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Aplicación de Normas y Herramientas de la Calidad en el Sector de Oficina de Empleo, Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (MTEySS) de la Nación

Características de la Organización y/o del proceso particular considerado:
El Sector de Oficina de Empleo (OE), creado en Octubre de 2010 en el ámbito del Ministerio de Trabajo, Empleo y Seguridad Social (MTEySS) de la Nación, es el lugar donde se pueden presentar todas aquellas personas con problemas relacionados a la falta de empleo, como también de escolaridad y de capacitación, dándose asistencia a dichas personas mediante una serie de prestaciones (Terminalidad Educativa, Formación Profesional, Entrenamientos para el Trabajo, Programas de Inserción Laboral), las cuales tienen como requisito para participar de ellas el estar inscripto de beneficiario de algún programa social gestionado en la OE (Jóvenes con Más y Mejor Trabajo, Progresar, Seguro de Capacitación y Empleo, Promover, Seguro de Desempleo).
También se recibe a personas que tienen la idea de tener un emprendimiento propio o quienes ya lo tienen en marcha, dando asistencia a tales personas mediante el Programa de Empleo Independiente, el cual será objeto de desarrollo en el TP.
Estos servicios se brindan sólo para quienes cumplen con los requisitos correspondientes para inscribirse dentro de los programas sociales que maneja la OE, y para quienes aceptan las condiciones reglamentadas para realizar las actividades dentro de dichos programas.

Análisis Crítico de la Situación o del Contexto de Partida:
En el sector de Terminalidad Educativa se presenta el problema dentro de la Plataforma Informática con la carga de Certificados de Alumno Regular en algunos de sus pasos para la misma, los cuales se debe investigar, así como también en el sector de Formación Profesional, en el cual se debe revisar también.
Asimismo, se debe trabajar sobre la parte de los medios de Comunicación e Información que tiene la Oficina (VÍAS DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO), especialmente los Telefónicos y los de e-mail, respondiendo a las consultas que frecuentemente suelen hacer los beneficiarios que asisten a la OE.
También, en el sector de Empleo Independiente, otra problemática a revisar es el de la convocatoria para el CGE (Curso de Gestión Empresarial), instancia obligatoria para participar de la actividad, en la cual suelen haber muchos postulantes que quedan sin poder cursarlo, o demoran mucho tiempo.  Y en esta problemática es que nos enfocaremos para desarrollar el Trabajo.

Aplicación concreta de aspectos directamente relacionados a la Gestión de Calidad y Tecnológica, Metrología, Normas Técnicas y Ensayos Industriales:
Los aspectos que pueden aplicarse son principalmente de Gestión de Calidad (herramientas de definición, medición y análisis de problemas relacionados a la calidad) y de Normas Técnicas (relacionadas especialmente al SGC para una empresa u organización).

Identificación de los Criterios, las Herramientas y/o las Metodologías a aplicar:
Las herramientas a aplicar son fundamentalmente las de análisis de causas (Pareto, Ishikawa, AMFE), además de toda la parte de Metodología que surge de la Norma ISO, que fija los procedimientos para instalar un SGC en una empresa u organización. 

La Metodología desarrollada, o sugerida, para la implementación de las medidas de acción propuestas:
Se basa en la Norma ISO 9001, que regula el funcionamiento de un SGC aplicado a una empresa u organización, basado en el CICLO PHVA (Planificar – Hacer – Verificar – Actuar), que en principio se aplicaría solamente a algunas áreas de la Oficina, como las mencionadas que se van a trabajar prioritariamente (Terminalidad Educativa, Empleo Independiente y Medios de Comunicación), aunque luego se incluirían el resto de las demás actividades. 
[image: ]
El problema elegido para poder tratarse es el de la buena cantidad de personas que aspiran a participar de la actividad de Empleo Independiente, y como requisito obligatorio deben realizar el Curso de Gestión Empresarial (CGE), para luego ingresar dentro del programa. Y allí es donde existe una buena cantidad de personas que quedan en lista de espera, y demoran muchos meses en comenzar el CGE.
Lo que se aplicarán son las herramientas de análisis de causa (Pareto, Ishikawa, AMFE) para los 2 temas mencionados, buscando deducir los motivos que los generan.



