recepcitn de comunicacion _ Areas informadas -Colaborador
del cese
-Asistente de - Cese informado a las dreas
Administracion y -Informar cese al . .
procesos srea de ] involucradas —Ams_tglte d_e
“Salud Ocupacional  Administracion y 3. Informar y verificar cese - Consultas re.sueltas Administracion y
.. - Gastos pendientes Procesos
-Servicios generales  Procesos
: N documentados

-Bienestar Social
-Asistente de .
Administracién y . 4. Dar de baja en sistemna de —.CoIaborador dEdO de baja en

- Cese informado . sisterna de gestion -Colaborador
Procesos gestion de recursos humanos
-Asistente de .
Administracién y . 5. Generar hoja de ruta de - Hoja de ruta firmada

- Cese informado . - Datos personales -Colaborader
Procesos salida .

registrados
-Asistente de
Administracién y - Hoja de ruta 6. Generacitén de documentos - Documentos de cese _Colaborador
Procesos de cese firmados
-Analista Senior de - Documentos de - Pagar liquidacién
Administracién ¥ cese firmados 7. Pagar de Hquidaciin _Colaborador informado -Colaborader
Procesos
-Asistente de . .
.. . - Docutmentos de 8. Registro de documentos de - Documentos registrados en

Administracion y . -Empresa
Procesos cese firmados cese plataforma de legajos

Nota. Elaboracion propia
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Diagrama de flujo del proceso de terminacion de contratos

Proceso de terminacion de contratos

Figura 11.
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Nota. Elaboracion propia
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Encuestas

El proposito fundamental de esta encuesta es definir el porcentaje de reclamos y obtener

datos cuantitativos que respalden la investigacion sobre la mejora del proceso de

terminacion de contratos en la empresa industrial.

Los resultados de la encuesta se analizaran para identificar areas de mejora y proponer

recomendaciones concretas que beneficien tanto a la empresa como a su personal.

La encuesta también incluird una pregunta de comentarios abiertos al final, donde los

empleados pueden proporcionar informacion detallada y sugerencias adicionales para la

mejora del proceso.

La encuesta se realizd a las areas involucradas en el proceso de terminacién de la

empresa industrial. Tal como se muestra en la Tabla 5, la valoracion de la encuesta

realizada a los operarios.

Tabla 5.
Valoracion de la encuesta
Valoracion Muy Satisfecho | Neutral Insatisfecho | . Muy
satisfecho insatisfecho
5 4 3 2 1

Nota. Elaboracién propia

Pregunta 1. ;Como calificarias la claridad de las politicas y procedimientos de

terminacion de contratos en nuestra empresa?

Figura 12.

Encuesta sobre politicas y procedimientos de la terminacion de contratos

5.00%

20.00%

10.00%

45.00%

m Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho = Muy insatisfecho

Nota. Elaboracion propia.
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Se puede deducir que la mayoria de los empleados se encuentran en las categorias
"Insatisfecho"(45%) y "Muy insatisfecho” (20 %), lo que indica un alto grado de
insatisfaccion con la claridad de las politicas y procedimientos. Esto sefiala un area
critica de mejora en el proceso de terminacion de contratos que necesita ser abordada
para aumentar la satisfaccion de los colaboradores y la eficiencia del proceso.

Pregunta 2. ¢Recibiste informacion detallada sobre los pasos del proceso de

terminacion cuando estuviste laborando en la empresa?

Figura 13.
Encuesta sobre el proceso de terminacion

5.00%

10.00%

15.00%

15.00%

55.00%

= Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy insatisfecho

Nota. Elaboracion propia.

La mayoria de los empleados se encuentra en la categoria "Insatisfecho" (55.00%) y
“Muy insatisfecho” (10.00%), lo que indica un alto grado de insatisfaccion con la
informacién detallada proporcionada sobre los pasos del proceso de terminacion.

Esto subraya la importancia de mejorar la claridad y la exhaustividad de la informacion
proporcionada a los empleados durante el proceso de terminacion de contrato para
aumentar su satisfaccion y comprension.

Pregunta 3. ¢ Te sentiste tratado con respeto y profesionalismo durante el proceso

de terminacion?
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Figura 14.

Encuesta sobre el respeto y profesionalismo durante el proceso de terminacion

Va

® Muy satisfecho  m Satisfecho  ® Neutral Insatisfecho  m Muy insatisfecho

Nota. Elaboracion propia.

Hay una proporcion significante que se encuentra en las categorias "Insatisfecho™
(40.00%) y "Muy Insatisfecho™(10.00%). Esto indica que hay margen para mejorar la
forma en que se trata a los empleados durante el proceso de terminacion, enfocandose
en proporcionar un trato mas respetuoso y profesional.

Pregunta 4. ¢ Consideras que la empresa proporcion6 un tiempo razonable para la

transicion durante la terminacion de contrato?

Figura 15.

Encuesta sobre el tiempo razonable para realizar el proceso de terminacion de
contratos

0.00%

= Muy satisfecho = Satisfecho = Neutral Insatisfecho = Muy insatisfecho

Nota. Elaboracién propia.
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Los resultados reflejan que existe un porcentaje significativo de empleados se encuentra
en las categorias "Insatisfecho™ (55.00%) y "Muy Insatisfecho™” (10.00%). Esto indica
que puede haber una necesidad de revisar y ajustar la duracién del periodo de transicién
para satisfacer mejor las expectativas y necesidades de los empleados.

Pregunta 5. ¢Recibiste toda la documentacién y certificados necesarios al finalizar

tu contrato?

Figura 16.

Encuesta sobre la documentacion y certificados necesarios para finalizar el contrato

5.00% 5.00%

25.00%

40.00%

25.00%

m Muy satisfecho Satisfecho Neutral Insatisfecho Muy insatisfecho

Nota. Elaboracién propia.

Hay una proporcién significante que se encuentra en las categorias "Insatisfecho™
(40.00%) y "Muy Insatisfecho"(5.00%). Esto indica que hay margen para mejorar la
documentacidn y certificados necesarios para finalizar el contrato.

b) Medir

La etapa de "Medir" es esencial para establecer una base sélida en esta investigacion y
para identificar areas especificas de mejora en el proceso de terminacién de contratos.
Los datos recopilados y analizados en esta etapa proporcionan informacion valiosa para
la toma de decisiones informadas y la implementacion de mejoras efectivas en el
proceso.

Tiempo del diagrama de flujo

En la Figura 11, se muestra el diagrama de flujo del proceso de terminacion de
contratos. A continuacion, se describiran y detallaran los tiempos para los 9 procesos ya

mencionados en la Tabla SIPOC, ver Tabla 4.
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Figura 17.

Flujograma del proceso “Notificar renuncia”

——
()
hl,
—
1. Notificar

renuncia

Cohlbo rador

I
Nota. Elaboracion propia.

En la Figura 17, se muestra el comienzo del proceso cuando el colaborador notifica el

cese de su contrato a su jefe directo.

Tabla 6.
Inicio del proceso de terminacion de contrato

Proceso Tiempo (minutos)
1.1 Notificar renuncia 5
Total ~

Nota. Elaboracion propia.

Como se observa en la Tabla 6, el primer proceso tiene una duracion de 5 minutos.

Figura 18.

Flujograma del proceso “Recepcionar cese”
|

| :
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:Entrego carta de

renuncia?

Nota. Elaboracion propia
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Como segundo proceso, ver Figura 18, el jefe directo solicita la carta de renuncia y
recepciona el cese del colaborador e informa a la Asistente de Administracion.

Tabla 7.

Proceso de recepcion de documento

Proceso Tiempo (minutos)
2.1 Solicitar carta de renuncia 20
2.2 Recepeionar renuncia 10
Total 30

Nota. Elaboracion propia.

Como se observa en la Tabla 7, el segundo proceso tiene una duracion de 30 minutos en

total. Como se muestra en la Figura 19, el tercer proceso.

Figura 19.
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Nota. Elaboracion propia.
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Como tercer proceso, una vez que el jefe directo reporta el cese del colaborador, la
Asistente de Administracion y Procesos informa a las &reas relevantes (Salud
Ocupacional, Servicios generales y Bienestar Social) para que estas areas puedan

validar la salida del colaborador.

Tabla 8.

