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MARCO CONCEPTUAL

e QUEJA: Expresion de insatisfaccion por parte de un consumidor, debido a la
presencia de hechos irregulares en el servicio prestado.

e RECLAMO: Es la expresion de insatisfaccion referida a la prestaciéon de un

servicio o la deficiente atencion.

e SERVICIO AL CLIENTE': Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un proveedor, con el fin de que su cliente obtenga el producto o servicio
en el momento y lugar adecuado y se asegure el correcto uso de los mismos.

e ATENCION AL CLIENTE: Como su nombre lo especifica es la atencién que se
le brinda a un consumidor, ante cualquier duda, inquietud, sugerencia o

reclamacién.

e CAUSA: Aquello que se considera como fundamento u origen de algo

e CAUSA MOTRIZ: Es aquella que se origina por la causa dependiente, y que se

relaciona estrechamente con la misma.

e CAUSA DEPENDIENTE: Es aquella que da origen o fundamenta las causas
motrices.

e PERSONAL TEMPORAL: Es todo trabajador que tiene una fecha de

terminacién en su contrato de trabajo, se clasifican en:

o Temporales término fijo: Son aquellos que tienen contrato con
duracion especifica que varia entre los 6 meses y los 3 afios.

! Informacion tomada de http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml




o Temporales de parada: Son aquellos que se contratan por
reparaciones, generalmente la duracién del contrato oscila entre los 5 y
15 dias
PERSONAL INDEFINIDO: Son aquellos trabajadores que no tienen fecha de
finalizacion en su contrato de trabajo, por lo tanto no necesitan renovacién de
contrato y solo se da por terminado cuando alguna de las partes decida
hacerlo, es decir, por renuncia o despido.

PENSIONADO: Es aquella persona que posee la categoria legal que
adquieren todos los afiliados o sus beneficiarios al momento de recibir una

pension.

BENEFICIARIOS: Persona que tiene derecho a percibir un determinado bien
Persona que, previa cesién por parte del asegurado, es titular del derecho a
indemnizacién por el Asegurador.

FINIQUITO: Es el recibo, colilla o desprendible de pago.
BOLETA DE DOTACION: Es un documento que se imprime para autorizar la
entrega de ropa de trabajo y elementos basicos de proteccién personal a los

trabajadores.

TBG: (Tablero Balanceado de Gestién), es similar al Balance Score Card

(BSC), se refiere a la gestion de la empresa a través de los indicadores.



RESUMEN

Esta monografia tiene como finalidad, disefiar un plan para el mejoramiento del
servicio prestado al personal temporal en ECOPETROL S.A. seccional Cartagena, a
través de la aplicacion del método de gestion para alcanzar metas de mejora PDCA.

El objetivo principal de esta investigacién es encontrar las causa o causas raices del
aumento de las quejas por el servicio prestado al personal temporal en la Regional de
Gestién Humana Norte.

Para facilitar el desarrollo de esta investigacion, esta monografia se dividi6 en 5
capitulos, distribuidos de la siguiente manera:

1. Primer capitulo: En este capitulo se hizo un diagnéstico de la situacion actual, para
describir las causas que ocasionan la generacion de quejas en el servicio prestado
al personal temporal, se priorizaran los tipos de quejas a través del diagrama de
Paretto.

2. Segundo capitulo: En este capitulo se identificé el problema que esta presentando
la Regional de Gestion Humana Norte, se establecié la meta de mejora y se
identifico la variable a controlar, ademas, en esta etapa también surgieron las
primeras causas de la generacién de quejas.

3. Tercer capitulo: En este capitulo, se encontraron las causas raices del problema,
a través de la aplicacion del diagrama de Ishikawa, se establecié una correlacién
entre las mismas y se identifico el problema critico.

4. Cuarto capitulo: Se disefid un plan detallado de actividades, en un cuadro
resumen, donde se controla el cumplimiento de los objetivos, a través de las
actividades que se realizaron, asi como los resultados obtenido, con el fin de
facilitar la creacién del plan de mejora.

5. Quinto capitulo: Tiene como objetivo proponer el plan de accion, para la mejora
en el servicio prestado al personal temporal, asi como las conclusiones y

recomendaciones planteadas por los autores.



INTRODUCCION

En esta monografia se evallan las quejas que se presentan a diario en la Regional
de Gestién Humana Norte en la Refineria de Cartagena ECOPETROL S. A., con la
finalidad de identificar cual es la CAUSA RAIZ del problema, y de esta manera
proponer un plan de accidon que mejore el servicio, logrando asi el aumento de la
satisfaccion del cliente.

Esta investigacién nace del problema denominado “Aumento de las quejas por el
servicio prestado al personal temporal en la Regional de Gestion Humana Norte —
Refineria de Cartagena ECOPETROL S. A.”, lo que ocasiona una gran preocupacion
para la Regional, debido a que su funcion principal es prestar servicios referentes a
Recursos Humanos, Nomina y Beneficios Extralegales a sus clientes, de forma eficaz
y eficiente, de manera que se garantice la satisfacciéon de los mismos.

Para dar solucién al problema anteriormente mencionado, esta investigacién se
dividié en cinco etapas:

e La primera etapa esta constituida por la recoleccion de datos e informacion, a
través de las encuestas de opinién y de datos histéricos proporcionados por la
Regional, en esta etapa se hace un diagnostico de la situacion actual y se
analizan los datos.

e En la segunda etapa se identifica el problema, se define la meta, se establece
la variable a controlar o item de control, se analizan los problemas y se listan
las primeras causas del problema.

e En la tercera etapa se hace el andlisis de las causas listadas en la segunda
etapa, se analizan las causas y se determina cual es la raiz del problema, es
decir, cual es la causa determinante en la generacion de quejas en el
servicio.

e En la cuarta etapa se disefia un cuadro resumen de todas las actividades
realizadas y se verifica el cumplimiento de los objetivos.

e Finalmente en la quinta etapa se propone un plan de accién, compuesto por
estrategias de mejora, que contribuyen con el fortalecimiento de la prestacion
del servicio y que genere un aumento en la Satisfaccion del Cliente.



OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

GENERAL

Analizar las causas asociadas al aumento de la insatisfaccién encaminadas al
servicio que presta el departamento de Gestion Humana Norte seccional
Cartagena ECOPETROL S.A., con el fin de disefar un plan de mejora del servicio
bajo la metodologia del PDCA.

ESPECIFICOS

e Realizar un diagnostico de la situacion actual, apoyado en hechos y datos del
Departamento de Gestién Humana Norte Seccional Cartagena utilizando para
ello el Diagrama de Paretto.

e Describir los hechos que conducen a la generacién de quejas del personal
temporal, mediante el uso de herramientas para recabar informacion utilizando

encuestas de opinién y tormenta de ideas.

e Encontrar la causa raiz que generan las quejas del personal temporal,
presentados al departamento de Gestién humana, a través de la aplicacion del
diagrama de Ishikawa.

e Describir el proceso para llevar a cabo las actividades que se realizaron en la
investigacion del departamento de Gestion Humana Norte Seccional
Cartagena, de modo que se presente un plan detallado de las actividades
realizadas

e Establecer un plan de mejora que permita eliminar la causa raiz detectada,
mediante el uso de la herramienta 5 W —1 H.



1. DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

ECOPETROL S.A.

Pagina Web: www.ecopetrol.com.co

Direccion: Mamonal, kilémetro 10.
Apartado Aéreo: 1452

Teléfono: 6682619

Cartagena - Colombia

1.1. ECOPETROL S.A.

ECOPETROL S.A. es la empresa mas grande del pais y la principal compafia
petrolera en Colombia. Por su tamario, ECOPETROL S.A. pertenece al grupo de las
35 petroleras mas grandes del mundo y es una de las cuatro principales de

Latinoamérica.

Son duefos absolutos y tienen la participacién mayoritaria de la infraestructura de
transporte y refinacién del pais, poseen el mayor conocimiento geolégico de las
diferentes cuencas, cuenta con una respetada politica de buena vecindad entre las
comunidades donde se realizan actividades de exploracion y produccion de
hidrocarburos, son reconocidos por la gestién ambiental y, tanto en el upstream como
en el downstream, han establecido negocios con las mas importantes petroleras del

mundo.

Cuentan con campos de extraccion de hidrocarburos en el centro, el sur, el oriente y el
norte de Colombia, dos refinerias, puertos para exportacion e importaciéon de
combustibles y crudos en ambas costas y una red de transporte de 8.124 kildmetros
de oleoductos y poliductos a lo largo de toda la geografia nacional, que intercomunican
los sistemas de produccién con los grandes centros de consumo y los terminales

maritimos.

Tienen a disposicién de nuestros socios el Instituto Colombiano del Petréleo (ICP),
considerado el mas completo centro de investigacién y laboratorio cientifico de su



género en el pais, donde reposa el acervo geoldgico de un siglo de historia petrolera
de Colombia.

Desde 1997 han marcado récord al obtener las mas altas utilidades de una compania
colombiana en toda la historia. En 2003 se convertira en una sociedad publica por
acciones y emprendimos una transformacién que nos garantiza mayor autonomia
financiera y competitividad dentro de la nueva organizaciéon del sector de
hidrocarburos de Colombia, con la posibilidad de establecer alianzas comerciales fuera

del pais.

Para garantizar la transparencia de las operaciones, fluidez e integridad en la
informacion, hemos adoptado un cédigo de Buen Gobierno.
Gracias a nuestras fortalezas y competencias, ECOPETROL S.A. es lider en Colombia

y el socio preferido para explorar y producir hidrocarburos.

1.2. HISTORIA DE LA EMPRESA ECOPETROL S.A.

Vista posterior plantas Refineria de Cartagena ECOPETROL S.A.

Fuente tomado de el sitio de Intranet http:/iris/contenido.aspx?catlD=278&conID=38339




En los afos cincuenta, cuando la Internacional Petroleum Co. Ltda. se comprometié a
construir una Refineria en el Norte de Colombia para atender los requerimientos de
esta vasta Region y los del Occidente Colombiano, se eligié, para su ubicacion, a la
ciudad de Cartagena y concretamente al area de mamonal.

Esta decisién se tomd teniendo en cuenta la existencia del Terminal del Oleoducto de
la Andian National Corporation, hoy Terminal de Refineria, las facilidades portuarias de
la Bahia y su proximidad a la ciudad.

