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Ya perdoné errores casi imperdonables.
Traté de sustituir personas insustituibles,
de olvidar personas inolvidables.

Ya hice cosas por impulso.

Ya me decepcioné con algunas personas,
mas también yo decepcioné a alguien.

Ya abracé para proteger.
Ya me rei cuando no podia.
Ya hice amigos eternos.
Ya amé y fui amado pero también fui rechazado.
Ya fui amado y no supe amar.

Ya grité y salté de felicidad.
Ya vivi de amor e hice juramentos eternos,
pero también los he roto y muchos.

Ya lloré escuchando masica y viendo fotos.
Ya llamé sélo para escuchar una voz.

Ya me enamoré por una sonrisa.
Ya pensé que iba a morir de tanta nostalgia y...

Tuve miedo de perder a alguien especial
(y termine perdiéndolo)!
pero sobrevivil!
Y todavia vivo!!
No paso por la vida.

Y ti tampoco deberias solo pasar ...
VIVE!N!

Bueno es ir a la lucha con determinacion
abrazar la vida y vivir con pasion.

Perder con clase y vencer con osadia,

por que el mundo pertenece a quien se atreve
y la vida es mucho mas para ser insignificante.

Charles Chaplin
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Objetivo:

Aplicar técnicas de ingenieria industrial para la solucion de problemas de tipo funcional
dentro de una organizacion de actividad educativa, con el proposito de mejorar su
operacion administrativa.
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Introduccion:

Dentro de una organizacion existen distintos tipos de problemas, algunos de estos son
apreciables a ismple vista y otros no resulta tan facil determinar su origen, existen
distintas metodologias, que ofrecen soluciones para cada tipo de problematica.

Una organizacion puede ser vista como un proceso, lo que nos permite pensar que este
proceso puede ser mejorado, en cuanto a su eficiencia y estructura, basados en esto, el
siguiente trabajo respresenta la aplicacion de distintas técnicas u enfoques para la
mejoria de la organizacion, cabe destacar que, la solucién a los distintos problemas no
siempre se encuentra en la aplicacion con rigor de una sola metodologia, si no la
adaptacion de esta, a la situacién u problematica detectada.

A partir de esto, analizada la problematica y definida una estrategia de accion,
partiremos de 3 enfoques usados para la solucion de problemas funcionales:

e Enfoque de sistemas suaves
e Reingenieria de procesos
e Teoriade5S’s

La metodologia de 5S’s serd aplicada como un apoyo a reingenieria de procesos, esto
con el afan de facilitar las actividades dentro de la organizacion y mejorar el ambiente
en que se desenvuelve el personal laboral.

Cabe mencionar que dichos enfoques seran aplicados de manera paralela a, debido a que
aplicarlos de manera simultanea podria determinar el fracazo de este proceso de
intervencion.
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Capitulo 1: Contexto del SUA Aragon

1.1) Antecedentes del Sistema Universidad Abierta de la Facultad de
Estudios Superiores Aragon

Inicios del Sistema Universidad Abierta

Entre los afios 1972 a 1998 se considera como el periodo de creacion del sistema de
universidad abierta (SUA) en la Universidad Nacional Autonoma De México (UNAM).
A partir de 1977 comienza el proceso de expiacion del SUA y a su vez de Educacion A
Distancia.

Creacion

El doctor Pablo Gonzélez Casanova, quien fue rector en los afios 1970 a 1972 quien
tuvo la vision de llevar a grandes sectores de la sociedad la universidad, a través el
sistema de universidad abierta, creando grupos de aprendizaje en espacios dentro y
fuera de los planteles de la universidad, con la ventaja de contar con calendario y
horarios flexibles, con la intencion de incrementar la colaboracion con diferentes
universidades nacionales y de América Latina. En esta misma etapa se crean las dos
primeras divisiones del SUA en la facultad de contaduria y administracion y en la
Facultad de psicologia.

El sistema Universidad Abierta en la FES Aragén

El programa de descentralizacion de estudios profesionales de la UNAM, es aprobado
en febrero de 1974, en el cual se menciona uno de los objetivos principales, el de
estabilizar la creciente poblacién escolar y redistribuir la oferta educativa. EI 23 de
septiembre de 1975 como resultado de este programa de descentralizacién se crea la
Escuela Nacional de Estudios Profesionales Aragon (ENEP), ubicada en el estado de
México en el municipio de Netzahualcoyotl y que posteriormente en el afio 2005 se
coinvertiria en Facultad de Estudios Superiores Aragon (FES Aragon).