Proceso de verificacion de EPP’s y deuda

Proceso Tiempo (minutos)
3.1 Informar cese a las areas relevantes 20
3.2 Programar examen de retiro 70
3.3 Verificar entrega de EPPS y casillero 60
3.4 Verificar deuda por préstamos y seguros 50
Total 200

Nota. Elaboracion propia.

Como se observa en la Tabla 8, el tercer proceso tiene una duracion de 200 minutos en

total.

Figura 20.

Encuesta sobre la documentacion y certificados necesarios para finalizar el contrato.
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Nota. Elaboracion propia.
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Como cuarto proceso, la Asistente de Administracion y Procesos da de baja al
colaborador en el sistema global, en T-registro y al seguro SCTR.

Tabla 9.

Proceso de dar de baja a documentos

Proceso Tiempo (mmutos)
4.1 Dar de baja en el sistema global 10
4.2 Dar de baja en T-registro 20
4.3 Dar de baja al seguro SCTR &0
Total 110

Nota. Elaboracion propia.

Como se observa en la Tabla 9, el cuarto proceso tiene una duracion de 110 minutos en

total.

Figura 21.

Flujograma del proceso “Generar hoja de ruta de salida™
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Nota. Elaboracion propia.
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En el quinto proceso, después de que las &reas relevantes dan su conformidad con la
salida del colaborador, la Asistente de Administracion y Procesos genera “hoja de ruta
de salida” para que dichas areas puedan firmar en sus casillas correspondientes. Este
documento es de vital importancia ya que ayuda mucho a la empresa con las auditorias

internas.

Tabla 10.

Proceso de hoja de ruta

Proceso Tiempo (minutos)
5.1 Generar hoja de ruta 20
5.2 Completar hoja de ruta 60
Total 80

Nota. Elaboracion propia.

Como se observa en la Tabla 10, el quinto proceso tiene una duracion de 80 minutos en
total.
Figura 22.

Flujograma del proceso “Generacion de documentos de cese”

(82 firmar

5 documentos de

cese

Nota. Elaboracion propia
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Como sexto proceso, una vez que el colaborador haya pasado por las areas relevantes y
la hoja de ruta esté completa, la Asistente de Administracion y Procesos genera y envia
al colaborador los documentos de cese (certificado de trabajo, liquidacion de beneficios
sociales, carta de liberacion CTS y certificado de quinta categoria) para que pueda

firmar dichos documentos.

Tabla 11.

Proceso de envié de documentos

Proceso Tiempo (minutos)
6.1 Generar y enviar documentos de cese 60
6.2 Firmar documentos de cese 100
Total 160

Nota. Elaboracion propia.

Como se observa en la Tabla 11, el sexto proceso tiene una duracién de 160 minutos en

total.

Figura 23.

Flujograma del proceso “Pagar liquidacion”
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Nota. Elaboracion propia.

Como séptimo proceso, una vez que los documentos de cese ya estén firmados por el
colaborador, la Analista Senior de Administracion y Procesos tiene que solicitar el pago
de liquidacion al gerente de Administracion y Finanzas, una vez que se confirme la

autorizacion del gerente, se procede con el pago de este.
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Tabla 12.

Proceso de pago de liquidacion

Proceso Tiempo (mmutos)
7.1 Solicitar pago de liquidacion 100
7.2 Pagar liquidacion 40
Total 140

Nota. Elaboracion propia.

Como se observa en la Tabla 12, el séptimo proceso tiene una duracion de 140 minutos

en total.

Figura 24.

Flujograma del proceso de “Registro de documentos de cese”

Nota. Elaboracion propia.

Como dltimo proceso, la Asistente de Administracion y Procesos, recopila los
documentos de cese y la hoja de ruta, las digitaliza y las sube a una plataforma de
legajos.

Tabla 13.

Proceso de registro de documentos

Proceso Tiempo (minutos)

8.1 Cargar documentos de cese a 20
plataforma local -

Total 20
Nota. Elaboracion propia.
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Como se observa en la Tabla 13, el Gltimo proceso tiene una duracién de 20 minutos en
total.

Muestra antes (Pre - test)

Para la muestra pre test se ha recolectado informacién con respecto a los tiempos que
demora el proceso de terminacion de contratos durante los meses de enero a abril del
2023, a continuacion, se detallan los resultados obtenidos en la Tabla 14.

Tabla 14.

Tiempo en horas del proceso de terminacion de contratos Pre - Test

Mes Tiempo (hrs)
Enero 12.50
Febrero 12.65
Marzo 12.35
Abril 12.40
Promedio de tiempo 12.48

Nota. Elaboracion propia.

Matriz RACI

La Matriz RACI ayudara a medir claramente las responsabilidades y roles de cada area
o individuo involucrado en el proceso de comunicacion interna. RACI es un acronimo
de los términos Responsable (Responsible), Aprobador (Accountable), Consultado
(Consulted) e Informado (Informed).
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Tabla 15.
Matriz RACI para reducir el porcentaje de errores en la comunicacion interna entre areas.

PROCESOS g a 588 2353 2 2 3 2 g
= & z 2 2 < & 8 5 -8 Q 8 b
3 ¥ 235 4§35 &% =
- é - I .;E 2}
1.1 Notificar cese A C
2.1 Solicitar carta de renuncia A
2.2 Recepeionar cese A
3.1 Informar cese a las areas relevantes
3.2 Programar examen de retiro (&
3.3 Verificar entrega de EPPS y casillero C A
3.4 Verificar deuda por préstamos y seguros C A
4.1 Dar de baja en el sistema global A
4.2 Dar de baja en T-registro A
4.3 Dar de baja al seguro SCTR. A
5.1 Generar hoja de ruta A
5.2 Completar hoja de ruta A A A

6.1 Generar y enviar documentos de cese
6.2 Firmar documentos de cese
7.1 Solicitar pago de liquidacion

PID
=

7.2 Pagar liquidacion
8.1 Cargar documentos de cese a
plataforma local

Nota. Elaboracion propia.

Gracias a la matriz RACI se puede medir y evaluar si los responsables estan desempefiando sus roles y responsabilidades de acuerdo con lo
definido en la matriz. Se podra identificar cualquier brecha en la comunicacién, demoras en la toma de decisiones o ejecucion de tareas, y
utiliza esta informacion para realizar mejoras en el proceso de comunicacion interna entre las areas involucradas en la terminacion de

contratos.
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Determinacion de puntos criticos para la mejorar la comunicacién entre los

responsables del proceso.

Tabla 16.

Matriz de porcentaje de errores

Responsable Actividad Tipodeerorss  Puntos criticos Fracuencia de errores % de errores

Colaborador 1.1 Notificar cese Falta de informacidn No 0 0.00%
Jefe Directo 2.1 Solictar carta dz renuncia Falta de documentacidn No 2 645%
Jete Directo 2.2 Recepcionar cese Fakta de documentacion No 2 6.45%
Asistente de Administracion y Procesos 3.1 Informear cese a las éreas relevantes Retrasos en la comunicacion 3 9.68%
Salud Ocupacional 3.2 Programar examen de retiro Retrasos en a comunicacion 5 16.13%
Senvicios generales 3.3 Verificar entrega de EPPSy casllero Retrasos en a comunicacion 4 12.90%
Bienestar Social 3.4 Verificar deuda por préstamos y seguros Retrasos en la comunicacion 4 12.90%
Asistente de Administracion yProcesos 4.1 Darde baja en el sistema global Fakta de informacidn No 2 6.45%
Aistente de Adminisiracion yProcesos 4.2 Dar de baja en T-registro Fakta de informacicn No 1 3.5%
Aistente de Administracion yProcesos 4.3 Darde baja al seguro SCTR Fakta de informacicn No 1 3.5%
Asistente de Administracion yProcesos 5.1 Generar hoja de ruta Fakta de documentacion No 0 0.00%
Colaborador 5.2 Completar hoja de ruta Fakta de documentacion - 4 12.90%
Aistente de Administracion yprocesos 6.1 Generary enviar documentos de cese Fakta de documentacion No 0 0.00%
Colaborador 6.2 Firmar documentos de cese Falta de documentacidn No 2 645%
Analista Senior de Administracién y Procesos 7.1 Solicitar pago de liquidacion Falta de informacicn No 0 0.00%
Analista Senior de Administracidn y Procesos 7.2 Pagar liquidacion Fakta de documentacion No 0 0.00%
Asitente de Administracion yProcesos 8.1 Cargar documentos de cese a plataformalocal Falta de documentacion No 1 3.03%
Total de tareas il 64.52%

Nota. Elaboracion propia.