Es asi como el 7 de diciembre de 1957 se inaugur6 la Refineria de Cartagena,
después de varios meses de intensivos trabajos con un costo total de 33 millones de
dolares.

En 1974 ECOPETROL adquirié la Refineria a un precio de 35 millones de délares,
incluyendo el valor del 40% de las acciones del Oleoducto del Pacifico, perteneciente

también a Intrecol.

Una vez establecida la Refineria, se facilité el desarrollo de un grupo de empresas que
encontraron una fuente de materias primas en los productos y subproductos de la

refinacién, desarrollandose asi el a&rea de Mamonal como zona industrial.

La reversion al Estado Colombiano de la Concesion De Mares, el 25 de agosto de
1951, dio origen a la Empresa Colombiana de Petréleos.

La naciente empresa asumio los activos revertidos de la Tropical Oil Company que en
1921 inici6 la actividad petrolera en Colombia con la puesta en producciéon del Campo
La Cira-Infantas en el Valle Medio del Rio Magdalena, localizado a unos 300
kilometros al nororiente de Bogota.

ECOPETROL emprendié actividades en la cadena del petréleo como una Empresa
Industrial y Comercial del Estado, encargada de administrar el recurso hidrocarburifero
de la nacion, y creci6é en la medida en que otras concesiones revirtieron e incorporo6 su
operacion.

En 1961 asumié el manejo directo de la refineria de Barrancabermeja. Trece anos
después compré la Refineria de Cartagena, construida por Intercol en 1956.



En 1970 adopt6é su primer estatuto organico que ratificd su naturaleza de empresa
industrial y comercial del Estado, vinculada al Ministerio de Minas y Energia, cuya
vigilancia fiscal es ejercida por la Contraloria General de la Republica.
La empresa funciona como sociedad de naturaleza mercantil, dedicada al ejercicio de
las actividades propias de la industria y el comercio del petréleo y sus afines, conforme
a las reglas del derecho privado y a las normas contenidas en sus estatutos, salvo
excepciones consagradas en la ley (Decreto 1209 de 1994).

En septiembre de 1983 se produjo la mejor noticia para la historia de ECOPETROL vy
una de las mejores para Colombia: el descubrimiento del Campo Cafo Limén, en
asocio con OXY, un yacimiento con reservas estimadas en 1.100 millones de millones
de barriles. Gracias a este campo, la Empresa inicié6 una nueva era y en el afio de
1986 Colombia volvid a ser en un pais exportador de petroleo.

En los afos noventa Colombia prolongé su autosuficiencia petrolera, con el
descubrimiento de los gigantes Cusiana y Cupiagua, en el Piedemonte Llanero, en
asocio con la British Petroleum Company.

En 2003 el gobierno colombiano reestructuré la Empresa Colombiana de Petréleos,
con el objetivo de internacionalizarla y hacerla mas competitiva en el marco de la

industria mundial de hidrocarburos.

Con la expedicion del Decreto 1760 del 26 de Junio de 2003 modifico la estructura
organica de la Empresa Colombiana de Petréleos y la convirti6 en ECOPETROL S.A,,
una sociedad publica por acciones, ciento por ciento estatal, vinculada al Ministerio de
Minas y Energia y regida por sus estatutos protocolizados en la Escritura Publica
nimero 2931 del 7 de julio de 2003, otorgada en la Notaria Segunda del Circuito
Notarial de Bogota. D.C.

Con la transformacion de la Empresa Colombiana de Petréleos en la nueva
ECOPETROL S.A., la Compania se liber6 de las funciones de Estado como
administrador del recurso petrolero y para realizar esta funcién fue creada La ANH
(Agencia Nacional de Hidrocarburos).

A partir de 2003, ECOPETROL S.A. inicié una era en la que, con mayor autonomia, ha
acelerado sus actividades de exploracion, su capacidad de obtener resultados con



vision empresarial y comercial y el interés por mejorar su competitividad en el mercado

petrolero mundial.
1.3. EVOLUCION TECNICA DE ECOPETROL S.A.

Inicialmente, la Refineria fue construida con una capacidad de 26.3 kb/do. Mediante
algunos proyectos de optimizacién, la capacidad efectiva fue elevada hasta 28 kb/do y,
posteriormente, en 1962, se instal6 un nuevo horno atmosférico, con el cual se

incremento la capacidad a 33.2 kb/do.

En 1964, se instal6 un horno adicional de vacio con sus facilidades, aumentando
nuevamente la capacidad de refinacion a 42 kb/do y luego, mejoramientos en la
operacion de la Unidad de crudo y la instalacion de facilidades para quemar gas en los
hornos, hicieron posible el incremento de la carga hasta el nivel de 50 kb/do.

Luego, ya a manos de ECOPETROL, la Refineria dio un nuevo salto al aumentar su
capacidad refinadora hasta 70.7 kb/do en la Planta de Destilacién Combinada -Crudo-,
29 kb/do en Ruptura Catalitica y 5.8 en Polimerizacién.

Adicionalmente, en la misma expansion, se construy6 la Planta Viscorreductora con
capacidad de 20 kb/do y se monté la primera Torre Enfriante -de 35.000 galones por
minuto-, y la Unidad Desmineralizadora de Agua - de 450 galones por minuto- entre
otras facilidades.

Posteriormente, gracias a varias modernizaciones y mejoras, la Refineria llevd su
Planta Viscorreductora a una capacidad de 25 kb/do yla de Crudo a 77 kb/do,

condiciones vigentes en este momento.

1.4. UBICACION DE LA EMPRESA

: Mapa de ubicacion, ECOPETROL Zona Industrial de Mamonal
Fuente intranet, http://iris/contenido.aspx?catlD=278&conID=38339




La refineria de Cartagena esté ubicada en la Zona Industrial de Mamonal, una de las
maés importantes del Pais y de Latinoamérica. Este es un nicleo de empresas en su
mayoria quimicas, petroquimicas y de servicios, que se instalaron en el area con
posterioridad a la Refineria, visualizando su enorme potencial.

Antes de 1927, Mamonal estaba conformada por varias fincas particulares, las cuales
fueron adquiridas por la Andian, al igual que Bocagrande y parte de Tierra Bomba,
para establecer el Terminal donde llegaria el oleoducto desde Barrancabermeja. El
muelle se instalé ese afio en Mamonal, y en Bocagrande se establecié la residencia de
los trabajadores directivos.

El area, ubicada a media hora de Cartagena, cuenta hoy con mas de 60 plantas,
varias de las cuales pertenecen a empresas que figuran entre las 100 mas grandes del
Pais: ECOPETROL, Exxon Movil, Texaco, Petroguimica Colombiana y Propilco.

1.5. ORGANIGRAMA DE ECOPETROL S.A.

Estructura General

Prasidancia

Direccion de Soporie a Direccion de Relaciones
Presidencia y Junta Directiva Laborales y Desarrollo
Direccion Of. de Control Disciplinario |
Juridica

Of. de Control Intemo |

I T 1
Direccion Genaral Viceprasidencia Dir. General
de Operaciones | !ﬁanandlm de Planeacion

Vicepresidenci: icepresi i icepresi is Vicepresidencia Vicepresidencia
Exploracic G finacion y Transporte Suministra y
Petroguimica Mercadeo

Fuente tomado de el sitio de Intranet http://iris/contenido.aspx?catlD=278&conID=38339




1.6. OBJETIVOS CORPORATIVOS DE ECOPETROL S.A.

. Cumplir con la meta de aportes directos acordada con el Gobierno Nacional y

con las metas de generacion de valor de la empresa.

Maximizar la incorporaciéon de reservas y la producciéon de petroleo y gas de
ECOPETROL vy del pais, en términos comerciales, dentro de un criterio de
competitividad.

Alcanzar y mantener altos indices de competitividad de la cadena productiva
del "downstream".

Promover y participar en nuevos negocios de alto valor agregado.

5. Asegurar una gestién comercial en todas las areas de la empresa que le

permita mantener su participacion en el mercado nacional de combustibles.
Mejorar la viabilidad operacional y la eficiencia administrativa y operativa de la
empresa.

Adelantar el Plan Maestro de la Refineria de Cartagena: Actualizar
tecnologicamente y ampliar la capacidad de la Refineria de Cartagena de 70
KBDC a 140 KBDC, mediante la adicibn de nuevos procesos y la
modernizacién de las facilidades existentes.

Optimizar el Negocio de Refinacion: Este programa busca incrementar las
utilidades anuales de la empresa hasta en US$110 millones en los préximos
anos.

1.7. VALORES DE ECOPETROL S.A.

La reputacion de la Compania estara basada en los valores corporativos, porque estos

regiran sus actos y por éstos nos juzgaran. Todos los Negocios y relaciones se rigen

por los siguientes valores:

Responsabilidad.
Integridad.
Respeto.

1.8. PRINCIPIOS EMPRESARIALES DE ECOPETROL S.A.

La verdad esta por encima de todo, en todas las acciones, relaciones y

revelaciones de la empresa



e La seguridad en el trabajo y la integridad del personal, las instalaciones y el
ambiente son nuestra primera prioridad.

e El cumplimiento de compromisos, normas y procedimientos guia nuestras
acciones de mejoramiento

e Garantizamos el trabajo en equipo con amplia comunicaciéon, mediante el
ejemplo y el acompafamiento permanente.

e Garantizamos el trabajo con profesionalismo para cumplir las expectativas de
nuestros clientes en términos de calidad, costos, ingresos y oportunidad.

* Nuestra exigencia y responsabilidad por los resultados y consecuencias
mantiene y aumenta la viabilidad econémica del negocio.

El respeto por el medio ambiente y por las personas y comunidades que nos rodean

nos permitira asegurar un desarrollo sostenible.

1.9. MISION
Creamos riquezas y bienestar para todos los Colombianos.

1.10. VISION

ECOPETROL sera una empresa internacional de petréleo & gas, altamente

competitiva, con talento humano de clase mundial y socialmente responsable.



2. MARCO TEORICO

2.1. DIAGRAMA DE PARETO

El Diagrama de Paretto, también conocido como la regla 80-20, es una grafica en
donde se organizan diversas clasificaciones de datos por orden descendente.

El objetivo principal del Diagrama de Paretto, es poder detectar los problemas que
tienen mas relevancia mediante la aplicacion del principio del mismo nombre, el cual
nos dice” pocos vitales, muchos triviales”.