La incorporacion del SUA a la Escuela Nacional de Estudios Profesionales Aragon, se
da durante el rectorado del doctor Octavio Rivero Serrano (1981-1985). Iniciando con
una oferta educativa de solo una licenciatura, Derecho, para después aumentar la oferta
educativa incorporando dos licenciaturas méas, Economia y Relaciones Internacionales.

11
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1.2) Descripcion de la operacion del Sistema Universidad Abierta de la
Facultad de Estudios Superiores Aragon

El Sistema Universidad Abierta de la FES Aragon (SUA), es un modelo educativo
flexible, creado para responder a la demanda de los estudiantes, que desean proseguir
con sus estudios superiores, pero que por dificultades de tiempo y otros factores les
impide asistir de manera regular al aula.

Debido a estos factores el SUA trabaja de una manera distinta al sistema escolarizado,
ya que en este, el alumno tiene que asistir de manera constante a un aula en donde un
profesor expone los temas basados en un programa de estudios, en cambio, dentro de la
forma de trabajo del SUA, la asistencia a la escuela se reduce participando en las
asesorias presenciales, a distancia via correo electronico y por internet a través de
programas de videoconferencia y mediante el uso de un sistema de plataforma, lo cual
permite al estudiante SUA que organiza de manera eficiente el tiempo estudiando en
funcién de las obligaciones cotidianas y sus mismos deseos de superacion.

El SUA es una institucion que ofrece los mismos créditos, certificados, titulos y grados
al nivel correspondiente, con los mismos planes de estudio del sistema escolarizado

La base fundamental sobre la que se sostiene el SUA, es la Plataforma, a través de esta,
el estudiante puede adquirir los diversos materiales didacticos, los cuales guian paso a
paso al logro de aprendizajes significativos, asi como a la solucion de problemas los
cuales son discutidos con los asesores para aclarar y resolver dudas.

Dentro de los elementos mas importantes dentro de la institucion cabe mencionar los
siguientes: Asesor SUA, Estudiante SUA, Organizacién Académico Administrativa y
Materiales didacticos.

12
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Asesor SUA

El asesor SUA tiene la funcion de apoyar al estudiante, orientandolo en el logro de los
objetivos académicos, este es un papel muy importante en la educacion abierta y a
distancia. Es un profesional con experiencia en el campo de conocimiento respectivo,
dentro de sus funciones estan:

a) Asesorar a los estudiantes.

b) Cubrir el contenido tematico programado.

¢) Vincular al estudiante con necesidades practicas.

d) Aclarar dudas sobre los aspectos tematicos de cada asignatura , en sus aspectos
tedricos, mediante el intercambio de opiniones y la integracion de estos en la
practica profesional.

e) Establecer criterios de evaluacion con los estudiantes y hacia los estudiantes,
haciendo acuerdos en cuanto al trabajo a realizar.

f) Debe profundizar en el aprendizaje, interactuando con los estudiantes.

g) Sefalar los requisitos de la asignatura, como son los objetivos, contenidos,
metodologia de trabajo, horarios y asesorias.

El asesor solo tiene la obligacion de aclarar dudas sobre un tema en particular de
manera directa o en foros de discusion electronicos con otros estudiantes de la misma
asignatura, también de profundizar en la informacion, su forma de trabajo se centra en la
discusion, y existen dos formas para llevar a cabo las asesorias:

a) Presencial: En compafiia de otros estudiantes, donde se realizan intercambios de
ideas y conocimientos, dudas o avances de la asignatura.

b) A distancia: A través de los foros de discusion de la Plataforma, aclarando dudas
con tu asesor y/o consultando la opinidn de otros estudiantes de la asignatura.

De manera general se puede decir que la dindmica de las asesorias presenciales se da de
la siguiente manera:

a) El asesor realiza una presentacion breve de los temas a tratar.

b) El estudiante plantea las dudas y se discuten.

c) El asesor apoya la reflexion y profundiza en el tema, buscando la participacion
grupal.

En el caso de una asesoria a distancia, la mecéanica consiste en solicitar a traves del
correo electronico del asesor la aclaracion de dudas, para esto el estudiante requiere un
estudio profundo de la tematica a tratar, estas aclaraciones seran contestadas en un
horario programado por parte del asesor, las dudas seran contestadas en un maximo de
48 hrs, las dudas seran contestadas por el mismo medio electrénico del asesor hacia el
estudiante.