Los errores mas comunes son los "retrasos en la comunicacion” y la "falta de

documentacién”. Estos son problemas que pueden abordarse mediante mejoras en la

comunicacion interna. Dando asi un porcentaje de error de 64.52% entre la suma de los

puntos criticos en la Tabla 16.

Muestra pre test

Para la muestra pre test se ha recolectado informacion con respecto a los porcentajes de

error que causa una deficiente comunicacion interna entre las areas durante los meses de

enero a abril del 2023, a continuacion, se detallan los resultados obtenidos en la Tabla

17.

51



Tabla 17.

Porcentaje de errores por deficiente comunicacion interna entre areas

Mes Porcentaje
Enero 55.94%
Febrero 64.87%
Marzo 69.49%

Abril 67.76%
Promedio de % de errores 64.52%

Nota. Elaboracion propia.

Calculo de porcentaje de reclamos

Dada las respuestas de las encuestas realizadas, se ha definido como criterios de
reclamos las respuestas de “Insatisfecho” y “Muy insatisfecho” dando como resultado
un promedio de 58% de porcentaje de reclamos por parte de los colaboradores que han

culminado sus contratos.

Tabla 18.

Tabla de criterios de reclamos.

Preguntas Criterios de reclamos % de reclamos
X L 0 X -
z Insatisfecho Muy Insatisfecho

(Coémo calificarias la claridad de las politicas y

procedimientos de terminacion de contratos en nuestra 45% 20% 65%
empresa?
(Recibiste informacion detallada sobre los pasos del
proceso de terminacion cuando estuviste laborando en la 55% 10% 65%
empresa?
;Te sentiste tratado con rcf;pctn.)’y profesionalismo 40% 10% 50%
durante el proceso de terminacion?
;Consideras que la empresa proporciond un tiempo
razonable para la transicion durante la terminacion de 55% 10% 65%
contrato?
(Recibiste toda la documentacion y certificados 40% 59, 45%
necesarios al finalizar tu contrato?

Total 58.00%

Nota. Elaboracion propia.
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Muestra pre test
Para la muestra pre test se ha recolectado informacion con respecto a los porcentajes de
reclamos de los trabajadores cuando terminan su contrato durante los meses de enero a

abril del 2023, a continuacién, se detallan los resultados obtenidos en la Tabla 19.

Tabla 19.

Porcentaje de reclamos — pre test

Mes Porcentaje
Enero 55.00%
Febrero 58.00%
Marzo 54.00%

Abril 50.00%

Promedio de % de errores 54.25%

Nota. Elaboracion propia.

c) Analizar

En esta fase se analizardn las causas que originan la deficiencia en el proceso de
terminacion de contrato o cese de contrato, para posteriormente proponer soluciones
utilizando herramientas que impacten en los problemas identificados.

Histograma

Se realizé un histograma con el fin de tener una vision clara de la distribucién de los
tiempos e identificar las areas de enfoque para realizar una mejora en el proceso de

terminacion de contratos.

Tabla 20.

Tabla de frecuencias

Intervalos )

(en minutos) o Xi H
[5 - 44] 3 24.5 3
[45 - 84] 1 64.5 4

[85-124] 1 104.5 5
[125 - 164] 2 144.5 7
[165 - 204] 1 184.5 8

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 25.
Histograma para determinar el tiempo en los procesos
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Nota. Elaboracion propia.

La mayoria de los tiempos se encuentran en los intervalos de menor duracion,
especialmente en los intervalos [5 - 44] minutos y [45 - 84] minutos. Esto sugiere que la
mayoria de las observaciones se realizan en un tiempo relativamente corto.

Se observa que hay casos con tiempos mas largos en los intervalos [125 - 164] minutos
y [165 - 204] minutos. Estos casos indican posibles oportunidades de mejora en la
eficiencia de la etapa de "Medir".

Dado que los tiempos varian ampliamente, podria ser beneficioso analizar mas
detenidamente los casos que requieren mas tiempo para identificar posibles problemas o

ineficiencias que podrian optimizarse.

Diagrama de Pareto

En la empresa se identific6 una serie de problemas que pueden afectar a la
comunicacion interna entre las responsables de las areas involucradas, ver Tabla 21, lo
que trae como consecuencias inconvenientes al momento de gestionar la documentacion

de terminacién de contrato.
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Tabla 21.

Problemas encontrados en la comunicacion interna entre las areas involucradas

. Frecuencia %
Problemas observados Frecuencia %
acumulada Acumulado
Programar examen de 5 25% 5 25%

Verificar entrega de EPP’s

20% 9 45%
y casillero

Verificar deuda por

. 4 20% 13 65%
prestamos y retiro

Completar hoja de ruta 4 20% 17 85%
Informar cese a las areas

3 15% 20 100%
relevantes

20

Nota. La empresa

Figura 26.

Analisis y grafico de Pareto para determinar la causa raiz del problema de la falta

de comunicacién interna

DIAGRAMA DE PARETO

Programar examen Verificar entrega de Verificar deuda por Completar hojade Informar cese a las
de retiro EPP'sy casillero  prestamos y retiros ruta dreas relevantes

Frecuencia % Acumulado

Nota. Elaboracién propia

Como se observa en la Figura 26, el problema con un mayor nimero de frecuencia se
trata de la falta de comunicacién interna entre las areas involucradas y el problema con

un menor numero de frecuencia se trata de la falta de canales de comunicacion.
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¢5 por qué?

Acerca del porcentaje de reclamos en el proceso de término de contrato

La implementacion de la herramienta /5 porqués?, sirve para resolver analizar los
problemas mediante el cuestionamiento para asi encontrar las posibles causas de los
problemas detectados.

Se analizara en la Tabla 22, para determinar la solucién del problema que ocurre en la

terminacion de contrato del colaborador.

Tabla 22.

¢5 por qué? del porcentaje en el proceso de terminacion de contrato

Problema Indice de reclamos en el proceso de terminacion de contratos
Pregunta "Por qué" Respuesta Causa identificada
iPor qué los colaboradores Falta de informacion hacia  Falta de divolgacion de
no saben sobre las politicas los colaboradores sobre las  las politicas del
del procedimiento politicas del procedimiento  procedimiento del
terminacion de contrato?  del termino de contrato termino de contrato

;Por qué los colaboradores
no saben como proceder
cuando terminan su
contrato?

Falta de orientacion en el
proceso de terminacion de
contratos.

Falta de revision y
control de proceso.

Falta de personal capacitado

en el talento humano enel  Falta de personal
proceso de terminacion de  capacitado v calificado.
contrato

;Por qué trabajadores
L
3 PORQUES manifiestan falta de

empatia y buen trato?

Falta de infi i6 . ..
atta oe Miormacion por Falta de informacion

;Por qué no hay un parte del empleador
empleador capacitado? encargado para que pueda por parte del empleador
orientar al colaborador encargado.
Falta de un programa para
¢Por qué no hay un capacitazarse de como se Falta de un programa
programa de capacitacion? debe de orientar al para capatizarse.

colaborador.

Solucion ~ Implementar un plan de capacitacion a los responsables de cada area

Nota. Elaboracion propia

d) Implementar

En esta etapa se implementara un diagrama de flujo mejorado, matriz de comunicacion
y un programa de capacitacion con la finalidad de mejorar la deficiencia encontrada en
el proceso de terminacion de contrato o cese de contrato.

Matriz de comunicacion

Implementar matriz de comunicacion proporciona un plan claro para abordar los
problemas identificados en la comunicacion interna. Cada accidon propuesta tiene un

responsable designado y un plazo estimado para su implementacién, ver Tabla 23. Esto
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ayudara a mejorar la eficiencia y la efectividad de la comunicacion entre las areas

involucradas en la terminacién de contratos, para que asi se pueda reducir el porcentaje

de errores que se genera por no tener claro los procesos y una buena comunicacion entre

las areas involucradas.

Tabla 23.