Entre las ventajas podemos mencionar?:

e Ayuda a concentrarse en las causas que tendran mayor impacto en caso de
ser resueltas.
e Proporciona visién simple y rapida de la importancia relativa de los problemas.

e Ayuda a evitar que se empeoren algunas causas al tratar de solucionar otras.

e El diagrama de Paretto es una herramienta de andlisis de datos ampliamente
utilizada y por lo tanto util en la determinacién de la causa principal durante un
esfuerzo de resolucion de problemas.

e Este permite ver cuales son los problemas mas grandes, permitiéndoles a los
grupos establecer prioridades.

e Se puede utilizar para varios propositos durante un proyecto (para lograr
mejoras, para analizar las causas, Para estudiar los resultados, Para planear
una mejora continua).

e |Los Diagramas de Paretto son especialmente valiosos como fotos de “antes y
después” ya que demuestran qué progreso se ha logrado.

e ElI Diagrama de Paretto es una herramienta sencilla pero poderosa.

2Im‘ormacién tomada de http://www.aiteco.com/pareto.htm




El Procedimiento para elaborar un diagrama de Paretto® se puede llevar a cabo

en una serie de pasos, que son:
1. Seleccionar la situacion de analisis. (Incluir el periodo de tiempo).

Reunir datos, factores y causas que influyen en la situacion de analisis.
Ordenar los datos de la mayor categoria a la menor.

Totalizar los datos para todas las categorias.

Calcular el porcentaje del total que cada categoria representa.

Calcular el porcentaje acumulativo.

Trazar el grafico lineal para el porcentaje acumulado

© N o o bk 0D

Dar un titulo al grafico, agregando las fechas de cuando los datos
fueron reunidos y citar la fuente de los datos.
9. Analizar la gréafica para determinar los “pocos vitales”

2.2. DIAGRAMA ISHIKAWA

El diagrama de Ishikawa, o Diagrama Causa-Efecto, es una herramienta que ayuda a
identificar, clasificar y representar las diferentes teorias propuestas por los equipo de
trabajo sobre cada una de las causas de un problema.

Entre sus ventajas tenemos:

e Permite que el grupo se concentre en el contenido del problema.

e Ayuda a determinar las causas principales de un problema, o las causas de las
caracteristicas de calidad.

e Estimula la participacion de los miembros del grupo de trabajo.

e Incrementa el grado de conocimiento sobre un proceso.

¢ Identifica las causas-raiz, o causas principales, de un problema o efecto.

e Clasifica y relaciona las interacciones entre factores que estan afectando al
resultado de un proceso.

3 . ) ) .
Informacién tomada de http:/www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/eco/diagramapareto.htm




Para hacer un Diagrama de Causa-Efecto* se debe tener en cuenta los siguientes

pasos:
1. Decidir cual va a ser la caracteristica de calidad que se va a analizar.

2. Indicar los factores causales mas importantes y generales que puedan generar
la fluctuacién de la caracteristica de calidad, trazando flechas secundarias hacia la

principal.

3. Incorporar en cada rama factores mas detallados que se puedan considerar
causas de fluctuacién.

4. Finalmente verificar que todos los factores que puedan causar dispersion hayan
sido incorporados al diagrama.

2.3. 5W-1H

La herramienta 5W1H® es una expresion comin para definir el proceso de
planificacién, compuesto por 5W y 1H, que son los aspectos que debemos cubrir para
tener una planificaciéon adecuada:

e What - Qué

e  Who - Quien

e When - Cuando
e Why - Porqué

e  Where - Donde

e How-Como

2.4. LLUVIA DE IDEAS

La tormenta o lluvia de ideas (Brainstorming) es una herramienta utilizada para

generar un elevado nimero de ideas, por parte de un equipo de trabajo.

4Im‘ormaci()n tomada de http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/diagcausefec.htm

® Informacion tomada de http:/www.geocities.com/wallstreet/Exchange/9158/5w1h.htm




Ventajas®:

e Latormenta, o lluvia, de ideas posee una serie de caracteristicas que la hacen
muy Util cuando se pretende obtener un amplio nimero de ideas sobre las
posibles causas de un problema, acciones a tomar, o cualquier otra cuestion.

e Sirve de entrada, o de fase previa, para otras técnicas de analisis

e Estimula la creatividad, ya que ayuda a romper con ideas antiguas o
estereotipadas

e Produce un amplio nimero de ideas.

e Permite la implicacion de todos los miembros del equipo.

2.5. METODOLOGIA PDCA

El PDCA’, es una metodologia para alcanzar una meta de mejoria, la cual
cuenta con una serie de pasos a mencionar y que al mismo tiempo se

subdividen de la siguiente manera:

e Paso # 1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

o Andlisis de datos

o Definicién de la meta

o Establecimiento del item de control
o Implementacién de gestion a la vista

o Estratificacién del problema

e Paso # 2 ANALISIS DEL FENOMENO

o Mapeo del proceso

o Recoleccién de datos
o Estratificacién de datos
o Bulsqueda de causas

®Informacién tomada de http:/www.aiteco.com/tormenta.htm

7 Gestién de la productividad, sesién 2. Minor logistica y productividad 2005, Sesién # 2



e Paso # 3 ANALISIS DE CAUSA DEL PROBLEMA

o

(@]

O

O

Listar las causas
Establecer su correlacion
Priorizar las causas

Determinar causa raiz

e Paso # 4 ESTABLECIMIENTO DEL PLAN DE ACCION

O

o

Establecimiento de contramedidas
Elaborar plan de accién



3. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

La Direccion de Relaciones Laborales y La Regional de Gestion Humana Norte,
tienen como objetivo principal la prestacién de servicios concernientes a Némina y
Recursos Humanos, de forma eficaz vy eficiente, de modo que garanticen la

satisfaccién de los clientes.

La Direccién de Relaciones Laborales y Desarrollo®, esta constituida por cuatro (4)
grandes dependencias; a continuacién se describe cada una de ellas con su

respectiva funcion:

e Compensacion y Beneficios. Se encarga de:
o Analisis de mejores practicas del mercado
o Politica y Estructura de compensacion y beneficios
o Analisis salariales
o Acciones salariales
o Compensacion variable

o Andlisis de costos laborales

e Planeacion y Mejoramiento Continuo. Se encarga de:

o Planeacion estratégica y tactica

o Sistema de medicion de gestién

o Acuerdos de Soporte con Negocio

o Sistema integral de gestién (piramide de sostenibilidad DLD)

o Sistema de Gestion de calidad

o Gestién del mapa de riesgos

o Presupuesto y costos

o Modelo operacional y mejoramiento de procesos (Benchmarking e
incorporacion de mejores practicas)

o Adaptacion del sistema SAP-RH por mejoras de procesos y cambios en

legislacién o marco laboral.

8 Direccion de Relaciones Laborales y Desarrollo Resolucion No. 05 de enero 30 de 2007 estructura
organizacional. ECOPETROL S.A.



e Cultura Organizacional. Se encarga de:

@)

Incorporacién de la Cultura objetivo

o Mejoramiento del Clima Organizacional
o Administracién del cambio interno

o Programas de Bienestar

o Comunicaciones internas

e Proyectos Especiales. Se encarga de:

o Estrategias recopilacién informacion solucién recursos humanos
o Asegurar calidad de informacién
o Otros proyectos de la Direccion

Teniendo en cuenta el grafico # 1, vemos claramente como se encuentra ubicada la
Regional de Gestién Humana Norte Seccional Cartagena, dentro de la estructura
organizacional de la Direccién de Relaciones laborales.



GRAFICO # 1, Estructura Organizacional de la Direccion de Relaciones

Laborales. -
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Fuente. Extraida de documento Direccién de Relaciones Laborales y Desarrollo. Archivo Disefio
Organizacional .Resolucién No. 05 de enero 30 de 2007

Una vez teniendo claro como estd ubicada esta Regional dentro de la estructura,
podemos decir que Regional de Gestion Humana Norte, posee lideres tematicos,
capaces de realizar Desarrollo organizacional, Reclutamiento y Seleccién, desarrollo y
Desempefio, Gestion de Viajes, gestion de Tiempos, néminas y Pensiones.

Por otro lado cabe mencionar que esta Regional esta integrada por un Jefe Regional,
el cual lleva a cabo responsabilidades tales como:

e Suministrar Asesoria juridico- laboral en la Regional

e Atender a la subdirectiva sindical propia de su Regional
e Auditorias laborales y manejo de derechos humanos

[ ]

Disenar y ejecutar el Plan integral de GH del negocio



Al mismo tiempo él esta a cargo de dos dependencias, la primera que es la de
Gestion Humana y que encarga de:

Coordinar Preseleccion y valoracion de competencias técnicas de candidatos

e Administrar desarrollo y desemperio de personal

e Planeacion y ejecucién de eventos de formacién en el pais o el exterior

e Planeacion y ejecucién planes de aseguramiento de conocimiento

e Administrar el escalafén convencional.

e Apoyar los procesos de actualizacion de cargos por cambios organizacionales
e Ejecutar los planes de bienestar, clima y comunicaciones. para los clientes de
la Regional de acuerdo con los lineamientos de Coordinacién de Cultura
organizacional.

La segunda la dependencia de Servicios que se encarga de:

Administracion de la némina

e Respuestas a derechos de peticién y agotamiento de vias Gubernativas.
e Certificaciones para bono pensional y cuotas partes

e Atencién de supervivencias.

e Tramites de vinculacion y desvinculacién

e Tramites de pension

e Certificaciones

e Tramites de beneficios y prestaciones sociales.

e Inscribir y cancelar beneficiarios

e Administrar novedades de activos y pensionados.

En el grafico # 2 se puede apreciar como cada una de estas dependencias estan
integradas:



GRAFICO #2. Organizacion general de la Regional de Gestion Humana
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Fuente. Extraida de documento Direccién de Relaciones Laborales y Desarrollo. Archivo Disefio
Organizacional .Resolucién No. 05 de enero 30 de 2007

Como se menciond al principio del capitulo, la Regional de Gestion Humana Norte, se
encarga de atender las solicitudes que presentan sus clientes, en lo concerniente a

Némina, Recursos Humanos y Capacitaciones.

El nimero total solicitudes atendidas durante el afio 2006 concerniente a los servicios
que presta esta regional se presentan en la tabla # 1.