13
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Estudiante SUA

El perfil del estudiante SUA es distinto al escolarizado como ya se habia mencionado
anteriormente, puesto que el estudiante SUA no puede asistir de forma cotidiana a las
aulas, lo cual puede deberse a distintos factores como lo son familiares, de residencia y
cuestiones de trabajo entre otras.

El estudiante SUA es responsable de las metas a lograr, por ello debe desarrollar
habilidades, valores y actitudes que favoreceran su formacion profesional y personal, las
habilidades béasicas con la que debe contar el estudiante SUA para que pueda tener una
buena formacidn académica deben incluir el uso de los medios tecnoldgicos puesto que
estos son la base fundamental del buen funcionamiento del SUA.

Dentro de los medios tecnoldgicos usados por el estudiante SUA se pueden mencionar
los siguientes:

e Internet

e CD

¢ Video-conferencias
e Audio-conferencias

A través de estos medios se pretende vincular la teoria con la practica, ademas de la
constancia y responsabilidad de estudio de parte del estudiante SUA.

14
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Organizacion Académico — Administrativa

El SUA esta vinculado con diferentes instancias en donde el estudiante puede acudir y
solicitar informacion sobre diferentes actividades que debe llevar a cabo, a lo largo de
su formacion académica, dichas actividades pueden ser los tramites escolares,
calificaciones, calendarios, planes de estudio, horarios, examenes, horarios y materiales
didacticos.

Las instancias con las que se apoya el SUA , es la Plataforma ,esta se encarga de brindar
al estudiante la informacidn que engloba el plan de estudios, en cuanto a objetivos, las
asignaturas correspondientes, asi como los asesores Yy los horarios de las asesorias,
también brinda informacion sobre inscripciones y el funcionamiento en general del
SUA, donde cabe resaltar el material didactico, otro aspecto dentro de los informes que
brinda el SUA es la informacion sobre las evaluaciones tanto de los examenes
ordinarios como de los extraordinarios, sin olvidar los requisitos de egreso y titulacion.

El SUAragén también cuenta con el apoyo directo de personal de pedagogia, que son
los que contribuyen directamente en la realizacion del material didactico para facilitar el
proceso de ensefianza y aprendizaje.

Asimismo el SUA esta ligado a Servicios Escolares, esta instancia se encarga de todos
los tramites administrativos, inscripciones, reinscripciones y cualquier documento que
acredite al estudiante SUA.Ya por ultimo cabe mencionar al departamento de Servicio
Social que es el que se encarga de proporcionar la informacién suficiente para que el
estudiante SUA cumpla con el servicio social ya que es un requisito indispensable para
poder obtener la titulacion.

15
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Material Didactico

En su proceso de aprendizaje el estudiante SUA, necesita de apoyos que complementen
su formacién. Los Materiales Didacticos son el medio més importante que vincula la
conexion entre el estudiante SUA y el asesor.

El material didactico se facilita al estudiante a través de un sistema conocido como
“plataforma”, que contiene la informacidon correspondiente a los temas de cada
asignatura impartida en el SUA.

El Material didéctico se compone de la siguiente forma:

e Una introduccion general a la asignatura, donde se explica la importancia de ésta
en tu formacion profesional y los contenidos a abordar dentro del material.

e Datos de identificacion de la asignatura.

e Objetivo general del curso.

e Criterios de evaluacion.

e Unidades: Estas se conforman por una introduccion a la unidad, las actividades
de aprendizaje, los objetivos particulares, los contenidos, las lecturas
seleccionadas, guias de autoevaluacion y por ultimo una bibliografia
complementaria.

Plataforma

Alunam es una plataforma a distancia proporcionada por DGSCA-UNAM que es
conocida como “SUAragon en linea” en la FES Aragon.

Es producto de un desarrollo tecnoldgico, que el Sistema Universidad Abierta de la FES
Aragon implemento para el manejo de asignaturas y a su vez facilita la interaccion entre
asesores y estudiantes, lo cual da como resultado el que existan dos tipos de asesorias, la
presencial y a distancia, ésta Ultima es via plataforma.

16
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Capitulo 2 : Analisis situacional y diagndstico.

2.1) Métodos a utilizar:

2.1.1) Enfoque de sistemas suaves.

El aspecto social dentro de la organizacién es fundamental para el buen funcionamiento
de la misma, pero a menudo es donde se presentan mas problemas por las relaciones
humanas en la que se desenvuelven las organizaciones.