Matriz de comunicaciones

Responsable de la . .
Problema Observado J s Acciones Propuestas Plazo Estimado
Solucion
Falta de Comunicacion . - Establecer reuniones regulares entre las dreas
i Coordinador de . s L .
Interna entre las Areas . . involucradas para compartir informacion v Primer mes
Comunicacion Interna .. :
Involucradas actualizaciones.
. - Crear un grupo de comunicacion en linea (por
Falta de Comunicacion . . £np .. ®
: Coordinador de gjemplo, a través de correo electrinico o .
Interna entre las Areas .. . . . Primer mes
Comunicacion Interna  mensajeria) donde las dreas puedan compartir
Involucradas -
docutmentos y actualizaciones.
Falta de Comunicacion . - Designar un punto de contacto en cada area
; Coordinador de = . A .
Interna entre las Areas .. para gestionar v facilitar 1a comunicacién con Primer mes
Comunicacién Interna = -
Involucradas otras dreas.
. - Implementar un sistema de seguimiento de
Falta de Seguintiento de . . pem =
L Supervisor de Seguimiento terminaciones de contrato para registrar v Segundo mes
Terminacion de Contrato .
supervisar el estado de cada caso.
. - Realizar reuniones de seguimiento periddicas
Falta de Seguimiento de . .. i -
Lo Supervisor de Seguimiente para revisar los casos pendientes y abordar Segundo mes
Terminacion de Contrato i
cualquier problema o retraso.
Falta de Comunicacion de  Coordinador de Recursos - Crear un manual de polificas de terminacion
" o Tercer mes
la Politica de Terminacion Hutnanos claro v accesible para todos los colaboradores.
. . - Realizar sesiones informativas o capacitaciones
Falta de Comunicacion de  Coordinador de Recursos . . 2pactt
. L. para comunicar las politicas de terminacién a los Tercer tes
la Politica de Terminacion Humanos
colaboradores.
Falta de Comunicacion - Establecer un canal de comunicacion directa
Interna entre el Coordinador de Relaciones entre el colaborador y el departamento de .
- Primer mes
Colaborador v el Laborales Recursos Humanos para consultas v
Empleador aclaraciones.
. - Implementar un sistema de tickets en linea que
Falta de Canales de Coordinador de Tecnologia o ) 2
o . pertnita a los colaboradores y las dreas registrar y Segunde mes
Cotnunicacion de l1a Informacion i ’ = ’ =
seguir el progreso de los casos.
Falta de Canales de Coordinador de Tecnologia - Establecer una linea directa de comunicacion
s L - Segundo mes
Cotmunicacin de la Informacion para consultas urgentes o problemas ctiticos. =

Nota. Elaboracion propia
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Muestra Post test

Para la muestra post test se ha recolectado informacidn con respecto a los porcentajes de
error que causa una deficiente comunicacion interna entre las areas durante los meses de
mayo a agosto del 2023, a continuacion, se detallan los resultados obtenidos en la Tabla
24.

Tabla 24.

Porcentaje de errores — post test

Mes Porcentaje
Mavyo 25.76%
Junio 21.34%
Julio 17.42%
Agosto 10.23%

Promedio de % de errores  18.69%

Nota. Elaboracion propia.

Programa de capacitacion

En la Figura 27 se muestra como es que se esta distribuyendo la capacitacion para el
personal encargado de cada area, para asi tener un orden al momento de capacitarlos. En
la capacitacion se tratara el tema sobre los procedimientos para gestionar el proceso de
terminacion de contrato y esta dirigido basicamente hacia los jefes de cada area.

Con la finalidad de que el personal encargado del area tenga nociones sobre el proceso
de terminacion de contratos, y con ello pueda orientar al colaborador que quiere
gestionar su documentacion.

En el Anexo 6 se puede observar el plan de capacitacion propuesto que se esta llevando

a cabo.

58



Figura 27.
Cronograma de capacitacion

CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES

DATOS DEL EMPLEADOR:
1. RAZON SOCIALO 2.RUC 3.- DOMICILIO (Direccion, distrito, | .- TIPO DE ACTIVIDAD
DENOMINACION SOCIAL " departamento, provincia) ECONOMICA

Fabricacion de articulos de

EMPRESA INDUSTRIAL 201000051240 Ecuador 448, Lima 15079 o
hormigdn, cemento y yeso

DIRIGIDO A JUNIO JULIO AGOSTO

1 |Jefe de control de calidad y procesos

2 |Jefe de plantas auxiliares MoDULOZ:
Comunicacion efectiva
en el proceso de
3 |Jefe de moldeados y pinturas terminacon de contrato
(Jueves 6)
4 \Jefe de produccion de placas onduladas HODULO 3
: Respetoy :
MODULO 1: o MODULO 6
5 |Jefe de tanques - profesionalismo en el -
q rocedpigl:gi?jsyclaros proceso de frminacon eualuasggﬁlgueer:mrzcesn
P ! % de contrato (Jueves 13) ! 3p
6 |Jefe de mejora continua (ueves 29) eves 3)
MODULO 4:
. Tiempo de transicidn
T |Jefe de mantenimiento adecuado Jueves 20)
] Jefe Icemral de almacén de productos HODULO 5
terminados Documentacidn y
Jefe de almacén de materias primas y procedimignto de cierre
9 (Jueves 27)

productos terminados

10 |Jefe de automatizacidn y electricidad

Nota. Elaboracion propia

Muestra Post test
Para la muestra post test se ha recolectado informacidn con respecto a los porcentajes de
reclamos de los trabajadores cuando terminan su contrato durante los meses de mayo a

abril del 2023, a continuacién, se detallan los resultados obtenidos en la Tabla 25.
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Tabla 25.

Porcentaje de reclamos — Post test

Mes Porcentaje
Mayo 30.00%
Junio 20.00%
Julio 15.00%
Agosto 17.00%
Promedio de % de errores  20.50%

Nota. Elaboracién propia

Analisis del valor agregado.

El AVA proporcionara una comprensién mas profunda de como se utiliza el tiempo en

el proceso de terminacion de contratos y ayudara a identificar areas de ineficiencia que

puedan ser mejoradas para reducir el tiempo del proceso.

Tabla 26.

Analisis del valor agregado

Lista de Actividades Duracién de actividades Agrega valor Célculo del valor
(minutos) Si No agregado

1.1 Notificar cese 5 5
2.1 Solicitar carta de renuncia 20 20
2.2 Recepcionar cese 10 10
3.1 Informar cese a las areas relevantes 20 X 0
3.2 Programar examen de retiro 70 X 0
3.3 Verificar entrega de EPPS y casillero 60 X 0
3.4 Verificar deuda por préstamos y seguros 50 X 0
4.1 Dar de baja en el sistema global 10 X 10
4.2 Dar de baja en T-registro 20 X 20
4.3 Dar de baja al seguro SCTR 80 X 80
5.1 Generar hoja de ruta 20 X 20
5.2 Completar hoja de ruta 60 X 60
6.1 Generar y enviar documentos de cese 60 X 60
6.2 Firmar documentos de cese 100 X 100
7.1 Solicitar pago de liquidacién 100 X 100
7.2 Pagar liquidacion 40 X 40
8.1 Cargar documentos de cese a plataforma local 20 X 0

525

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 27.
Procesos detectados por mejorar

Lista de actividades

Duracidén de actividad

(minutos)
3.1 Informar cese a las areas relevantes 20
3.2 Programar examen de retiro 70
3.3 Verificar entrega de EPPS y casillero 60
3.4 Verificar deuda por préstamos y seguros 50
8.1 Cargar documentos de cese a plataforma local 20
220

Nota. Elaboracion propia.

Como se puede observar en la Tabla 27, se han detectado 5 procesos que tienen

oportunidad de mejora.
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Figura 28.
Diagrama de flujo mejorado
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Nota. Elaboracion propia.
Como se observa en la Figura 28, la capacitacién es un factor clave, ya que el jefe directo es el que tiene el primer contacto con el
colaborador, es alli donde se brinda la capacitacion para que el colaborador pueda presentarse en las areas y agilizar el proceso.
La capacitacion que imparte el jefe directo al colaborador tiene una duracion de 20 minutos por lo que el proceso disminuye
considerablemente teniendo un tiempo de 565 minutos equivalente a 9.42 horas. Ver Tabla 28.
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Tabla 28.