Posibles Causas de Deserción dentro del Programa: (según el análisis e investigación de acuerdo a los datos y estadísticas, aplicando el Diagrama de Pareto)  (Se consideró una muestra de 420 personas que desertaron del programa).
Cant.	%	Motivo 
180	42,9	No convocatoria o convocatoria demorada al CGE
110	26,2	Desaprobación del Informe de Proyecto
70	16,7	Sanción por uso indebido de fondos
50	11,9	Trabajo en relación de dependencia
10	2,4	Cobro de Pensiones o Subsidios No Compatibles

Como según el análisis de Pareto, la causa de deserción más frecuente es la no convocatoria o convocatoria tardía al CGE, es éste el problema en que nos enfocaremos.
Para ello, utilizaremos las herramientas de Ishikawa y AMFE para averiguar o deducir las posibles causas raíz del problema de la demora en la convocatoria al CGE.
En el caso de la herramienta del Diagrama Causa-Efecto, también llamado Fishbone o Ishikawa, se hace un análisis según las 5 M (Máquina-Mano de Obra-Medio Ambiente-Método-Material), procurando deducir las Causas que generan el Efecto (No convocatoria o convocatoria demorada al CGE).

	









	Registro Inadecuado o Ineficiente
Poca Frecuencia de CGEs
Procedimiento Inadecuado 
Falta de Disposición del Personal
Mano de Obra
Plan de Mantenimiento de PCs no adecuado
Problemas de Suministro Eléctrico
Problemas en la Plataforma Informática
Cantidad insuficiente de hojas de registro
 Falta de Idoneidad del Personal
Plan de capacitación no adecuado 
Otros Subsidios Similares
Ofertas laborales de interés

Necesidad Económica Urgente
Falta de Insumos Básicos 
Máquina
Métodos
Material
Medio Ambiente
No  Convocatorias a tiempo al CGE





	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Luego, como paso siguiente, analizaremos una parte del procedimiento llevado a cabo desde que la persona ingresa a la Oficina de Empleo hasta que se la convoca al CGE, mediante la herramienta AMFE (Análisis de Modos de Falla y sus Efectos), tomando como base de referencia, además del procedimiento, las conclusiones sacadas del diagrama Ishikawa.

	Item o Paso del proceso
	Modo de Falla potencial
	Efecto(s) potencial(es) de la falla
	S
	Causa(s) Potencial(es)
	O
	Controles actuales
	D
	RPN = S . O . D
	Acción Recomendada


	Verificación (y de ser necesario, Ingreso o Actualización) de Datos en Plataforma, y de alta en Programa.
	Omisión de la Verificación o Actualización en Plataforma.


Ingreso o Actualización deficiente.



Mal funcionamiento de la Plataforma.

Omisión del Requisito de Alta en Programa.
	Imposibilidad de Comunicación con el Postulante.

Imposibilidad de Comunicación con el Postulante.	

Imposibilidad de Revisar y/o Actualizar Datos.

Imposibilidad de participar del programa.
	8





8





8




9
	Desatención del Empleado.



Deficiencia del Empleado.



Deficiencia del Sistema Informático.


Deficiencia del Empleado.
	5





6





6




4
	Auditoría y Capacitación.




Registro en Excel.





Departamento de Sistemas.



Instructivo del Programa.
	5





5





4




4

	200





240





192




146
	Entrenamiento y Capacitación del Personal.



Verificación in situ del postulante.



Coordinación con Sistemas.



Lectura Completa in situ del Instructivo, y Entrenamiento del Empleado.

	Presentación (Características y Requisitos) y Entrega del Instructivo.
	Omisión de Datos, Requisitos o Características clave del programa.

Presentación Errónea de algún Requisito o Característica del Programa.


No Entrega del Instructivo.











Entrega del Instructivo Desactualizado.
	Imposibilidad de participar del programa.




Imposibilidad o Demora en participar del programa.					

Omisión de algún requisito, con la consecuente demora en el ingreso.



	



Omisión de algún requisito, con la consecuente demora en el ingreso	
	9






9






7












7
	Deficiencia del Empleado. 




Deficiencia del Empleado.




Deficiencia del Empleado.



Falta de Insumos

Falla en la Máquina Impresora.

Deficiencia del Empleado.

	4






4






4





5


6



4
	Instructivo del Programa. 





Instructivo del Programa





Procedimiento Estipulado.




Plan de Aprovisionamiento.

Plan de Mantenimiento.


Procedimiento Estipulado de actualización, previo aviso del MTEySS de un cambio en las condiciones del programa..
	4






4






6





4


4



4
	146






146






168





140


168



112
	Lectura Completa in situ del Instructivo, y Entrenamiento del Empleado.

Lectura Completa in situ del Instructivo, y Entrenamiento del Empleado.

Envío vía e-mail.




Coordinación con MTEySS.

Coordinación con MTEySS.


Coordinación con el departamento PEI del MTEySS para optimizar los tiempos.

	Entrega del Talón de Requisitos para el Anteproyecto
	Explicación Errónea de algún Requisito para el Anteproyecto.