Tabla # 1: Numero de Solicitudes Atendidas Durante el Ailo 2006

Actividades No. De solicitudes Atendidas Observaciones
o o 20
Afiliaciones y/o desafiliaciones al
sindicato, renuncias al acuerdo 01
Atencioén pensionados miércoles 360
Auxilio funerarios 11
cancelacién de beneficiarios 540
En forma masiva se cancelaron los
cancelacion de beneficiarios Bogota 502 servicios a los hijos mayores de 18 afios
Desvincular aprendices 23
Desvincular colaboradores 950 Incluye 930 temporales y 20 indefinidos
Se maneja en promedio de revision de
Envio reporte al FNA 2220 datos 185 trabajadores mensualmente
Inscripcion al subsidio familiar 20
Inscripcién de beneficiarios 30
3 Durante el afio 2006 recibimos 3
Mov. De personal con cambio de sede trabajadores y transferimos 1
Mov. De personal sin cambio de sede- 960 40 trabajadores en promedio
ascensos temporales permanecieron ascendidos todo el afio
Por realizarse trimestralmente este
proceso es el numero total de
transacciones de los pensionados de la
Presentacién de supervivencias 2000 costa
Préstamo de bicicleta 3
Préstamo de fallecimiento 5
Préstamo de traslado 3
Ratificacion de beneficios 1060
Reintegro de personas despedidas 5 Este mismo grupo fue despedido
Retiro de cesantias FNA 156
Retiro de cesantias Régimen
Tradicional 308
Revinculacién individual o Incluye_refvinculaciones_ por ogeralci()n
masivamente comercial para reparaciones de planta y
840 mantenimiento preventivo
Representa 70 personas mensuales por
Tramitar prorrogas individual o reparacion de plantas y mantenimiento
masivamamente preventivo y 84 temporales ocupando
930 vacantes
Tramite de embargos 180 Incluye el reporte en el sistema
Traslados de historias clinicas 96
Vinculacién contrato indefinido 16 10 convencionales y 6 directivos
Vincular aprendices 23 incluye aprendices SENAS y EPIS
Vincular autoseguro 4
Vincular nuevos colaboradores 31
Vincular pensionados 20 18 de GRC y 2 de regionales
Vincular sustituto 8
TOTAL SOLICITUDES ATENDIDAS 11327

Fuente. Extraida de evaluacién del desempefio 2006 y planeacion estratégica 2007 Regional de Gestion
Humana Norte ECOPETROL S.A. TBG RPN 2006.




En los dos dltimos anos, esta Regional ha evidenciado un aumento descontrolado en
la generacion de quejas en el servicio, razén por la cual se hace necesario analizar el
comportamiento y la causa del aumento de las mismas, pese a los multiples esfuerzos

por lograr la satisfaccion de sus clientes.

A partir del aflo 2004 hasta el afno 2006 el departamento de gestion humana ha
experimentado un incremento en el nimero de no conformidades recibidas por parte
de los clientes que reciben servicios a través de esta regional, en la tabla # 2 se

evidencia el comportamiento a lo largo de los afos.

Tabla # 2. Numero de no conformidades por aiho
NUMERO DE NO CONFORMIDADES RECIBIDAS
ANO 2004

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOT
10 [ 12| 14 [ 11 | 13 | 21 |18 | 15 | 13 | 17 | 19 | 23 | 186
NUMERO DE NO CONFORMIDADES RECIBIDAS
ANO 2005
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOT
10 | 13 | 16 | 15 | 17 | 23 | 19 | 17 | 13 | 14 | 22 | 26 | 205
NUMERO DE NO CONFORMIDADES RECIBIDAS
ANO 2006
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC | TOT

11 13 15 16 22 28 | 23 18 16 17 23 | 27 | 229
Fuente. Elaborada por autores del proyecto

La gréafica # 3 muestra la distribucién de las no conformidades a lo largo de los tres
periodos en mencién, para los afos 2004 se presento un total de 186 inconformidades,
en el afo 2005 un total de 205 y para el 2006, un total 229. A lo largo del tiempo las no
conformidades en el Departamento de Gestion Humana de ECOPETROL zona norte,
incrementaron de un 7,0 % a un 10,0 %.



Grafico # 3. Numero de no Conformidades por Ano
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Fuente. Elaborada por autores del proyecto

Para facilitar este analisis se identificaron los clientes de la Regional en tres grupos:
e Pensionados
e Empleados con contrato indefinido

e Empleados con contrato a término fijo o Empleados temporales.

Dentro de las inconformidades que se recibieron en el area de Gestién Humana Norte,
los clientes temporales fueron los que mas insatisfechos se sintieron a la hora de
recibir los servicios de esta area, como lo muestra la tabla # 2. Muestra su
inconformidad por aspectos como, atencién, tiempo de respuesta y claridad de la
asesoria, como se ve en la tabla # 3.



Tabla # 3. Numero de no Conformidades por Cliente

NUMERO DE NO CONFORMIDADES RECIBIDAS i

ANO 2004
CLIENTE ENE | FEB | MAR | ABR | MAY JUL | AGO | SEP |OCT | NOV | DIC [ TOT
Pensionados 6 2 3 6 4 9 0 4 5 5 4 8 | 56
E. Contrato Indefinido 4 8 7 4 6 1 10 6 5 5 6 2 | 64
E. Temporales 0 2 4 1 3 11 8 5 3 7 9 13 | 66
NUMERO DE NO CONFORMIDADES RECIBIDAS
ANO 200
CLIENTE ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV |DIC | TOT
Pensionado 7 2 4 9 6 6 2 5 5 3 4 8 | 61
E. Contrato Indefinido 3 8 6 1 4 4 8 5 5 7 6 2 | 59
E. Temporales 0 3 6 5 7 13 | 9 7 3 4 12 | 16 | 85
NUMERO DE NO CONFORMIDADES RECIBIDAS
ANO 2006
CLIENTE ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV |DIC | TOT
Pensionado 1 3 5 5 4 4 7 2 7 2 3 2 | 45
E. Contrato Indefinido 9 7 5 5 6 6 3 8 3 8 7 8 | 74
E. Temporales 1 4 5 6 11 18 | 13 8 6 7 14 | 17 | 110

Fuente. Elaborada por autores del proyecto

En el afo 2006 se present6 un total de 229 quejas distribuidas como se muestra en la
tabla # 4.

Tabla # 4: Numero de Quejas por Cliente afio 2006

Personal que presenta la Total de
queja queja por tipo
Pensionados 45
Personal indefinido 74
Personal temporal 110
Total 229

Fuente. Elaborada por autores del proyecto

Haciendo un andlisis a través del uso de la herramienta de Diagrama de Paretto, con
el fin de identificar cuales son los clientes que presentan mas inconformidad por el
servicio se obtuvieron los resultados presentados en la tabla # 5, donde podemos

observar que los clientes que presentan mas insatisfaccién es el personal temporal.



Tabla # 5: Porcentaje de Quejas por Cliente Aiio 2006

Personal que _presenta F:} T_otal de_ Porcentaje Frecuencia
queja queja por tipo acumulada
Personal temporal 110 48% 48%
Personal indefinido 74 32% 80%
Pensionados 45 20% 100%
Total 229

Fuente. Elaborada por autores del proyecto

Graficamente podemos observar que las quejas presentadas por el personal temporal
impactan en un 48% sobre el incremento de las quejas por el servicio prestado por la
Regional de Gestién Humana Norte en la Refineria de Cartagena - ECOPETROL S. A.
por lo tanto podemos concluir que el personal que mas presenté inconformidad en el
servicio fue el personal temporal, tal como se muestra en el grafico # 4.

Grafico # 4: Namero de Quejas por Cliente Aho 2006
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Fuente. Elaborada por autores del proyecto

La grafica # 5 muestra la distribucién de las inconformidades a lo largo de los tres
periodos en mencién, presentadas por el personal temporal, para los afos 2004 se
presentd un total de 66 no conformidades, en el afio 2005, 85 y para el 2006, 110 en
total. A lo largo del tiempo las inconformidades en el departamento de gestion humana
de ECOPETROL zona norte, incrementaron de un 22% a un 40%.



Grafico # 5. NUomero de no Conformidades — Personal Temporal.
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Fuente. Elaborada por autores del proyecto

Dentro de las no conformidades que se recibieron en el area de Gestion Humana
Norte, por parte de los clientes temporales, estos reflejaron su inconformidad por
aspectos como, atencién, tiempo de respuesta y claridad de la asesoria, esta
informacion fue recopilada a través de la tabulacion de 110 quejas recibidas por los
Temporales, entre temporales de chequera y temporales de mantenimiento,

recopiladas a través del formato Unico de quejas y reclamos (Ver anexo A).

Teniendo plenamente identificados los clientes que mas presentan quejas en el
servicio, se procedié con la recoleccién y analisis de los datos referentes a las quejas
presentadas por el personal temporal referentes al servicio prestado por la Regional de
Gestion Humana Norte en la Refineria de Cartagena ECOPETROL S. A.



Los datos que fueron suministrados por el area de Desarrollo Humano de la Regional
de Gestion Humana Norte, a cerca de las quejas presentadas en el servicio se
presentan en la tabla # 6.

Tabla # 6. Numero de Quejas por Servicio Prestado al personal temporal

Servicio prestado Total

Cambio de cuenta 0
Firma de prorrogas y contratos 5
Carnet de salud 6
Certificado de ingresos y

retenciones 8
Plan educacional 9
Retiro de cesantias 10
Subsidio familiar 10
Finiquitos (Recibos de pago) 11
Dotacion 12
Certificado laboral 13
Inscripcidn de familiares 26
TOTAL 110

Fuente. Elaborada por autores del proyecto

A través de la aplicacion del Diagrama de Paretto, se priorizan los servicios en los que
los clientes presentan mas insatisfaccion. (Ver tabla # 7).