Proceso mejorado de la terminacion de contrato

Lista de Actividades

Duracion de

actividades

1.1 Notificar cese 5
2.1 Solicitar carta de renuncia 20
2.2 Recepcionar cese 10
3.1 Capacitar al colaborador 20
4.1 Dar de baja en el sistema global 10
4.2 Dar de baja en T-registro 20
4.3 Dar de baja al seguro SCTR 80
5.1 Generar hoja de ruta 20
5.2 Completar hoja de ruta 60
6.1 Generar y enviar documentos de cese 60
6.2 Firmar documentos de cese 100
7.1 Solicitar pago de liguidacién 100
7.2 Pagar liquidacion 40
8.1 Cargar documentos de cese a plataforma local 20

565

Nota. Elaboracidn propia.

En la Tabla 29, se obverse disminucion y mejora en el tiempo de proceso, y se ve

reflejado el nuevo proceso de la terminacion de contratos.

Tabla 29.
Muestra post test

Mes Tiempo (hrs)
Mayo 9.80
Junio 9.75
Julio 9.55
Agosto 9.60

Promedio de tiempo

9.68

Nota. Elaboracion propia
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e) Controlar

Politica de terminacién de contratos.

La politica de terminacién de contratos ayuda a definir los pasos a seguir de manera

clara y eficiente, lo que reduce los tiempos de espera. Ademas, al establecer plazos y

procedimientos claros, se garantiza que cada etapa se realice de manera oportuna. Esto

contribuye a una terminacion mas rapida y efectiva, beneficiando tanto a la empresa

como a los empleados.

También mejora la comunicacion interna. Al definir roles y responsabilidades

especificos de cada &rea involucrada en el proceso, se establece una clara estructura de

comunicacion. Esto ayuda a evitar malentendidos, aclarar expectativas y garantizar que

la informacion fluya de manera eficiente entre los departamentos.

Figura 29.

Politica de terminacion de contrato

1.

OBJETIVO

Definir el proceso de cese del personal, responsables que intervienen y documentos quede-
ben utilizarse para concluir el vinculo laboral del colaborador con la empresa.

. ALCANCE
El presente procedimiento aplica a todos los colaboradores de Fabrica Peruana Eternit S.A(PerG).
. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1 Modalidad de cese

3.4.1 Cese por periodo de prueba: Es el que se genera dentro del periodo de prueba
establecido por ley (3, 6 y 12 meses) segun cormresponda.

3.4.2 Cese por término de contrato: Es el que se genera cuando la gerencia confirma la no
renovacion del contrato a plazo fijo.

3.4.3 Cese por renuncia voluntaria: Es el que se genera por decisién del colaborador de dar
por concluida su relacién laboral dentro de los plazos y exoneraciones establecidas por ley
(30 dias calendario).

3.4.4 Cese por abandono de trabajo: Es el que se genera cuando el colaborador no asiste a
laborar por mas de tres dias utiles, no lo justifica y no se comunica con su jefe directo ni con
el area de Recursos Humanos.

3.4.5 Cese por despido: Es el que se genera por una falta grave cometida por el trabajador
segun lo estipulado en el reglamento interno de trabajo y la legislacién laboral peruana.

3.4.6 Cese por mutuo disenso: Es el que se genera de mutuo acuerdo entre la empresa y el
colaborador asignandole una compensacion adicional a la liquidacion de beneficios sociales
de_acyerde.a la politica de incentivos de la empresa.

3.4.7 Cese por fallecimiento: Es el que se genera por la muerte del colaborador.

3.4.8 Cese por jubilacion: Es el que se genera de manera obligatoria o potestativa al cumplir
la cantidad de afies que la ley estipula (70 afios).

3.4.9 Cese por invalidez permanente: Es el que se genera por incapacidad permanente
certificada por ESSALUD o por una junta médica del sistema privado de salud.

3.4.10 Cese por condena penal: Es el que se genera por sentencia de delito doloso.

3.2 Carta de renuncia: Documento por el cual el colaborador informa su decisidn voluntaria de
ya no trabajar en le empresa donde se indica su dltimo dia de labores.

3.3 Hoja de ruta de salida: Documento que debe completar el colaborador con la firma de
alguna|s areas que certifican que no tiene deudas pendientes con la empresa en activos ni en
dinero.

4. DOCUMENTOS PARA CONSULTAR

4.1 Reglamento Interno de Trabajo
4.2 Legislacion Laboral

64



3. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

51 PROCEDIMIENTO DE TERMINACIONES

RESPONSABLE DESCRIPCION MEDIO FRECUENCIA

Colaborador + Notificar cese Presencial + Fecha de
Cese

Jefe directo o |e Comunicar el cese del colaborador. Comen corporativo

colaborador « Capacitar al colaborador Presencial + Fecha de
Cese

Asistente de |+ Dar de baja a colaborador. Plataforma + Fecha de

Administracion ¥ |« Informar el cese a la Trabajadora |  corporativa cese

Frocesos 5ocial, Comunicaciones y proveedor Comeo corparativo
de control de seguridad de ingresos
ala empresa.

+ Informar al analista los descuentos o
pagos pendientes por aplicar al
personal cesado (comedor, horas
gxiras, bonificaciones, Centrocoop)

« Consuftar con el drea de gastos de
viajes sobre los gastos pendientes
por rendir del empleado o ejecufivo
cesado para dar conformidad al
apartado de Tesoreria en la hoja de
ruta.

Colaborador + Entregar |2 hoja de ruta firmada con Fisico » Fecha de
los datos de su celular y comeo |« Digital cese
electronico personal.

Analista Senior de |« Generar y enviar los documentos de Comeo corporativo. | » Hasta 48

Administracion y | cese (liquidacion de  beneficios horas  del

Frocesos sociales, certificado de trabajo, carta cese
de liberacion CTS vy cerificado de
retenciones de renta de quinta
cateqoria).

Colaborador « Enviar los documentos de cese Comeo electronico | = Fecha de
debidamente fimados. personal [ese

Fisico

Analista Senior de [« Realizar el pago de Ia liquidacion de Banca porIntemat | » Hasta 48

Administracion vy | beneficios sociales. horas  del

Procesos. (ese

Asistente de | Cargar documentos de cese| e TLI + Semanal

Administracion y |  firmados a la plataforma digital.

Procesos.
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6. CONSIDERACIONES EN EL PROCEDIMIENTO POR MODALIDAD DE CESE

- Cese por periodo de prueba: Se debe contar con la aprobacion de la gerencia y se de-
be enviar al colaboradar una carta informativa.
- Cese por abandono:

5i el colaborador tiene menos de fres meses en la empresa y se ausenta por mas de tres dias
Gtiles sin comunicacion con su jefe directo, el Centro Médico ni Recursos Humanos, el jefe
debe informar el cese a RRHH.

Si el colaborador tiene mas de tres meses en la empresa y se ausenta por mas de tres
dias dtiles, su jefe debe informar al BP de RRHH vy al Area Legal para que siga el proce-
dimiento de cese establecido por ley.

- Cese por despido: Sigue el procedimiento de ley v la fecha de cese sera la de la recep-
cionde la Gitima carta notarial enviada y que debe ser informada al drea de Administracion v
Procesos ese mismo dia antes de las 4pm.

- Cese por mutuo disenso: El HRBFP junto con la gerencia evallian escenariofs) de cese.
Lusgo de la conversacion con el colaborador informan |a fecha final de cese al drea de
Administracion v Procesos.

- Cese por fallecimiento: La Trabajadora Social debe enviar la infm'[nacibn que se requie-
re para el pago de beneficios a los deudos al area de Administracion y Procesos y coor-
dinar la devolucién de pertenencias de los deudos.

- Cese por invalidez permanente: La Trabajadora Social debe enviar el documento de inca-
pacidad permanente emifido por ESSALUD o por la junta médica del sistema privadode sa-
lud.

Nota. Elaboracion propia.

Programa de capacitacion

Luego de la implementacién del programa de capacitacion que fue dirigido a los jefes
de cada area y el tema que se difundié fue de los pasos a seguir del proceso de
terminacién de contrato. Ahora para dar constancia y seguimiento del proceso de dicha

capacitacion se implementd un formato de asistencia, ver Tabla 30.