No Entrega del Talón.










Entrega del Talón  Desactualizado.
	Imposibilidad o Demora en participar del programa.



Imposibilidad de presentar el Informe, con la consecuente demora.







Omisión de algún requisito, con la consecuente demora en presentar el Informe.

	7






7











6
	Deficiencia del Empleado.




Deficiencia del Empleado.


Falta de Insumos

Falla en la Máquina Impresora.

Deficiencia del Empleado.
	4






4




5


6



4
	Archivo Excel del Talón de Anteproyecto.




Auditoría y Capacitación



Plan de Aprovisionamiento.

Plan de Mantenimiento.


Auditoría y Capacitación, y un previo aviso del  MTEySS de un cambio en las condiciones del programa..
	4






6




4


4



4





	112






168




140


168



84
	Creación de un Archivo con algo más de detalle en las condiciones de cada ítem.

Envío vía e-mail. Entrenamiento del Personal.

Coordinación con MTEySS.

Coordinación con MTEySS.


Coordinación con el departamento PEI del MTEySS para optimizar los tiempos.

	Registro de la Historia Laboral del postulante para su convocatoria al CGE
	No Impresión de la Historia Laboral.












Omisión de la Ubicación y Ordenamiento de la Historia Laboral en la zona de Registro.


Ordenamiento confuso o incorrecto de las Historias Laborales en la zona de Registro.
	No Registro en la zona para tal fin, con riesgo de pérdida de tiempo si falla el Registro Excel.









No Registro en la zona para tal fin, con riesgo de pérdida de tiempo si falla el Registro Excel.



Registro Desordenado, con la posible demora en la convocatoria.

	7














7








8
	Deficiencia del Empleado.





Falta de Insumos

Falla en la Máquina Impresora.

Deficiencia del Empleado.






Deficiencia del Empleado.
	3







5


6



5








7
	Auditoría y Capacitación.






Plan de Aprovisionamiento.

Plan de Mantenimiento.


Auditoría y Capacitación.







Auditoría y Capacitación.
	6







4


4



6








5
	126







168


140



210








280
	Modificación del Procedimiento, atendiendo vía Formulario HL previamente impreso.

Coordinación con MTEySS.

Coordinación con MTEySS.


Mayor Cercanía, Tamaño e Indicación de la zona de Registro.



Verificación o Auditoría más Regular e Intensa sobre los Registros.

	Registro en Excel de los postulantes.
	Errores u Omisión en el Registro en Excel.

Pérdida de Información.
	Imposibilidad de Comunicación.


Imposibilidad de Comunicación.
	10




10
	Deficiencia del Empleado.


Deficiencia del Empleado.




Inutilización de la PC o Caída del Sistema Informático.
	5




3






2
	Auditoría y Capacitación.



Auditoría y Capacitación.





Departamento de Sistemas y Plan de Mantenimiento.
	6




6






3
	300




180






60
	Verificación in situ del postulante.


Auto-envío diario del Excel por parte del empleado a su casilla de correo.

Articulación con el Departamento de Sistemas, y con el MTEySS.

	Apertura de Comisión para el CGE
	Baja Frecuencia de Apertura de Comisiones.











Imposibilidad de Asistencia (Ubicación, Horario, etc)
	Retraso en realizar el CGE.





No realización del CGE.





Retraso en realizar el CGE.
	8






10






8
	Falta de Fondos para realizar el CGE.



Urgente Necesidad Económica de los Postulantes.


Armado Poco Estratégico de los CGEs. 
	5






5






6
	Contacto con la Secretaría.





Entrevista Personal.





Contacto con la Secretaría.

	6






3






6

	240






150






288


	Mayor Articulación con la Secretaría de PEI para agilizar la frecuencia.
Idem al anterior.





Mayor Articulación con la Secretaría de PEI para diagramar los CGEs.

	Comunicación vía telefónica o e-mail de convocatoria al CGE
	Imposibilidad de Comunicación con el Postulante.









Errores u Omisiones en la Información dada al Postulante.
	Imposibilidad de la Convocatoria.











Imposibilidad o demora en asistir al CGE.




	10













7
	Cambio de Datos entre la Entrevista y la Convocatoria.









Deficiencia del Empleado.
	6













4
	Eventual Entrevista intermedia.












Eventual Verificación o Auditoría.
	6













6



	360













168
	Mejor Coordinación con el postulante (vía FB, tel, mail) para actualizar datos rápidamente.
Pedir datos alternativos de familiares o personas cercanas.

Plan de Auditoría más intensificado.
Entrenamiento del Personal.