Para poder hacer el analisis de la problematica social nos basaremos en la teoria de
Enfoque de sistemas suaves, ésta es una teoria que surge en la década de los 80’s
cuando Peter Checkland empieza a transformar el enfoque de sistemas clasico
incluyendo conceptos al analisis de sistemas denominandolo Metodologia de Sistemas
Suaves (Soft Systems Methodology SSM), el enfoque explica que en todos los sistemas
.existen propiedades que regulan la interaccion de los elementos del mismo, a estas
propiedades se le denominé propiedades emergentes.”

El enfoque de sistemas suaves se puede utilizar para resolver problemas
organizacionales, al realizar el analisis obtenemos un mapa con el que se ve el
funcionamiento de un sistema y con éste se toman las decisiones correspondientes.

Los problemas mas comunes que el estudio arroja, son generados por las diferentes
visiones de los actores dentro de un proceso, quienes generan problemas de
interrelacion, produciendo un déficit en la generacion de informacion dentro de la
organizacion , la metodologia antes mencionada nos permite estudiar el sistema para
resolver estos problemas.

El elemento principal para el entendimiento de esta metodologia se basa en la

elaboracion de diagramas y modelos sistematicos para poder llegar a una interpretacién
del problema y asi llegar a la solucién 6ptima de los mismos.

Ideas

-~

I) Situacion Problematica del

mundo real 11) Elaboracion de modelos para
representar la realidad

IV) Acciones necesarias

IIT) Comparacion de los modelos
con la situacién real percibida
para resolver los -

Fig. 2.1.- Proceso basico de la metodologia de sistemas suaves

! Tesis Estrategia Para Analizar Problemas Funcionales, Fernando Macedo Chagolla 2005

18
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2.1.1.1) Etapas de aplicacion del Enfoque De Sistemas Suaves.

Para realizar la aplicacion del enfoque de sistemas suaves es necesario atravesar por
distintas etapas de desarrollo de la situacion organizacional a analizar, a continuacién
se enunciaran y posteriormente se desarrollaran.

e Expresion del problema

e Andlisis cultural del sistema

e Generacion de modelos relevantes

e Plantear la definicién raiz del sistema

e Construir el modelo conceptual del proceso

e Comparar los modelos conceptuales con los modelos de los sistemas relevantes
y el sistema social

e Habilitacién de mejoras?

a) Expresion del problema
Esta etapa se refiere a la interpretacion del problema, se buscara establecer formas para
la apreciacion de la situacién en estudio basada en los procesos que intervienen en la
situacion a analizar.

Para este paso es de suma importancia la creacion de una imagen que represente la
situacion y las diferentes apreciaciones del problema, la imagen puede estar plasmada
en un mapa conceptual, ya que es una manera facil de representar explicitamente las
suposiciones hechas de la situacion en estudio, dicha imagen debe ser coherente y es
necesario establecer una simbologia para el rapido entendimiento de los elementos que
contenga el mapa.

Para poder tener una interpretacion mas coherente del mapa se deben determinar reglas
y criterios que determinen la reconstruccion de la realidad:

a) Identificar los elementos y relaciones estructurales del sistema: flujos de
material, informacién, dinero, etc.; la dependencia logica entre las actividades y
las influencias del &mbito cultural.

b) Establecer reglas para las entidades del mapa y sus relaciones (tipos de
relaciones e identificacion)

c) Cada simbolo elegido y usado Unicamente para una clase de elemento.

d) Proporcionar claves para asegurar que diferentes lectores interpreten el mapa de
la misma forma.®

Los procesos que intervienen en el andlisis situacional de la organizacion, se tendran
que analizar desde una forma mas precisa, por esto, tendran que dividirse para poder
determinar los elementos béasicos que intervienen, estructurdndolos o degradandolos

2 Tesis Estrategia Para Analizar Problemas Funcionales, Fernando Macedo Chagolla 2005
3 Tesis Estrategia Para Analizar Problemas Funcionales, Fernando Macedo Chagolla 2005
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hasta los niveles mas especificos, con lo que se podra comprender la situacion de la
problematica de una manera mas exacta de los elementos fundamentales que conforman
el proceso en analisis. Esta parte es muy importante, ya que con esto se puede obtener la
estructura general del proceso en estudio.