Tabla 30.
Formato de registro de asistencia de capacitacién
Registro de ién, Capacitacién, Entr i y Sil 0s de Emergencia

DATOS DEL EMPLEADOR:

1.- RAZON SOCIAL O 2-puc | 3- DOMICILIO Diecciin, distito, | 4.- TIPDDEACTIVIDAD | 5. HRODE
DENOMINACION SOCIAL - departamento, provincial ECONOMICA TRABAJADORES
EMPRESANDUSTRIAL 201000051240 Ecuador 448, Lima 15079 Fabiioacitn de anfoulos de
hormigan, cementa y yesa
MARCAR (X)
6.- INDUCCION 7.- CAPACITACION 8- ENTRENAMIENTO 9.- SIMULACRO ENERGENCIA
X
10.- TEMA
.- FECHA
12~ NOMBRE DEL -
CAPACITADOR O ENTRENADOR Dennis Condorchua Soria
13- N-DEHORAS
14.- CARGO EN LA EMPRESA (CAPACITADOS) 15.- FIRMA 16.- DBSERVACIONES

Nota. Elaboracion propia
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5.1.4 Andlisis de resultados
Tabla 31.

Resumen de pre test y post test

. ’ ” Variables Variables =
Hipotesis Especifica o " Indicador Pre test  Post test Resultado
Independientes Dependientes
1. La aplicacién de la
metodologia DMAIC reduce el S g Se logro reducir un
. g Metodologia tiempo del . & :
tiempo del proceso de Zf:mpa dal proceso 1248 hrs.  9.68 hrs.  2.8hrs de tiempo
P DMAIC proceso =
terminacion de contratos en una del proceso
empresa industrial.
2. La aplicacion de la
metodologia DMAIC reduce el .
e ) Se logro reducir un
orcentaje de errores en la y : .
P FUSE Metodologia porcentaje de e - 45.83% del
comunicacion interna entre las 64.52% 18.69% 4
g 4 DMAIC errores porcentaje de
areas involucradas en el proceso
— errores
de terminacion de contratos en
una empresa industrial.
3. La aplicacion de la
metodologia DMAIC reduce el Se logro reducir un
s 8 " S : s s 33.75%
porcentaje de le.C]all?f)S enel Metodologia porcentaje de 54.25% 20.50% 33.7 % del
proceso de terminacion de DMAIC reclamos porcentaje de

contratos en una empresa
industrial.

reclamos

Nota: Elaboracién propia

Como se muestra en la Tabla 31, vemos una comparacion entre el pre test y post test.

a) Pruebas de normalidad

Para realizar la prueba de normalidad se utilizaron datos recolectados desde el mes de

enero hasta el mes de agosto del 2023.

Cuyos datos fueron exportados al software SPSS y se muestran los siguientes

resultados.

Tabla 32.

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kalmaogarov-Smirnav? Shapiro-Wilk
Estadistico ol Sig. Estadistico al Sig.
Tiempo del proceso 1 215 4 46 4 .68a
Porcentaje de errores 1 273 4 880 4 340
Porcentaje de reclamos 1 220 4 480 4 400
Tiempo del proceso 2 236 4 A1 4 488
Forcentaje de errores 2 A74 4 485 4 432
Porcentaje de reclamos 2 280 4 878 4 A3

a. Correccidn de significacidn de Lilliefors

Nota. Software IBM SPSS Statistics
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En la Tabla 32, se observa que los resultados obtenidos en la prueba de normalidad en el
software de SPSS y se eligio la prueba de shapiro-wilk ya que la muestra “n” es < 50.

En la Tabla 33, se muestra que tipo de prueba de hipdtesis se aplicara.

Tabla 33.
Resumen de tipo de prueba de hipotesis
Variable Sig. Tipo de prueba Pr#i(:)%?[e(i(ies
Tiempo del proceso 1 0.689 Paramétrica T Student
Porcentaje de errores 1 0.340 Paramétrica T Student
Porcentaje de reclamos 1 | 0.900 Paramétrica T Student
Tiempo del proceso 2 0.488 Paramétrica T Student
Porcentaje de errores 2 0.932 Paramétrica T Student
Porcentaje de reclamos 2 | 0.331 Paramétrica T Student

Nota. Elaboracion propia

b) Prueba de hipotesis
En la prueba hipétesis que se realiz6 a cada una de las variables utilizando el software
SPSS, se obtuvo los siguientes resultados:

- Hipotesis especifica 1: Tiempo del proceso

Tabla 34.

Prueba de normalidad para el tiempo del proceso

Pruehas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico ql Sig. Estadistico ql Sig.
Tiempo del proceso 1 215 4 : 946 4 G8a
Tiempo del proceso 2 236 4 . A1 4 488

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Software IBM SPSS Statistics

De la Tabla 34, se observa que en la prueba de Shapiro Wilk los dos valores de
significancia es Sig. > 0.05 y ello nos indica que los datos siguen una distribucion

normal.
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Tabla 35.
Prueba T-student para la variable tiempo del proceso

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias empargjadas Sigrificacidn
8% e Intervalo de confianza de
Media e emor l dferencia P e dos
Media  Desyesténdar  estindar Inferior Slperior i o Pdeunfatr  factores
Part  Tiempo del proceso ! - 250000 8163 D408 267008 280007 68566 i ] <1

Tiempo del proceso 2

Nota. Software IBM SPSS Statistics

Con los datos obtenidos del software SPSS, ver la Tabla 35, se plantea la siguiente
hipétesis:

Ho: pix < py

Hi: px> py

Regla de decision:

Si t es negativo, No Rechazamos Ho

Si t es positivo, dividimos la sig. entre dos y si este valor es < 0.05 Rechazamos Ho

Como la “t = 68.586” es positiva y la “Sig. es < 0.001”, dividiendo el valor de la
significancia nos da un valor menor a 0.05 “Sig./2 < 0.05”. Se concluye que se rechaza
Ho.

- Hipotesis especifica 2: Porcentaje de errores

Tabla 36.

Prueba de normalidad para el porcentaje de errores

Pruebas de normalidad

Kalmogorov-Smirnoy?® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.
Paorcentaje de errores 1 273 4 . .880 4 340
Paorcentaje de errores 2 74 4 . 985 4 832

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Software IBM SPSS Statistics
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De la Tabla 36, se observa que en la prueba de Shapiro Wilk los dos valores de
significancia es Sig. > 0.05 y ello nos indica que los datos siguen una distribucion

normal.

Tabla 37.
Prueba T-student para la variable porcentaje de errores

Prueha de muestras emparejadas

Diferencias emparsjadas Sionfieacidn
85% e intervalo de confianza d
e de ermor I dfrencia Pdedos
Wedia  Desv.estandar  estandar Inferior Superior l ol Pdewnfalor  fachores
Par1  Porcentajedeenores - 4582750 1101694 505047 2686500 BATO000 Y 3 002 004

Forcentaje de errores 2

Nota. Software IBM SPSS Statistics

Con los datos obtenidos del software SPSS, ver la Tabla 37, se plantea la siguiente
hipétesis:

Ho: pix < py

Ha: px> py

Regla de decision:

Si t es negativo, No Rechazamos Ho

Si t es positivo, dividimos la sig. entre dos y si este valor es < 0.05 Rechazamos Ho

Como la “t = 7.691” es positiva y la “Sig. es 0.005”, dividiendo el valor de la
significancia nos da un valor menor a 0.05 “Sig./2 < 0.05”. Se concluye que se rechaza
Ho.

- Hipotesis especifica 3: Porcentaje de reclamos

Tabla 38.

Prueba de normalidad para el porcentaje de reclamos

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirmoyv® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Porcentaje de reclamos 1 220 4 . 880 4 800
Faorcentaje de reclamos 2 280 4 . 878 4 X

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. Software IBM SPSS Statistics
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De la Tabla 38, se observa que en la prueba de Shapiro Wilk los dos valores de
significancia es Sig. > 0.05 y ello nos indica que los datos siguen una distribucién

normal.

Tabla 39.
Prueba T-student para la variable porcentaje de reclamos

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas Significacion
95% de intervalo de confianza de
Wedia de errar la diferencia P e dos
Media  Desv.estandar  estandar Inferior Superior 1 ql Pdeunfactor  factores
Par{  Porcentaje de reclamos 1 - 33750 6.387 3168 23472 43928 10,552 3 <001 002

Porcentaje dz reclamas 2

Nota. Software IBM SPSS Statistics

Con los datos obtenidos del software SPSS, ver la Tabla 39, se plantea la siguiente
hipétesis:

Ho: px < py

Ha: px > py

Regla de decision:

Si t es negativo, No Rechazamos Ho

Si t es positivo, dividimos la sig. entre dos y si este valor es < 0.05 Rechazamos Ho

Como la “t = 10.552” es positiva y la “Sig. es 0.002”, dividiendo el valor de la
significancia nos da un valor menor a 0.05 “Sig./2 < 0.05”. Se concluye que se rechaza
Ho.

c) Analisis Econémico:

Para validar la investigacion del estudio sobre el plan de mejora se realizé una
evaluacion econdémica teniendo en cuenta los datos de los costos de implementacion y
costos de mantenimiento.