Tabla # 7: Andlisis de las quejas presentadas por el servicio prestado al
personal temporal por la Regional de Gestion Humana Norte- 2006

Tipo de queja q-l;::etja: ggr Porcentaje Frecuencia
Numero tipo acumulada
1 | Inscripcién de familiares 26 24% 24%
2 | Certificado laboral 13 12% 35%
3 | Dotacion 12 11% 46%
4 | Finiquitos (Recibos de pago) 11 10% 56%
5 | Retiro de cesantias 10 9% 65%
6 | Subsidio familiar 10 9% 75%
7 | Plan educacional 9 8% 83%
Certificado de ingresos y
8 | retenciones 8 7% 90%
9 | Carnet de salud 6 5% 95%
10 | Firma de prorrogas y contratos 5 5% 100%
11 | Cambio de cuenta 0 0% 100%
TOTAL 110

Fuente. Elaborada por autores del proyecto



Gréaficamente se puede observar cuales son los servicios en los que los clientes
temporales presentan mas inconformidad, teniendo el mayor porcentaje en inscripcion
de familiares, que comprende un 24% de las inconformidades. (Ver gréafica # 6).

Grafico # 6: Numero de Quejas por Servicio prestado al Personal Temporal
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Fuente. Elaborada por autores del proyecto

Todos los datos anteriores fueron tomados de la informacién suministrada por el
Profesional de Desarrollo y Desempenio, luego de la tabulacion de las quejas recibidas
durante el afio 2006 y que fueron recopiladas a través del Formato Unico de quejas
(Anexo A), para realizar el Paretto se tabularon los datos primero por cliente y luego

por servicio.

Para calcular el porcentaje de insatisfaccion de los clientes la empresa aplica una
encuesta de servicios al personal temporal (Ver anexo B), esta encuesta esta
disponible en la intranet. Los resultados obtenidos, luego de la tabulacién de la
encuesta aplicada al 90% del personal temporal, que recibe servicios de la Regional,

se reflejan en la tabla # 8.



Tabla # 8: Resultado de la Encuesta de Servicio Aplicada al Personal Temporal. —
ANO2006

SO, e

ENCUESTA DE SERVIOS DE LA REGIONAL DE GESTION HUMANA NORTE

PREGUNTA Excelente Buena Regular Mala
1. La atencidn que recibid por parte del personal de la central
fue: 46 70% 19% 32.4% 2%
2. Como considera el tiempo de atencion para el tramite a su Inmediato Adecuado Demorado | Ho oportuno
solicituct 59.20% 16.50% 2253% 0
3. Como considera el tiempo de respuesta para eltramite a su|  Inmediato Adecuado Demorado Ho oportuno
salicitud: 55.20% 15.00% 26.5% 3.30%
4. La oriertacion v asesaria recibida fue; Excelente Buens Regular Mala
43.8% 20% 21.9% 8.30%
5. En fortma general como evalla la atencidn prestada por s Excelente Buena Regular Mala
central: 453% 15% 341% 560%
) Siempre Casi siempre| Casi Hunca Hunca
6. Cree que sus sugerencias son escuchadas
51.0% 19% 29% 1.40%
Total 51% 18% 28% 3%

Fuente: Informacion suministrada por el Profesional de Desarrollo y Desempefio

Teniendo en cuenta los datos obtenidos en la encuesta de servicios y el analisis
realizado a través del diagrama de Paretto, podemos decir que el problema se resume
en que el 48% de los clientes temporales se queja de los servicios prestados por la
Regional De Gestion Humana Norte en la Refineria de Cartagena — ECOPETROL S.

A. generando un 30% de insatisfaccion, en los servicios referentes a:

= Inscripcién y ratificacién de familiares
= Certificado laboral

= Dotacion

= Finiquitos (Recibos de pago)

= Retiro de cesantias

= Subsidio familiar.



4. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Teniendo en cuenta la situacion anteriormente descrita, el problema que se estudiara
en esta investigacién es el “Aumento de las no Conformidades Presentadas por la
Insatisfaccion del Personal Temporal, que representan el 48% de las quejas
recibidas durante el afno 2006 por el servicio prestado en la Regional de Gestion
Humana Norte en la Refineria de Cartagena — ECOPETROL S. A.”.

4.1. DEFINICION DE LA META

Teniendo en cuenta el objetivo general de esta investigacion, la meta va encaminada
al aumento de la satisfaccion del cliente, es decir se debe reducir el porcentaje de 30%
de clientes insatisfechos.

Por todo lo anteriormente descrito nuestra meta es “Disminuir el 28% de
satisfaccion regular que genera el 48% de las quejas por el servicio que presta la
Regional de Gestion Humana Norte en un periodo que no exceda los 180 dias”.

4.2. ESTABLECIMENTO DEL ITEM DE CONTROL

En este punto se define la variable a controlar: “Porcentaje de insatisfaccion de el
personal temporal”’, y que actualmente representa un 30%, concerniente al servicio
prestado por la Regional de Gestion Humana Norte en la Refineria de Cartagena —
ECOPETROL S. A.

4.3. IMPLEMENTACION DE GESTION A LA VISTA

Se tienen en cuenta los datos que tienen que ver con el item de control, por 180 dias,
contados a partir de los meses diciembre, enero y febrero. Estos datos fueron tomados
del control que lleva la Regional de las quejas y reclamos y que se recopila en un

formato Unico (Ver anexo B).



5. ANALISIS DEL PROCESO DE SOLICITUD DE SERVICIO PRESTADO AL
PERSONAL TEMPORAL.

5.1. MAPEO DEL PROCESO
En el grafico # 7 se describe de manera general el proceso que se sigue entre la

solicitud de un servicio y la respuesta a la solicitud del servicio prestado al personal
temporal por la Regional de Gestién Humana Norte.

Grafico # 7: Proceso General de solicitud de servicio en el departamento de
Gestion Humana Norte Seccional Cartagena
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Fuente. Elaborada por autores del proyecto,

A continuacién se describen los procedimientos de los servicios solicitados por el
personal temporal a Regional del Gestion Humana Norte que mas presentaron quejas
como se mostré en la tabla # 8.



< PROCEDIMIENTO DE INSCRIPCION DE FAMILIARES

Tienen derecho a la inscripcién:

o Esposa (0) o compariera (0) permanente.

o Todos los hijos solteros menores de dieciocho (18) afos.

o Todos los hijos solteros mayores de dieciocho (18) afos que estén
cursando estudios de tiempo completo o que padezcan cualquier
invalidez que les impida trabajar.

Padres de los trabajadores o de los jubilados que cumplan con los requisitos exigidos
por la Empresa.

Para los familiares inscritos de los trabajadores directivos con contrato a término fijo
menor a un (1) ano y familiares de trabajadores acogidos a la Convencién Colectiva
con contrato a término fijo seran atendidos por una EPS, con la cual la empresa tenga

este convenio.

Los hijos mayores de 18 afos que tengan derecho al servicio de salud deben

ratificar la inscripcion cada seis (6) meses en marzo y septiembre respectivamente.

Si solamente se solicita la inscripcion de un padre y no son separados se consideran
como una unidad, es decir, deben adjuntar toda la documentacion de ambos padres.

Para acceder a la inscripcién se debe:

o Radicar toda la documentacién via presencial, correo interno o postal
en la Central de Servicios al Personal.

o Silaradicacién es presencial debe diligenciar el formato (Ver anexo C)
de foto y firma con el encargado del proceso en la Central de servicios
al personal.

o Silos documentos son enviados por correo, se debe enviar adicional a
los requisitos una hoja con los siguientes datos:

¢ Nombre Completo
e Registro
N° Historia clinica



o Parentesco

Firma

*+ PROCEDIMIENTO DE SOLICITUD DE CERTIFICADO LABORAL:

Estas certificaciones (Ver anexo D) son arrojadas directamente por el sistema vy
confirman diferentes datos salariales actuales del trabajador de ECOPETROL S.A.

Los tipos de certificaciones salariales que puede solicitar son:

o Certificado Salario Basico.

o Certificado Salario Promedio.

o Certificado Salarial de Cargo.

o Certificado de Salario mas Prestaciones (s6lo para trabajadores con
contrato a término indefinido).

o Certificado Salario Integral (s6lo para trabajadores con salario integral).
Certificado de beneficio de salud.

o Certificado de beneficio de salud de familiares (excepto trabajadores con

contrato temporal a término fijo menor a un ano).

La solicitud debe hacerse via presencial por parte del trabajador o terceros autorizados

(Bogota), o via Correo electrénico o fax.

< DOTACION:

Para acceder a la dotacion los trabajadores temporales deben:

o Deben tener 90 dias de contrato de trabajo.

o Se deben dirigir a la oficina de temporales y solicitar la impresion de la boleta
de dotacién (Anexo E).

o Sicumple con los requisitos reglamentarios se les entrega la boleta (Ver anexo
E).

o Se deben dirigir a la bodega para reclamar la dotacion.



< FINIQITOS (RECIBOS DE PAGO):
Son entregados al personal de nomina, quien se encarga de distribuirlo por area,
para el caso de personal indefinido y los temporales a termino fijo superior a un
afo.
Para el caso de los temporales de parada, se envian a la oficina de temporales,
donde ellos deben recogerlos personalmente. (Anexo F)

< SOLICITUD DE RETIRO PARCIAL DE CESANTIAS DEL FONDO NACIONAL
DEL AHORRO.

Para solicitar este tramite es indispensable diligenciar el formato de solicitud para retiro
de cesantias del Fondo Nacional del Ahorro y anexar la documentacién respectiva

segun el caso de retiro (Anexo G):
o Retiro definitivo.
o Retiro definitivo afiliados fallecidos.
o Retiro parcial para compra de vivienda o lote para edificar.
o Retiro parcial para construccion de vivienda.
o Retiro parcial para mejora de vivienda.
o Retiro parcial para liberaciéon de gravamen hipotecario.

o Retiro parcial amortizacién de la obligacién contraida con el Fondo Nacional
del Ahorro.

o Retiro de cesantias para educacion

%  SUBSIDIO FAMILIAR:

La empresa reconocera y pagara el subsidio familiar en dinero a las personas que
tengan derecho y que estén a cargo de los trabajadores. Para poder solicitar este



subsidio se debe probar en todos los casos la dependencia econémica de las

personas que dan derecho al mismo, como son:

@)

Hijos legitimos, naturales, adoptivos, hijastros y hermanos huérfanos de
padre, menores de 12 afos.

Hijos legitimos, naturales, adoptivos, hijastros y hermanos huérfanos de
padre, de 12 a 18 afos que estén estudiando en establecimientos docentes
debidamente aprobados, con la intensidad minima horaria de 4 horas
diarias 0 80 mensuales.