La dependencia logica entre los elementos que intervienen en la organizacion es muy
relevante puesto que al realizar su andlisis, se obtiene una secuencia entre los elementos
que nos estardn mostrando la subordinacion que existe entre ellos, por esto se debe
identificar de qué manera y en qué grado dependen entre si cada uno de los factores que
influyen en la organizacion.

Otro punto importante a considerar dentro de esta etapa es definir las relaciones
estructurales del sistema, porque es la parte que precisa la forma en la que los recursos
de una empresa estan organizados. Al concretar estas relaciones, cada actor dentro de la
organizacion sabe donde situarse dentro de la misma, clal es su jerarquia, la funcion
que debe realizar y quiénes son sus superiores y subordinados, asi como la autoridad
que tiene para con los demas integrantes y su entorno.

Lo anterior esta fundamentado en las relaciones humanas presentes en la organizacion,
al ser un vinculo entre los diferentes elementos de la entidad. Podemos mencionar dos
tipos principales de relaciones humanas, las relaciones primarias, en las que los
elementos de la organizacion se relacionan entre si por ellas mismas generando lazos de
amistad que pueden influir en la toma de decisiones, y las relaciones secundarias,
siendo estas méas superficiales, originandose de la necesidad de alguna funcion que
pueda prestar otra persona.*

Es de suma importancia que al hacer el analisis cultural del sistema, el estudio de las
relaciones estructurales sea de manera natural y que sea directamente con los elementos
del sistema, con esto se identificaran con mayor certeza las relaciones dentro del
sistema de transformacién, sociales y politico.’

b) Analisis Cultural Del Sistema
Identificar y clasificar a los Stakeholders; para entender esta parte, se tendria que definir
la palabra stakeholder, pero es un tema que aln causa polémica pues no se tiene una
definicion concreta , si se tradujera literalmente al espafiol seria “el que tiene
participacion” pero dentro de un contexto organizacional podria entenderse como “un
tomador de decisiones”. Por ser mas practico se utilizara el término en inglés.

Para poder comprender las funciones que realizan los stakeholders se pueden considerar
dos tipos; ambos tienen intereses diferentes dentro de la organizacion y podemos
identificarlos como externos e internos.

Los internos son los que como su nombre lo indica, se encuentran al interior de la
organizacion y aportan diversos recursos a la misma, como capital, habilidades y

*Victor Soria.: Relaciones Humanas. Limusa Noriega Editores, 2004. Pg. 181
® Tesis Estrategia Para Analizar Problemas Funcionales, Fernando Macedo Chagolla, 2005
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experiencia; en este grupo podemos encontrar a los accionistas, los administradores y
hasta la misma fuerza de trabajo. Por otra parte, los externos estan relacionados a la
organizacion pero no tan directamente, aqui podemos mencionar a los clientes,
proveedores, el gobierno, los sindicatos y la comunidad que rodea a la organizacion,
éstos aportan insumos de alta calidad, ingresos por la compra de bienes y servicios, la
fuerza de trabajo, la infraestructura social y economica.

Generalmente un stakeholder es quien estd interesado en la solucion de problemas
dentro de la empresa, no necesariamente son los duefios o directores de la organizacion,
lo pueden ser, pero también se trata de personas con iniciativa e influencia en la
organizacion, suele llamarseles lideres.

Construir un mapa del sistema de relaciones sociales y politicas con base en los
stakeholders identificados para poder tener una visién mas clara de las relaciones
existentes y los lazos que los vinculan entre los distintos stakeholders, asi como para
identificar a los que tienen un papel clave dentro de la entidad; como se muestra a
continuacion:

Stakeholder 1

=
LA Asignacion de recursos
Rivalidad sessss » Sugerencias Administrativas
Cooperacién = ",
Competencia ’ Stakeholder 2 “— = =p Stakeholder 3

Intercambio de informes

Fig. 2.2.- Mapa de relaciones sociales y politicas

c) Generacion de modelos de sistemas relevantes
Se refiere a tener varias visiones del proceso, esto quiere decir que dentro de todo el
sistema de actividad humana se deben de tomar los procesos mas relevantes, en donde
se puedan realizar mejoras a la situacion problematica para poder generar modelos
relevantes de la situacién, estos modelos no representan la realidad pero muestran
percepciones parciales de esta.

Para poder generar las visiones se deberan tomar en cuenta a los actores que intervienen
directamente en la realizacién de los procesos asi como a los stakeholders que influyen,
esto permitira formar las diferentes visiones naturales de los procesos.