Costo de implementacion

Se mostraran los responsables de la implementacién de la metodologia DMAIC.
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Tabla 40.
Costo de implementacion

Costo  Cantidad de

Etapa de DMAIC Actividades Responsahilidades o Total
Unitario (Sf.) personal

Definir Definir problemas Asistente de procesos §/3,000.00 2 5/ 6,000.00
Asistente de proyectos §/2,500.00 1 5/ 2,500.00
Medir Tiempos del proceso Analista de procesos §/4,000.00 1 §/4,000.00
Analizar Identificar problemas Asistente de Administracion y procesos S/ 3,200.00 1 §/3,200.00
Comunicar internamente Coordinador de comunicaciones 5/ 4,000.00 1 S/ 4,000.00
Mejorar Implementar soluciones Analista Senior de Administracion y procesos 5/ 5,500.00 1 §/5,500.00
Controlar Mejora continua Jefe de capacitacion 5/10,000.00 1 5/10,000.00
TOTALES §/32,200.00 8 §/ 35,200.00

Nota. Elaboracion propia.

De la Tabla 40, se puede observar que para la implementacion de la metodologia

DMAIC se necesitan 8 puestos de trabajo: 2 Asistentes de procesos, 1 Asistente de

proyectos, 1 Analista de procesos, 1 Asistente de Administracion y procesos, 1

Coordinador de comunicaciones, 1 Analista Senior de Administracion y Procesos y 1

jefe de capacitacion.

Costo de mantenimiento

En este apartado se observaran los costos de mantenimiento durante un afio.

Tabla 41.

Costo de mantenimiento

Item Costo/mes (3/.) Costo anual (§/.)
Licencia de Bizag) §/32.00 5/ 384.00
Internet 5/ 400.00 §/4.800.00
Alquiler de oficina para capacitacion ~—~~ 5/2,000.00 5/ 24,000.00
Mantenimiento web de leggjos §/400.00 §/4.800.00
Totales §/2832.00 /3398400

Nota. Elaboracion propia.
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Anélisis de viabilidad
Para este proyecto el costo de inversion serd de S/ 70,000.00 como se puede apreciar en
la Tabla 42.

Tabla 42.
Costo de inversion - COK

Fuente Porcentaje Monto
Inversionistas 50.00% S/ 35,000.00
Empresa 25.00% S/ 17,500.00
Banco 25.00% S/ 17,500.00
Total 100.00% S/ 70,000.00

Nota. Elaboracion propia.

Como se puede apreciar en la tabla 42, se realiz6 un andlisis de viabilidad de la
aplicacion de la metodologia DMAIC para determinar el VAN, TIR y PRI.

Tabla 43.
Andlisis de viabilidad

2023 2024 2025 2026
Aplicacién de la Metodologia
DMAIC
SIN MEJORAS S/ 68,546.00 S/78,827.90 S/93,016.92
CON MEJORAS S/123,382.80 S/ 141,890.22 S/ 167,430.46
TOTAL s/ 0.00 S/54,836.80 S/63,002.32 5/74,413.54
s/ 0.00 S/54,836.80 S/63,002.32 5/74,413.54

Inversion de la Metodologia
DMAIC
Recursos Humanaos s/ 35,200.00
Costos de mantenimiento s/ 33,984.00 5S/33,984.00 5/33,984.00 S/33,984.00
Total s/ 69,184.00 s/ 33,984.00 s/ 33,984.00 s/ 33,984.00

s/ 69,184.00 s/ 33,984.00 s/ 33,984.00 s/ 33,984.00
Resultado -5/ 69,184.00 S/20,852.80 S/29,078.32 S/40,429.54

Nota. Elaboracién propia.
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Anélisis VAN Yy TIR

Figura 30.
Analisis VAN y TIR
‘ 5/20,852.80 ‘ 5/29,078.32 ‘ 5/40,429.54
2023 2024 2025 2026
-5/ 69,184.00
I= 10%
VPN 5/ 26,880.07 SE ACEPTA LA PROPUESTA
TIR 13.05% SE ACEPTA LA PROPUESTA

Nota. Elaboracion propia

Como se puede apreciar en la figura 30, se obtuvo un VPN de S/26,880.07 y un TIR de

13.05% con lo cual se acepta la aplicacion de la metodologia DMAIC.
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CONCLUSIONES

1. La aplicaciéon de la metodologia DMAIC proporciona un enfoque estructurado y
sistematico para mejorar el proceso de terminaciéon de contratos, permitiendo una
evaluacion detallada, la implementacion de mejoras efectivas y el establecimiento de

controles para mantener la mejora a lo largo del tiempo.

2. Aplicando la metodologia DMAIC se logré disminuir el tiempo del proceso de
terminacion de contratos de 12.48 horas a 9.68 horas, logrando reducir el 22.44% del

tiempo de terminacion de contrato.

3. Se logré reducir el porcentaje de errores en la comunicacion interna por areas del
proceso de terminacion de contratos de 64.52% a 18.69%, reduciendo el 43.83%.
Esta reduccién sustancial demuestra que las medidas tomadas para mejorar la
comunicacion interna han tenido un impacto positivo y significativo en la reduccién

de errores en el proceso.

4. Se concluye que el porcentaje de reclamos en el proceso de terminacién de contrato
disminuyd considerablemente de un 54.25% a un 20.50%, reduciendo el 33.75%.
Esta mejora sustancial beneficia a la empresa al reducir la insatisfaccién y los
problemas asociados con los reclamos, lo que contribuye a un proceso mas eficiente

y satisfactorio.
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RECOMENDACIONES

. Se recomienda asegurarse de contar con el respaldo y compromiso de la alta
direccion. La implementacion de mejoras a menudo requiere recursos y apoyo a nivel

organizativo.
. Se recomienda impartir las capacitaciones de manera continua con el fin de seguir
reduciendo el indice de reclamos y fomentar una cultura de comunicacién abierta y

transparente.

. Se recomienda implementar tecnologias de automatizacion para mantener y mejorar

el tiempo del proceso de terminacion de contratos.

. Se recomienda mejorar la claridad y transparencia de las politicas de terminacion de

contratos para reducir la ambigiedad que podria conducir a reclamos.
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Anexo 01: Matriz de Consistencia

Problema General

¢En qué medida la aplicacion de la
metodologia DMAIC mejora el
proceso de la terminacion de
contrato de una empresa industrial?

Problemas Especificos

¢En qué medida la aplicacion de la
metodologia DMAIC reduce el
tiempo en el proceso de la
terminacion de contrato de una
empresa industrial?

¢En qué medida la aplicacion de la
metodologia DMAIC reduce el
porcentaje de errores en la
comunicacion interna entre el
colaborador y el empleador de una
empresa industrial?

¢En qué medida la aplicacion de la
metodologia DMAIC reduce el
porcentaje de reclamos en el proceso
de terminacion de contratos de una
empresa industrial?

Objetivo General

Aplicar la metodologia DMAIC
para mejorar el proceso de
terminacion de contratos de una
empresa industrial.

Objetivos Especificos

Aplicar la metodologia DMAIC
para reducir el tiempo en el
proceso de terminacién de
contratos de una empresa
industrial.

Aplicar la metodologia DMAIC
para reducir el porcentaje de
errores en la comunicacion
interna entre el colaborador y el
empleador en el proceso de
terminacion de contratos de una
empresa industrial.

Aplicar la metodologia DMAIC
para reducir el porcentaje de
reclamos en el proceso de
terminacion de contratos de una
empresa industrial.