Cuando el familiar que recibe el subsidio sobrepase la edad de 19 afios
cumplidos no tendra derecho a la prestacion del subsidio familiar.

Padres mayores de 60 anos, siempre y cuando ninguno de los dos reciba
salario, renta o pension alguna. El trabajador es responsable de informar a
la empresa cuando los padres cumplan esta edad para tener derecho al
beneficio.

Los padres, hijos y hermanos huérfanos de padre que sean invalidos o con
capacidad fisica disminuida (50%) que les impida trabajar, causaran doble
cuota de subsidio familiar, sin limitacién en razén de su edad. El trabajador
beneficiario debera demostrar que las personas conviven con él. La
calificacién de la invalidez se determinara de acuerdo con el "Manual Unico
para la calificacion de la invalidez" contenido en el Decreto nimero 917 de
1999.

Para acceder al subsidio familiar se debe diligenciar el formato de solicitud de

inscripcion al subsidio familiar (Ver anexo H).



5.2. ESTRATIFICACION DE DATOS

Teniendo en cuenta el resultado obtenido luego del Diagnoéstico de la situacion y
conociendo los procedimientos que se siguen para la prestacion de servicios al
personal temporal en la Regional de Gestion Humana Norte, se procede con la
blsqueda de las causas que ocasionan quejas en los servicios prestados por la
regional, en este punto se describen las causas de quejas en:

= Inscripcién y ratificacién de familiares
= Certificado laboral

= Dotacion

= Finiquitos (Recibos de pago)

= Retiro de cesantias

= Subsidio familiar.

Ya que como se muestra en la tabla # 7, estos son los servicios que presentan el 80%
de las quejas presentadas por el personal temporal

Teniendo en cuenta las causas mencionadas anteriormente, se procedié a formar dos
grupos de trabajo para buscar las causas internas que ocasionan el problema.

Cada grupo estuvo integrado por:
» 1 Técnico encargado de la oficina de temporales
= 1 Trabajador temporal

» 1 estudiante en préctica ( Ingenieria industrial).

En cada equipo de trabajo, mediante el uso de la tormenta de ideas, se buscaron las
posibles causas internas que ocasionan las quejas.

Luego de analizar el problema, y teniendo en cuenta las quejas recibidas durante el
ano 2006, se concluye que, las causas por las cuales los clientes se quejan en cada
uno de estos servicios son:

= Inscripcion y ratificacion de familiares

o Demora en la inscripcion



o Pérdida de las afiliaciones (Cuando son en EPS)

o Demora en el envio de carnets.

o No inscripciéon automatica de hijos en el subsidio familiar
= Certificado laboral

o No se entregan inmediatamente

o Horario de atencién (Se entregan una vez por semana)
= Dotacion

o No se imprime la boleta a tiempo

o No se acumulan dias

o Horario de atencién (Se entregan una vez por semana).

= Finiquitos (Recibos de pago)
o Demora entre la llegada y la entrega
= Retiro de cesantias
o Tramite
o Demora (Tiempo de atencion y de espera)
o Atencién
o Se les pide un certificado laboral
= Subsidio familiar.
o No pago oportuno del subsidio
o No inscripcion automatica de hijos cuando se inscriben al servicio

o médico.

Los resultados obtenidos anteriormente se grafican en un diagrama de Ishikawa, (Ver
gréfica # 8)



GRAFICO # 8. DIAGRAMAS ISHIKAWA
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Fuente. Elaborada por autores del proyecto

5.3. BUSQUEDA DE CAUSAS QUE ORIGINAN QUEJAS EN LOS
SERVICIOS PRESTADOS POR LA REGIONAL.

Para lograr determinar, que hechos ocurridos dentro de la Regional conllevan a la
generacion de quejas por el servicio prestado al personal temporal, Se procede a

buscar las causas raices.

Teniendo en cuenta las causas obtenidas en el punto anterior se realiza un diagrama
de ishikawa (ver grafico # 9), donde se representan las causas internas de las causas
de las quejas presentadas por el servicio prestado al personal temporal en la Regional

de Gestién Humana Norte, es decir, las causas raices.



GRAFICO #9
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Fuente. Elaborada por autores del proyecto

Realizando un analisis de los diagramas de ishikawa , presentados en la grafica # 9,
podemos concluir que las quejas presentadas por el servicio prestado al personal
temporal en la Regional de Gestion Humana Norte se originan por:

Falta de capacitacion de los funcionarios

e Falta de conocimiento de los horarios de trabajo del personal temporal
e Falta de informacion confiable en los sistemas

e Falta de un sistema que minimice el tiempo de respuesta

e Reproceso

e Falta de una cultura con enfoque hacia el cliente

e Falta de comunicacion entre funcionarios



6. ESTABLECIMIENTO DE CORRELACION DE CAUSAS Y DETERMINACION DE
LA CAUSA RAIZ.

Luego de encontrar las causas que originan las quejas por el servicio prestado al
personal temporal por la Regional de Gestién Humana, en la Refineria de Cartagena-
Ecopetrol S. A., como se muestra en el grafico # 9. Se procede a estudiar el tipo de
causa, para determinar cual o cuales, son la raiz del problema, para ello como primera
medida se listan las causas (Ver tabla # 9):

TABLA # 9. Causas de las Quejas en el Servicio de la RGHN

Ne |Causas de las quejas en el servicio de la
Regional de Gestion Humana Norte

1 Falta de capacitacién de los funcionarios

Falta de conocimiento de los horarios de trabajo del
2 personal temporal

3 Falta de informacién confiable en los sistemas
Falta de un sistema que minimice el tiempo de
respuesta

Reproceso

Falta de una cultura con enfoque hacia el cliente

7 Falta de comunicacién entre funcionarios
Fuente. Elaborada por autores del proyecto

[e2RIS RN

Luego a través del uso de la MATRIZ DE CAUSALIDAD se halla la correlacion entre

cada una de las causas (ver tabla # 10).

Teniendo en cuenta los datos obtenidos en la tabla # 10, se representan graficamente,
con el fin de determinar la causa o causas raices. (Ver grafica # 9)



TABLA # 10. MATRIZ DE CAUSALIDAD

MATRIZ DE CAUSALIDAD
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Fuente. Elaborada por autores del proyecto
GRAFICO # 10. MATRIZ DE CAUSALIDAD
MATRIZ DE CAUSALIDAD
45%
0% =—PROBLEMAS T IR
w 5% T CONSECUENCIAS CAUSA RAIZ
o 0% 4+— — -
* Seriel
2 5% = .
o ooge 1% ARG m Serigl?
E 159, B 0% 17% 1% 1/Es PROBLEMAS | Seried
10% +——PROBLEMAS CAUSAS =
5% T——INDIFERENTES e s
0% T T = 1?01\.!; O T .Q'B'E"C, 0%
0% A% 10% 15% 20% 26% 0%
MOTRICIDAD

Fuente. Elaborada por autores del proyecto




Este proceso de correlacion de las causas, tiene como objetivo principal, clasificar las

causas, de acuerdo con la influencia que tengan sobre el problema.

Como se ve en la grafica # 9, los problemas se clasifican en:

e Problema consecuencias: Son aquellos que se presentan como
consecuencia de la causa raiz, teniendo en cuenta el gréafico anterior, solo hay
un problema consecuencia que es:

o Falta de informacién confiable en los sistemas

e Problemas indiferentes: No tienen relevancia sobre el problema, dentro de

estos problemas tenemos:
o Falta de conocimiento de lo horarios de trabajo del personal
temporal
o Falta de comunicacion entre los funcionarios
¢ Problemas criticos: Causa Raiz, este problema es:
o Reprocesos

¢ Problemas causas: Son los que contribuye con la causa raiz, dentro de estos

problemas tenemos:
o Falta de capacitacion de los funcionarios
o Falta de un sistema que minimice el tiempo de respuesta
o Falta de una cultura de enfoque hacia el cliente.



7. Tabla # 11. PLAN DETALLADO DE ACTIVIDADES

PLAN DETALLADO DE ACTIVIDADES

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

RESULTADOS

“Disminuir el 28% de satisfaccion
regular que genera el 48% de las
quejas por el servicio que presta
la Regional de Gestibn Humana
Norte en un periodo que no
exceda los 180 dias”

*Realizar el diagnéstico de la

situaciébn actual, apoyado en
hechos y datos del
Departamento de Gestion
Humana Norte Seccional

Cartagena utilizando para ello el
Diagrama de Paretto

* Recopilacién de la informacién.
* Tabulacién de las quejas arios
2004, 2005 y 2006.

« Tabulacién de los resultados de
la encuesta de servicios aplicada
al personal temporal afio 20906.
- Analisis de hechos y datos por
medio del diagrama de Paretto.

<Describir los hechos que
conducen a la generacién de
quejas del personal temporal,

mediante el uso de herramientas
para recabar informacién
utilizando encuestas de opinién y
tormenta de ideas.

« Identificacién del problema
« Definicién de la meta.
- Establecimiento del
control.

- Implementacién de gestién a la
vista.

* Andlisis de el proceso de
solicitud del servicio prestado al
personal temporal .

- listar las causas del problema.

item de

*Encontrar la causa raiz que
generan las quejas del personal
temporal, presentados al
departamento de Gestion
humana, a través de la
aplicacion del diagrama de
Ishikawa.

- Busqueda del as causas que
originan las quejas.

- Establecimiento de la
correlacién de causas.
- Identificaciébn de
criticos.

problemas

Describir el proceso para llevar
a cabo las actividades que se
realizaron en la investigacién del

departamento de Gestion
Humana Norte Seccional
Cartagena, de modo que se

presente un plan detallado de las

actividades realizadas.

-Disefio de un plan detallado de
actividades.

Establecer un plan de mejora
que permita eliminar la causa
raiz detectada, mediante el uso

de la herramienta 5W — 1 H.

<Establecimiento de
contramedidas.

« Diseno de plan de accién.

= la Regional de Gestion Humana
Norte atendié el afo de 2006,
11327 solicitudes de servicios
prestados a sus clientes.

« En el ano 2006, Regional de
Gestion Humana Norte recibié

un total de 229quejas por el
servicio que presta a sus
clientes.

« El 48% de las quejas recibidas
durante el afo 2006, fueron
presentadas por los clientes
temporales.

- Entre el afio 2004 y 2006 se
presento un incremento de un
22% a un 40%.

el 24% de las quejas
presentadas por el personal
temporal fueron causadas por el
servicio de inscripcién de
familiares.