Al tratar de crear las diferentes visiones de los sistemas relevantes, se requeriran
herramientas que permitiran producirlas, siendo méas recomendable la de los modelos
conceptuales, para poder generar las diversas percepciones de como los stakeholders
entienden el proceso; por lo anterior se puede entender que los modelos relevantes son
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las interpretaciones personales por parte de las figuras que participan en la organizacion
que se esté analizando.

W
b g
i'/ .

Modelo Relevante 1

W
A = ——————
Z 4

Modelo Relevante 2

W
— e®
4

Modelo Relevante 3

Fig. 2.3.- Generacion de modelos de sistemas relevantes.

d) Plantear la definicion raiz del sistema.
Todo sistema tiene finalidades diferentes, por esto es necesario que al realizar este
proceso de intervencion se defina el proceso de transformacidn basico, con la finalidad
de facilitar el trabajo, puesto que al tener definido qué es lo que se espera del sistema,
no se generaran confusiones con respecto a los diversos objetivos que el sistema tiene.

Los sistemas de actividades humanas son los méas relevantes para este tipo de modelos,
por lo que la definicion raiz del sistema estaria involucrada con un proceso en donde
éstas sean lo esencial. Para que lo anterior no sea s6lo una decision al azar se realizara
una validacion de la definicion raiz mediante seis elementos que le daran a esta decision
los argumentos suficientes que sustentaran la definiciébn y que por su expresion
nemotécnica llamaremos “CATOWE”:’

Costumer: El cliente (de la actividad), beneficiario, el subsistema afectado por las
principales actividades del proceso de transformacion.

Actors: Los agentes que llevan a cabo el proceso de transformacion.

Transformation: EIl proceso de transformacion llevado a cabo por el sistema, el objeto
directo de las actividades realizadas por la entidad, es decir, la esencia de la definicion
raiz.

Ownership: El duefio del sistema, empresa o patrocinador

Weltanschauung: La perspectiva o vision del mundo la cual proporciona un significado
particular a la definicion raiz.

® Tesis Estrategia Para Analizar Problemas Funcionales, Fernando Macedo Chagolla, 2005

" Estrategia Para Analizar Problemas Funcionales, Fernando Macedo Chagolla, 2005
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Eviromental And WiderSystemsConstraints: ElI ambiente o medio ambiente,
interacciones con sistemas mayores, los cuales generalmente son consideradas como
dadas.

e) Construir el modelo conceptual del proceso
Para llevar a cabo este proceso se debe tener un conocimiento del sistema muy
especifico, por lo que la participacion de los actores y stakeholders es de vital
importancia para llegar a tener el conocimiento total de los procesos.

La construccién del modelo conceptual estard definida por un diagrama parecido al de
flujo, que representara las actividades del proceso puntualizado en la definicion raiz,
con la secuencia y flujo real del punto en analisis con el fin de mostrar lo que el sistema
hace.El lenguaje esencial para el entendimiento del grafico, sera el utilizado
cotidianamente por los involucrados en el proceso.

Este grafico se prestard a debate por los actores con el fin de llegar a una realidad mas
precisa con la ayuda de los mismos, este proceso de maduracion se llevard a cabo
durante su validacion para que la percepcion individual de los actores no altere la
realidad y el debate entre ellos sea lo que mayormente se acerque a las actividades que
realizan.

La validacion de los modelos conceptuales permitira el alcance de la realidad y arrojara
posibles mejoras a los procesos, esto gracias a la intervencion directa de los actores de
forma grupal para que conjuntamente lleguen al mismo fin, se sugiere que en esta etapa
se utilicen técnicas de planeacién para alcanzar consensos y al final se llegue a la
validacion de los modelos.

f)  Comparar los modelos conceptuales con los modelos de los sistemas relevantes y el
sistema social.
Comparar los modelos conceptuales con la realidad y con el sistema social nos permitira
definir ,Qué es el sistema? y ;Qué hace el sistema?. La finalidad es realizar un mapeo
de lo que es la definicion raiz (lo que es el sistema) a traves del modelo conceptual y los
modelos relevantes del sistema (lo que hace el sistema).®

El uso de la siguiente tabla para facilitar la comparacion y tener un control del mapeo de
los sistemas. (Véase Tabla 2.1)