ANEXOS

Hipétesis General Variable Indicador
P Independiente Vi
La aplicacién de la metodologia
DMAIC mejora el proceso de .
L metodologia .
terminacion de contratos de una Si/No
. . DMAIC
empresa industrial.
Hipétesis Especificas Variable Indicador
P P Independiente Vi
La aplicacién de la metodologia
DMAIC reduce el tiempo en el
proceso de terminacion de metodologia si/No
contratos de una empresa DMAIC
industrial.
La aplicacién de la metodologia
DMAIC reduce el porcentaje de
errores en la comunicacion interna ,
metodologia .
entre el colaborador y el empleador Si/No
o DMAIC
en el proceso de terminacion de
contratos de una empresa
industrial.
La aplicacién de la metodologia
DMAIC reduce el porcentaje de
reclamos en el proceso de .
terminacion de contratos de una 0% 05 Si/No
DMAIC

empresa industrial.

Variable

Dependiente Indicador VD

terminacion
de contratos

Variable

Dependiente Indicador VD

tiempo del

tiempo
proceso P

Porcentaje de
errores

% de errores

porcentaje de

% de reclamos
reclamos
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Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion

Se muestra la matriz de operacionalizacion que sera utilizada en el presente estudio

Variable . N, L .
. Indicador Definicién Conceptual Definicién Operacional
Independiente
La metodologia DMAIC se basa en el ciclo de mejora continua
metodologia conocido como ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), y es Mejorar los procesos de una organizacién con el
DMAICg Si/No ampliamente utilizada en el marco del Six Sigma y otras practicas de objetivo de lograr una mayor eficiencia,
gestion de calidad para lograr mejoras significativas en los procesos efectividad y adaptabilidad.
y alcanzar altos niveles de calidad y eficiencia.
Variable . N ana o4 .
N Indicador Definicién Conceptual Definicién Operacional
Dependiente
Establece los pardmetros para medir y registrar
El tiempo del proceso es una medida fundamental en la gestion de el tiempo del proceso de manera consistente y
tiempo del < procesos empresariales que ayuda a comprender cuanto tiempo se precisa, lo que permite evaluar y analizar
P Z Tiempo del praceso necesita para completar una serie de actividades y c6mo se puede eficazmente la duracién de las actividades y el

proceso =

Numero total de errores

Porcentaje de +100
errores Numero total de elementos
porcentaje de Numero total de reclamos o

X
reclamos Total de situaciones svaluadas

mejorar la eficiencia y efectividad del proceso en cuestion. ADPH
Group (2021).

Se refiere a la medida cuantitativa que indica la proporciéon de
inexactitudes, malentendidos o fallos en la transmisién y recepcién
de informacion entre las diversas dreas o individuos dentro de una
organizacion. Este indicador evalla la efectividad del proceso
comunicativo y revela la frecuencia con la que se producen errores
que pueden afectar negativamente la comprension, la colaboracién
y la eficiencia en la empresa. IBM (2022).

El porcentaje de reclamos es una medida que evalda la cantidad y la
naturaleza de las quejas, reclamaciones o problemas reportados
por clientes, empleados u otras partes interesadas en relacién con
productos, servicios o procesos de una organizacion. Este
porcentaje refleja la satisfaccion, la calidad percibida y la eficacia de
la empresa en la gestion de problemas y la resolucién de conflictos.
Chiavenato (2009).

proceso en su conjunto.

Se basa en la manera especifica en que se
cuantifican y registran los errores en el contexto
de un estudio o evaluacion

Permiten medir y evaluar el porcentaje de
reclamos de una organizacién de manera
efectiva, lo que facilita la identificacion de areas
de mejora y la toma de decisiones informadas
para elevar la calidad de productos y servicios,
asi como fortalecer las relaciones con clientes y
otras partes interesadas.
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Anexo 03: Modelo de carta de renuncia

CARTA DE RENUNCIA

Sefiores:

Presente.-
De mi especial consideracion:

= TSSO SPRRRUSPSPPSRPRRRRRRS oo gl 14 (=Yoo ls (R F-|
presente hago de su conocimiento mi renuncia voluntaria al puesto de
.................................................................................. que vengo desempefiando en la

Agradeceré considerareldia.......de......................de 20..... como mi ultimo dia de trabajo.

Por tal razon, solicito:

{ ) Se me exonere de los 30 dias de preaviso conforme a ley.
() Nose me exonere de los 30 dias de preaviso conforme aley.|

Adicionalmente, requiero se me entregue la liquidacion de beneficios sociales, el certificado de

trabajo y la carta de retiro de CTS que por ley me corresponde.

Sin otro particular, me despido cordialmente.

Atentamente,

Firma del trabajador
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Anexo 04: Hoja de ruta de salida.

Hoja de Ruta de Salida

Apellidos y Nombres:

Cargo:

Motivo de Salida:

Renuncia Voluntaria

Teérmino de contrato

Otros

Area Responsable

Salud Ocupacional

Tareas

* Programacion examen medico de retiro

.'irea:

Fecha de Ingresao:

Fecha de Cese:

Codigo:

Servicios Generales

* Entrega de casillero
* Entrega de llave de escritorio

Bienestar Social

* Préstamos
* Seguros
* Equipos ergonomicos

Almacén de Materiales y Repuestos

* Recepcion de Uniformes y EFPS

Sistemas (SOL0 EMPLEADOS
/PRACTICANTES)

* Entrega de celular / laptop | modem, etc.

Tesoreria (SOLO EMPLEADOS)

* Rendicidn de gastos

Administracion de Personal

* Entrega de fotocheck
* Recepcion de carta de renuncia
* Liquidacion de beneficios sociales

Nro de celular:

Correo electronico:
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Anexo 05: Permiso de la empresa
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Anexo 06: Plan de capacitacion

Programa de Capacitacion para Mejorar el Porcentaje de Reclamos

Objetivo General: Mejorar la experiencia de terminacion de contrato para los
empleados, reducir el indice de reclamos y garantizar una transicion suave y respetuosa.

Mboédulo 1: Politicas y Procedimientos Claros

e Objetivo: Comprender la importancia de tener politicas y procedimientos de
terminacion claros.

o Contenido:
o Explicacion de las politicas y procedimientos de terminacion existentes.
e Destacar los beneficios de tener politicas claras.
e Como comunicar adecuadamente los procedimientos a los empleados.
Médulo 2: Comunicacién Efectiva en el Proceso de Terminacion de contrato

¢ Objetivo: Desarrollar habilidades de comunicacion efectiva durante el proceso
de terminacion.

e Contenido:
e Técnicas de comunicacion empatica.
e Como manejar preguntas y preocupaciones de los empleados.

o Evitar la comunicacion negativa.

Mbédulo 3: Respeto y Profesionalismo en el Proceso de Terminacién de contrato

o Objetivo: Promover un trato respetuoso y profesional hacia los empleados
durante la terminacion de contrato.

« Contenido:
e La importancia del respeto y la dignidad.
o CoOmo mantener la calma y la compostura.
o Escuchar activamente a los empleados.
Mbédulo 4: Tiempo de Transicion Adecuado

¢ Objetivo: Entender la importancia de un tiempo de transicion adecuado y
flexible.

o Contenido:
e Definicion de tiempo de transicion y su importancia.
e Como adaptar el tiempo de transicion a las necesidades individuales.

o Resolver conflictos relacionados con el tiempo de transicion.
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Médulo 5: Documentaciéon y Procedimientos de Cierre

o Objetivo: Asegurarse de que todos los documentos y procedimientos se manejen
de manera eficiente.

o Contenido:
¢ Documentos necesarios al finalizar un contrato.
¢ Proceso de entrega y firma de documentos.
e Garantizar la puntualidad en el procesamiento de documentos.
Médulo 6: Seguimiento y Evaluacion en el proceso

e Objetivo: Establecer un proceso de seguimiento y evaluacion para mejorar
continuamente el proceso de terminacion.

e Contenido:
¢ Implementar un sistema de retroalimentacion de los empleados.
¢ Realizar revisiones periodicas de politicas y procedimientos.
e Tomar medidas correctivas segiin sea necesario.
Metodologia de Capacitacion:
e Sesiones presenciales o virtuales, segin sea necesario.
e Material didactico, como presentaciones, videos.
o Sesiones de retroalimentacion y discusion de casos.
Duracion del Programa: Esta planificado para que se ejecute en 1 mes y 3 semanas.

Este programa de capacitacion deberia ayudar a mejorar la experiencia de terminacion
de contrato para los empleados y, a su vez, reducir el indice de reclamos al abordar areas
criticas de mejora en el proceso. Asegurate de que la capacitacion sea continua y que se
realicen ajustes seglin sea necesario para mantener su efectividad.
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