	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	





De todo el análisis AMFE se puede extraer que las fallas más graves (las de mayor RPN), y sobre las que se debe trabajar prioritariamente, son las siguientes:
· Imposibilidad de Comunicación con el Postulante por Cambio de Datos entre la Entrevista y la Convocatoria. (360) 
· Errores u Omisión en el Registro en Excel de Postulantes por Deficiencia del Empleado. (300)
· Imposibilidad de Asistencia (Ubicación, Horario, etc) por Armado Poco Estratégico de los CGEs. (288) 
· Ordenamiento confuso o incorrecto (o inexistente) de las Historias Laborales en la zona de Registro (280)
· Baja Frecuencia de Apertura de Comisiones por Falta de Fondos (u otra condición) para realizar el CGE. (240)
· Ingreso o Actualización deficiente de Datos en la Plataforma Informática. (240)
· Mal funcionamiento de la Plataforma Informática. (192)

Habiendo llegado a esta conclusión, que estos 7 puntos son los más críticos (> RPN), el paso siguiente, que consiste en el PDCA (Plan-Do-Check-Act) se hará en base a ello. El procedimiento PDCA, el cual implica la metodología para instaurar y aplicar un SGC, se realiza en base a la Norma ISO 9001. 
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	        Como se ve en el gráfico, el procedimiento PDCA consta de 4 etapas:

1. Planificación (Plan): En esta primer etapa, se hará énfasis en la Capacitación del Personal (con un Plan Específico para realizarla dentro de todos los aspectos del PEI), en las Auditorías Regulares tanto de Personal como de la parte de Registros de Historias Laborales (HLs) (estableciendo un Plan de Auditorías incluyendo una determinada cantidad por año), en el Armado y Realización de los CGEs (articulando con la Secretaría de PEI para planificar los CGEs de manera de maximizar la presencia de los postulantes) y en la Optimización de la Plataforma Informática (articulando con el Departamento de Sistemas un Plan de Mantenimiento para evitar interrupciones en el funcionamiento).

2. Soporte y Operación (Do): Puede involucrar algunas modificaciones para optimizar los procedimientos operacionales (especialmente los de carga de Datos y los de Atención) en algunos de los pasos indicados en la herramienta AMFE, los cuales ayudarían a su vez en la implementación de las medidas planificadas en el punto anterior. Se trabajará sobre la zona de Registro de HLs y en la zona de Comunicación Telefónica. Además obviamente de proveer toda la logística e instrumental para ejecutar todo lo que se ha planificado en la etapa 1.

3. Evaluación de Desempeño (Check): Se trata del seguimiento que ha de hacerse sobre las áreas en donde se planea actuar, verificando la correcta aplicación de las medidas planificadas. Entre ellas, se menciona la evaluación de rendimiento regular de los empleados (vía Ministerio y vía opiniones de los beneficiarios del programa) en cuanto a los resultados de la Capacitación, verificaciones de los cambios en la zona de Registro, del Plan de Mantenimiento y de las modificaciones en el diagramado de los CGEs.

4. Mejora (Act): En este punto, se buscará, en función de los resultados obtenidos en la parte 3 comparativamente a los esperados, efectuar las correcciones necesarias para eliminar o disminuir la brecha entre el resultado obtenido y el planificado.


	






	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Resumen de los Resultados Obtenidos o de los Beneficios Esperados:
En resumen, los beneficios que se esperan con las medidas que se planean tomar es que, de ser posible, todos los postulantes a ingresar al Programa de Empleo Independiente (PEI) lleguen efectivamente a realizar el Curso de Gestión Empresarial (CGE), o al menos, reducir drásticamente el número de postulantes que no llegan a realizarlo, disminuyendo en gran manera el problema enunciado en este Trabajo. Además, se busca también el estandarizar algo más los procedimientos y mejorar el rendimiento general en las actividades del programa.


	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Conclusiones Finales, con una Evaluación de los Impactos Esperables a partir de la Intervención:
Se puede tomar como conclusión que las herramientas que se han visto en la carrera de Especialización en Calidad Industrial en el INTI son de gran utilidad para el funcionamiento de la Oficina de Empleo, especialmente en lo que respecta a la Gestión de Calidad y al SGC. Puede tener un gran impacto en algunas otras áreas de la OE, como las de capacitación y trabajo en relación de dependencia, aplicando ambas herramientas,  así como se pudieron aplicar en la de Empleo Independiente.
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	







Diagrama de Pareto - Causas de Deserción en el PEI
No convocatoria 	Desaprobación	Sanción	Trabajo	Cobro	180	110	70	50	10	No convocatoria 	Desaprobación	Sanción	Trabajo	Cobro	180	290	360	410	420	image1.emf
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