8 Estrategia Para Analizar Problemas Funcionales, Fernando Macedo Chagolla, 2005
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Actividades del ¢Existe en la ¢Como se hace ¢ Como se debe Comentarios
modelo realidad? en la realidad? hacer?
conceptual
Al
A2
Uniones del ¢Existe en la ¢Como se hace en ¢ Como se debe Comentarios
modelo realidad? la realidad? hacer?
conceptual
Al-A2
A2-A3
Actividades del ¢ES necesaria? ¢Como se hace? Beneficios Perjuicios
sistema

relevante no
contempladas
en el modelo
B1
B2

Uniones ¢ES necesaria? ¢CoOmo se hace? Beneficios Perjuicios
relevantes no
contempladas
en el modelo
B1-B2
B2-B3

Tabla 2.1

El identificar las inconsistencias del sistema, estaran determinadas por las opiniones de
los actores que intervienen en el proceso para llegar a una solucién, no debe de ser la
ideal pero lo maés factible posible y deberdn evaluarse sobre cuatro aspectos
importantes:

e Riesgo de fracaso en la implantacion
o Costo de implantacién

e Oportunidades

e Aceptabilidad de los Stakeholders

El Gltimo punto es el de mayor dificultad por lo que se debera hacer énfasis en la
valoracion de los supuestos stakeholders, la identificacion de estos es una parte
importante para el proceso de implantacion porque de ahi se partird para hacer la
valoracion, se agruparan en tres categorias:

e Impulsor: aquellos que establecen una relacién de cooperacion

e Resistencia: son los que presentan posibles obstrucciones para el proceso de
intervencion y pueden tomar ventaja de las debilidades de la organizacion
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e Indiferencia: son los que actuaran con indiferencia y sera necesario trabajar con
ellos para cambiar su actitud y se obtenga cooperacidén hacia el proceso de
intervencion.

g) Habilitacién de mejoras
Verificar la viabilidad de los cambios con base en los cuatro argumentos antes
mencionadosal, identificar las inconsistencias del sistema.
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2.1.2) Reingenieria de procesos
Recomendacidén para la aplicacion de reingenieria de procesos

La Reingenieria de Procesos es: El redisefio rapido y radical de los procesos estratégicos
de valor agregado y de los sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales que
lo sustentan, para optimizar los flujos de trabajo y la productividad de una
organizacion.®

La reingenieria surge a través de una filosofia de necesidades insatisfechas, por lo tanto,
la reingenieria busca identificar las demandas del cliente como un pivote del cambio
dentro de una empresa.

Un factor importante que para que la Reingenieria se considere como una alternativa a
considerar, es la competencia, ya que ésta provoca que siempre se busque alcanzar un
producto mejor y mas barato, sin sacrificar calidad.

Para mejorar un proceso de trabajo generalmente se tienen que realizar cambios en
distintas areas, debido a que afectan al sistema completo de produccion.

Un éarea especifica susceptible a un enfoque de Reingenieria es la de los procesos,un
proceso se puede definir como: un conjunto de actividades o eventos que se realizan o
suceden con un fin determinado.

Lo que se busca al aplicar Reingenieria a un proceso es el agregarle valor a un producto
0 servicio, haciéndolo mas eficiente o reduciendo el nimero de etapas incluidas en el
mMIisSmo proceso.

Existen condiciones que hacen que un proceso sea sujeto a un enfoque de reingenieria,
entre las mas comunes se pueden mencionar:

Extenso intercambio de informacion

Inventarios ,reservas y otros activos mal calculados

Repeticion de trabajo

Complejidad del mismo proceso, debido a excepciones afiadidas a este mismo.

*http://www.grupokaizen.com/Ig/Reingenieria_de_Procesos.pdf
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2.1.2.1) Etapas del enfoque de reingenieria'®

a) Etapa 1: Definir los limites del proceso

Consiste en analizar el proceso definiendo los limites del mismo (es decir, el inicio y el
final del mismo), aquellos procesos que resulten extensos, se recomienda manejarlos en
porciones pequerfias para no perder detalle de cada parte. En este primer paso también se
incluird la identificacion de los insumos y los rendimientos del proceso.

Cualquier proceso puede ser sometido a un enfoque de reingenieria, para lo cual se
recomienda:

e Enfocarse en el proceso méas grande: pues son los que implican una mayor
inversion de tiempo y dinero.

e Dividir aquellos procesos grandes en trozos manejables, esto eleva las
probabilidades de éxito, ya que una regla aconsejable es comenzar en pequefio e
ir creciendo.

e Elegir procesos con ciclos dentro de un parametro apropiado de tiempo, ya que
es dificil analizar procesos que tengan un tiempo demasiado prolongado.

e Familiarizarse con el proceso.