«los cliente temporales de la
RGHN, presentan un 30% de
insatisfaccion

* la causa raiz del problema son
los reprocesos ocasionados por
la falta de capacitacién de los
funcionarios, falta de un sistema
que minimice el tiempo de
respuesta y falta de una cultura
con enfoque hacia el cliente.

Fuente. Elaborada por autores del proyecto.




8. ESTABLECIMIENTO DEL PLAN DE ACCION

8.1. ESTABLECIMIENTO DE CONTRAMEDIDAS

La estrategia para tratar de solucionar el problema, se disefiara con base en los
resultados del andlisis de las causas, con el fin de contribuir con la eliminacién de la
causa raiz, para esto se tuvo en cuenta la opiniébn de las personas encargadas de la

oficina de temporales.

8.2. PLAN DE MEJORA

Se disefara un plan de acciéon como contramedida, basado en la herramienta 5W-1H, con
el fin de eliminar la causa raiz, teniendo en cuenta la meta que se plante6 anteriormente,
y los problemas causa.

o Falta de capacitacion de los funcionarios

Tabla #12: Plan de accion para capacitacion de los funcionarios

PLAN DE ACCION
META: Disminuir el 28% de satisfaccién regular que genera el 75% de las quejas
por el servicio que presta la Regional de Gestion Humana Norte en un periodo que
no exceda los 180 dias.
WHAT - ] WHEN - WHY - WHERE - HOW -
QUE WHO- QUIEN | CUANDO | POR QUE DONDE COMO
Primero se
debe
Se debe Porque es consultar
crear un . que cuales son
El area de necesario
plan de los temas
.. .. | Desarrollo que cada |Dentro de la
capacitacién >acional funci . fineri en los
ara los | ©rganizacional, uncionario | refineria, en| .o oo
. . ue se conozca a|uno de los . .
?unmonanos 9 07/05/2007 de | funcionarios
. encarga de fondo sus |salones de|,.
en las areas . .. |tiene
programar las funciones | capacitacion i
en las que o : debilidades
capacitaciones para evitar
presentan [EDrOCESOS para luego
falencias P disefiar el
plan de
capacitacion

Fuente. Elaborada por autores del proyecto.




o Falta de un sistema que minimice el tiempo de respuesta

Tabla #13. Plan de accion de implementacion de sistema de informacion

PLAN DE ACCION

META: Disminuir el 28% de satisfaccion regular que genera el 75% de las
quejas por el servicio que presta la Regional de Gestion Humana Norte en un
periodo que no exceda los 180 dias.

WHAT - WHO- WHEN - WHY - WHERE -
QUE QUIEN CUANDO | POR QUE | DONDE | HOW - COMO
Primero se
Implementar Porque s debe realizar
un nuevo necesario un  proyecto
sistema de cﬁsmmwr el de depuracion
informacion, :)Ierenrgct)ivo de datos, que
que La aﬁmentar, Y| En la | garantice la
garantice la | Direccion [ Regional |veracidad de
disminucién |de e tlemp’)o De la informacién
. 04/06/2007 | de atencion . X
de los | relaciones . Gestion | en el sistema
: y servicio al
tiempos de |laborales y cliente Humana |actual, luego
ejecucioén desarrollo para ’ Norte capacitar  al
pesonalen
propias de la iy sistema,
; satisfaccion .
la Regional del mismo finalmente

implementarlo.

Fuente. Elaborada por autores del proyecto




o Falta de una cultura de enfoque hacia el cliente.

cliente

Tabla #14: Plan de accion para la implementacion de la cultura con enfoque hacia el

PLAN DE ACCION

META: Disminuir el 28% de satisfaccion regular que genera el 75% de las quejas por
el servicio que presta la Regional de Gestion Humana Norte en un periodo que no
exceda los 180 dias

WHERE
WHEN - | WHY - POR -

WHAT - QUE | WHO- QUIEN | CUANDO QUE DONDE | HOW - COMO
Se deb Porque es Tenietn?o en
reealizearen necesario gﬂggrzniisa
talleres de que .IOS . gue hacen los
enfoque hacia funcpnarlos En el clientes
el cliente y cambien el | lugar acerca c,je
clima . enfoqu_e que como le
organizacional El prgfeswnal operat_lvo y |disponga gustaria que
para que los | de cI|r_na _ 28/05/2007 | se mejore la ' fuera el
funcionarios organizacional el servicio Regional servicio para
de la regional al cliente, para disenar los

para este
vayan creando . talleres de

garantizar | taller .
una _Cl_JItura del la enquue hacia
iﬁgggo al disminucién glli:nllaente y

de quejas.

organizacional.

Fuente. Elaborada por autores del proyecto




9. CONCLUSIONES

Con la realizacion del presente trabajo pudimos concluir que:

» La Regional de Gestién Humana Norte atendi6 el ano de 2006, 11327 solicitudes
de servicios prestados a sus clientes.

» En el afno 2006, Regional de Gestion Humana Norte recibié un total de 229quejas
por el servicio que presta a sus clientes.

» El 48% de las quejas recibidas durante el afio 2006, fueron presentadas por los

clientes temporales.

* Entre el ano 2004 y 2006 se presento un incremento de un 22% a un 40%.

* El 24% de las quejas presentadas por el personal temporal fueron causadas por el

servicio de inscripcion de familiares.
» Los cliente temporales de la RGHN, presentan un 30% de insatisfaccion.
» La causa raiz del problema son los reprocesos ocasionados por la falta de

capacitacion de los funcionarios, falta de un sistema que minimice el tiempo de

respuesta y falta de una cultura con enfoque hacia el cliente.



RECOMENDACIONES

Las siguientes recomendaciones van dirigidas a la Regional de Gestion Humana Norte,

con el fin de mejorar el desempeno del departamento y las relaciones con sus clientes:

Desarrollar un programa de capacitaciones a los funcionarios de la regional,
con el fin de brindarles bases para mejorar la prestacién del servicio, para
lograr el aumento de la satisfaccién del cliente.

Crear estrategias para la mejora del clima laboral, para garantizar la armonia
dentro del lugar de trabajo, logrando asi el aumento de la productividad y la
moral de los empleados, trayendo grandes beneficios para la Regional,

representados en la calidad en los procesos y servicios.

Crear una cultura enfocada hacia el cliente, con el fin de desaparecer las
barreras entre la atencion prestada a los distintos tipos de clientes, para lograr
armonia entre los funcionarios y las personas que solicitan el servicio para

conseguir la disminucién de las quejas.
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ANEXOS



Anexo A. Formato Unico de quejas y reclamos



Bienvenidos ::::ECOPETROL::: Péagina 1 de 2

426 dn Abril de 2007 sifets

4 "ﬁhlci0| Contictenos | Preguntas Frecuentes | Gobierno Corporative l Ingreso de usua

I| Mapa del Sitia +f+| ACCes0 répido a ... =

Lider en Colombia

Atencién de Servicios de Personal

Por favor diligencie este formulario para compartir sus solicitudes, quejas, sugerencias y felicitaciones. Tenga en
cuenta el nimero de seguimento y la clave que le asigna el sistema para consultar el estado de su
requerimiento.

* Nombre:

Registro: Escriba el registro completo y sin guiones de separacion. E). 0228396

* Documento de identidad: Escriba el nimero del documento sin puntos o guiones de separacion
(cédula, tarjeta de identidad)

Correo electronico: E_ j

Teléfono:
* Direccién de residencia:
* Ciudad de residencia:

* Radicacion de servicio: Seleccione |a localidad en donde tiene radicado los servicios.
----- Seleccionar----- _;ﬂ

* Tipo de contacto: Usted desea expresarnos su
[-----Seleccionar----- E

* Ciudad de atencién: Seleccione la ciudad en donde ocurri6 el hecho.
[~-—Seleccionar—— &

* Tipo de servicio: Seleccione el servicio en el que fue atendido
[-—-Seleccionar----- EI

* Fecha: Indique cudndo ocurrid el hecho
[Seleocione... @

* Comentario: Escriba aqui brevemente su mensaje.

® 2005 ECOPETROL S.A. Derechos Reservados.

http://www.ecopetrol.com.co/procesos_formulario.aspx?prolD=78 26/04/2007



Anexo B. Encuesta de servicios



Bienvenidos ::::ECOPETROL:::: Pagina 1 de 2

e al

' %26 de Ab,rilde “260? o
CEPT
Lider en Colombila

hQuisnes.Somes) kRreductos y,Servicios) ;Oportunidades de pegocios) Respansabilidad Social) yEn

lﬁlﬂlﬂﬂl Contdctenos | Preguntas Frecuentes | Gobierno Corporativo | Ingreso de usua

T

l| Mapa del Sitio q-»IAcceso répido a ... jg

Encuesta UGH - Servicios al Personal

La DIRECION DE RELACIONES LABORALES Y DESARROLLO estd comprometida con la satisfaccién de sus

clientes, por esta razén, su opinidn es muy Importante para nosotros. Por favor diligencie el siguiente
farmularno.

Datos basicos
* Tipo de Cliente: [--—-Seleccionar-——- |

Lugar de Atencién: Seleccione la localidad donde fué atendido
[-----Seleccionar----- E_l

P

* Tipo de Servicio: Seleccione el servicio que desea calilficar.
| ----- Seleccionar----- E

Otros servicios: Si selecciond "otros” por favor especifique aqui cudl.

Cuestionario

* 1.: La atencién que recibié por parte del personal fue:
----- Seleccionar----- g

2.: El iempo de atencién para el tramite de su solicitud fue:
----- Seleccionar-----

3.: El tempo de respuesta para el tramite de su solicitud fue:
[-----Seleccionar----- g

4.: La orientacidn o asesoria recibida sobre el servicio fue
[-----Seleccionar----- -

5.: La calidad de la respuesta al servicio selicitado fue:
[-----Seleccionar----- E]

6.: Sus sugerencias son escuchadas de manera
[-----Seleccionar----- |

Comentarios: Si desea agregar un comentario o sugerencia, por favor use este espacio

® 2005 ECOPETROL S5.A. Derechos Reservados.

httnslhaninir annnatenl anm anlasnnacao farmnlaria aonvPneaTN=18

FRINANNNT



Anexo C. Formato de inscripcion y ratificacion de familiares






Anexo D. Certificado laboral



ECOPETROL S.A.
Regional de Gestion Humana Norte

AL

o A B A A TR R

Refineria de Cartagena

A QUIEN PUEDA INTERESAR

CERTIFICAMOS

Que el (la) Sedor (a) ANTONIC C. RAMOS GUARDO.- REG. 4-3807
identificado (a) con la Cédula de Ciudadania No.737114%35 prestd sus
servicios a esta Empresa desde el dia 29 noviembre 2006 hasta el dia &
diciembre 2006 fecha en gue termind su contrato.

Desempenaba el cargo de METALMECANICO Al y devengaba un salario
bdsico diario de $3*.881.00

v

A la fecha lleva un tiempo total discontinuo de i anos § meses |7 dias
v@amﬁ» W
q-8413-0¢

Carmela France Cataidn
Asistente Gestion Humana

Cartagena, 6 de Diciembre 2006

Zona Industrial de Mamonal Km 10 - Teléfonos 095 6682736 6682716 Cartagena - Colombia



Anexo E. Boleta de dotacion



| ECOPETROL SA
GERENCIA DE REFINERIA

Cargu Contable.

Hago constar que he recibido el equipo aqui descrlto en buep estado. Si se pierde, autornzo a
la empresa para descontar de mi sueldo el valor de estos elementos bajo mi cuidado

[X] (*) Un Casco de Seguridad
[X] Dos Pantolenes
[X] Dos Camisas
{
X

X] Un Par de Gafas de Seguridad
1 (") Un Par de Botas de Seguridad

| Nombre del Trabajador FELIX ALBERTO CONTRERAS T
Especialidad METALMECANICO B3

| Ficho 4-7190

i Firma

|
1
|
: (*) Se entregaran solo si se demuestra deterioro de las antenores

! Entregado por Firma Autorizada

(.)21‘05,'(')? 032217 pm | Numero de Boleta 8742

Ficho Ficho

. Fecha de Entega:




Anexo F. Finiquito



. RECTBO DE PAGO DE SALARIOS ¥/0
PRESTACIONES SOCIALES LEGALES Y
' EXTRALEGALES Y/O BENEFICIOS

¥

: : REGISTRO | NOMBRE . . :

A . 43518 | YULISKA REINEMER CARRASCAL 239
' a _ |DISY. | DEPENDENGIA .| BANGC  ° FECHA ~ | SALAMIO BASICO/ BALARID INTEGRAL
) CAR | 100438 071300100 | 200770215 $1,183,000 -
T .
GANANCIAS DEDUCCIONES J
{- -7 bescripcioN T |“HORAS | T vaALOR DESCRIPCION ~ ~ VALOR ~SALDO DEUDA |
, TIEMPO REGULAR 120.0 591,500 FDO SOLID SALU 2,500
' PRIMA HABITACI 120.0 169,500| APORTE PENSION 29,500
* TRANS. CAR.DIR 120.0 9| CASINO DIRECTI 450
. ALM/DIR/NO. INC 120.0 83,500
- ‘
1 ’ ‘
| JEOURe
i 3 o
| H . - -
, i3 ,
: e n e : o |
o, Lt s |
I,_ g | Mg P, | o g et i s, | g ’_*
]
1
TOTALES 844,509 32450 |
. ' EECESlP> | 12,050
« OBSERVACIONES

A A PARTIR DE LA FECHA, EN SU RECIBO DE NOMINA, ENCONTRARA EL TOTAL DEL
' PLAN EDUCACIONAL Y LA LEGALIZACION DE LOS ANTICIPOS

RECIBO DE PAGO DE SALARIOS Y/O PRESTACI

| ECOPETROLSA SOCIALES LEGALES ¥ EXTRALECALES /0 BENERIEIOS
‘r “NOMBRE YULISKA REINEMER CARRASCAL DISTRITO REFINERIA DE CARTAGENA
REGISTRO 49518 FECHA 2007/0315
L CEDULA 32,935,804 BANCO 071300100-6782535030
NETO A PAGAR $812,059
; BANCOLOMBIA-CARTAGENBANCOLOMBIA
v TTFRAWMA E€C e O Tk L ECHR RO T SV MY TS0t N B e T G Lo SFONIENIE A




Anexo G. Formato de fondo nacional del ahorro



SOLICITUD DE RETIRO DE CESANTIAS * .

No.1106200

Vet taquisitos necasanes para ol trimite al respaldo Fondo Nmm:l

--u--.-—-u-.u.

Cargo de ia Persona Contactada en la Ertidad
Fecha de Venficactn o [D [0 | m[M[M] a[ATA]

DDO/MCE 001X08-04

Nombre Funcionano FNA Firma Autonzada FNA

N Err——— e eI aaul l
T
DATOS DEL AFILIADO [

2 Numern dai Documanto da ldantrficacion * Tipo de Cocumento de Identdicacson
[ wie[ ] e[ ] m[ ] ee[] NITD
3 Prmer Apelido ) Sagundo Apelido Nombres Codiga Afhado
{ DATCS DEL EMPLEADOR (Estos campas daben ser diligenclados por el Empleador) <
40 de \der dela Codigo Emprosa Tipo de Bocumento deldentlicacin
ENEEEENEEE we[] [LIILI]  s™eswws  mcal ] s ]
& Nombre de la Empresa
7" Dwecoitn 3 N . - rd Tquw -
Cudad . -
[lsmdalnqrmail&npmsnnlnlvlnlulul [1|A| !FemndeﬂemcdshEmm °[°lnl"‘["[“|‘\l“i"]
s TIPG OE RETIRO !
§ 3 t&wmwxarnouonmvﬂmmtmm] - =
- 10 RETHO PARCIAL - T P ] T 11 RETIRG OEFINAVO
» 01 Comorade Vivienda - .o - . . . o7 TmnmanbndeCcﬂtmD =
02 Conswuccsin do Vnvienda l:l‘ ) csaueammcmemnm O
I 03 Mejora de Vivienda o D 3 ) » 09 Samvico Milnar - [}
q 04 L aa [ i S s 10 Conversién a Salanolmoarﬂl =
05 Abono acmmuipommu A *Es oM i Smruuéni’nm P |
06 Abono a Credio Educalivo FNA - - ) .
NOTA Parates lidades de C. _‘ yﬂﬂul:de ivienda, se girard e: vasor estipuiado en @1 contratd ae gora civit firmago por 1as partes )
TNFORMACICN PARA EL PAGO DE CESANTIAS DIRECTAMENTE AL AFILIADO . - G
EONSIGNACTON EN CUENTA NDIVIDUAL A NGMIBRE DELL AFILIADO & —, " M
212 Nombre de fa Entdad Financiera ! - ~ .
. T‘padecuenﬁ -
Numero de la Cuanta [J -[ l | { 1 l ] J“‘i -{ ] ! ] I -7 . Ahm D Gumoma D
Ciudad - s - 7 e : 3
™ = 3 R
o nmmnan ) pars L ¥ de Afillados Fail
13 Numera del Dk n v o % ¥ , Tipo de Docymento de Identficacin
(IIIIT]I]I—]MJ ) E CCD TIE GED Nrr[:]
14 Pamer Apeiido . pE s.gumxfanm . ] ’ P Nombras e
b ; i .
15 Nombra de ia Enidad b -
NOTA au«m:ummmumnarmmmmm otwen en & N z
DIRECCION CORRESPONDENCEA DEL AFILIADO s + A -
16 de Corrasp . s ’ J R D DﬁnnaD
LI’EvMI:m x y - Cwdad = Cepatamenio i )
(17. Firma del Ejypleador na aane FNA) - 18 Firma del Afifiada
N % ’
Nombre del Empleador } O No del Documento da Identidad S
- "
\
{ USO EXCLUSIVO FNA
Punto de Atencén Fechade Radcacen (D[ D] [M]M Inion Diroch oe Aliaco
Nombre Funcianana que Venficd Telaté 1ene Cantdadde Folos ____
Nombra da 'a Perso~a Comactada er la Entidad

W 8600030808

THOMAS GRID # BORS




Anexo H. Formato de solicitud de subsidio familiar.



UGP-RP-08
CENTRAL DE SERVICIOS AL PERSONAL
FORMATO DE SOLICITUD SUBSIDIO FAMILIAR

Ll

No Radicado Fecha de elaboracidn DiA MESANO

NOMBRE pELfF-HABAJADOH. REGISTRO : DEPENDENCIA EXTENSION

COR — DRL — DRI — DClI — VEX — VPR — VFP — VIT — VFA — V&M = ICP —

JI

FAMILIARES SUBSIDIO FAMILIAR DILIGENCIADO CES
i . FECHA OE No HISTORIA| FECHA VENCIMIENTO
NOMBRE FAMILIAR RARENESCY NACIMIENTO LiNiCA SUBSIDIO

OBSERVACIONES

Recuerde

Para tener derecho a este subsidio deben probar en todos los casos la dependencia ecorcmica do fos baneficianos a cargo def trabajador

Se penefician de este subsidio Hijos,
hiastros y hermanos huerfanos de padre, menores de 12 anos

Hijos, hyastros y hermanos huérfanos de padre, de 12 a 18 afios que esten estudiando en eslablecimientos docentes debidamente aprobados

Pacres mayores de 60 afios, siempre que ninguno de los dos reciba salano, renta o pension alguna

Los padres, hujos v hermanos huerfanos de padre que sean nvahdos o con capacidad fisica disminuida que les impida trabajar, causaran doble
cuota de subsidio familiar, sin imitacion en razén de su edad El trabajador beneficiano debera demostrar que las personas conviven con el La
calincacion de la invalidez se determinara de acuerdo al *Manual! unice para la caltficacion de a2 invalidez” contenido en e! Decreto numero 817

de 1999

Al cumplir 19 anos termina el derecho a esta prestacion, aln cuando se encuenire estudiande

Declaro que mi familiar(es) inscrita(s) depende(n) econdmicamente de mi y no tene(nfTingun ingreso salanal.

LELIGIY UE EDa UG €8 VETIUILE Y YUE PUSUE SE1 LU P UUaUE Ul 1a @HIiesd s S1HTUNTIE I 811 YUE 1U LUHiZIugT s

AAMUBManta

FIRMA QUIEN AUTORIZA FIRMA TRABAJADOR
Nombre
Registro
Cargo.