Se recomienda aceptar las opiniones del personal respecto a los procesos, pues éstas
constituyen informaciéon util, sin embargo no pasemos por alto que no estaran
fundamentadas por datos contundentes.

Es necesario determinar cual es el objeto de la mejora o el porqué se quiere aplicar una
reingenieria de procesos, algunos objetivos pueden ser:

Mejorar la calidad y confiabilidad del proceso.

Hacer el trabajo mas sencillo.

Reducir costos relativos al proceso.

Evitar retrabajos.

Definir un proceso que antes no era claro para el personal.
Aumentar la eficiencia.

Si la intencion al aplicar el enfoque de reingenieria es aumentar la velocidad del
proceso, es recomendable asegurarnos primero que el proceso es eficaz y confinable, ya
que aumentar rapidez a un proceso ineficaz sélo provoca un rendimiento defectuoso.
Por ultimo es necesario, fijar el tipo de analisis a llevarse a cabo. ¢Sera un andlisis de
tareas o de productos del proceso, 0 ambos?

19 Tesis estrategia para analizar problemas funcionales ; Ing. Fernando Macedo Chagolla
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b) Etapa 2.- Observar los pasos del proceso

Realizada ya la etapa uno, lo siguiente sera observar el proceso que serd sometido a
Reingenieria.

Existen distintas técnicas de observacion para el proceso, puede ser observado
fisicamente, ser grabado en video, o usar un viajero (formato para registrar los pasos del
proceso). Es conveniente informar a todas las personas que seran observadas, qué es lo
que se esta haciendo con exactitud y porqué, es recomendable observar el proceso mas
de una vez, para que esto nos proporcione una imagen mas real del proceso.Sera
necesario registrar de manera grafica cada una de las etapas del proceso, ya que estos
apuntes seran una herramienta 0til para interpretar la informacion. Un instrumento
apropiado para representar un proceso son los flujo gramas o diagramas de flujo.

El Flujo grama o diagrama de flujo, es un diagrama que expresa graficamente las
distintas operaciones que componen un procedimiento o parte de este, estableciendo su
secuencia cronoldgica.

Segun su formato o proposito, puede contener informacion adicional sobre el método de
gjecucion de las operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la distancia
recorrida el tiempo empleado, etc.™

Entre las ventajas que nos proporciona un diagrama de flujo podemos encontrar:

e Favorecen la comprension del proceso a través de un grafico

e Permiten la facil identificacion de problemas y posibles mejoras.

e Muestras las interrelaciones entre los distintos actores que participan en el
proceso.

e Esuna herramienta sencilla de facil comprension.

Existen distintos tipos de diagramas de flujo entre los cuales podemos mencionar:*2

o Formato vertical: En él el flujo o la secuencia de las operaciones, va de arriba
hacia abajo. Es una lista ordenada de las operaciones de un proceso con toda la
informacidn que se considere necesaria, segun su propdsito.

o Formato horizontal: En él, el flujo o la secuencia de las operaciones, va de
izquierda a derecha.

1GoMEZ CEJAS, Guillermo. SISTEMAS ADMINISTRATIVOS, Andlisis y Disefios. Editorial Mc Graw Gil. Afio
1997.
Yhttp://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo
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Inicio/Fin

Leer datos y Escribir
Para la entrada y salida de datos

Procesos

Permite definir las operaciones a
realizar (formulas y asignacion)
Condicion

Desde este simbolo podran salir dos
flechas (dos caminos) a los cuales
debe indicar Vo F

Imprimir

Representa la impresion de un
documento

Conector

Representa la continuacién del

diagrama en otra pagina

Flecha direccional
Indica la direccién o el siguiente paso a realizar

Tabla 2.2 Gréficos usados cominmente en la elaboracién de Diagramas de flujo

En la siguiente figura se muestra un ejemplo de un proceso representado a través de una

visién global del proceso analizado. (Véase Fig 2.4)

Estante
de
partes

Estante
de
partes

12,13 de ensamble
del artefacto

4,8, Mesa de trabajo

11

Estante de Q
artefactos

ensamblados

Fig. 2.4.- Vision global de un proceso
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c) Etapa 3.- Analizar los datos recabados

Habiendo recabado informacion en etapas anteriores, ha llegado el momento de
analizarlos y resumirlos, en esta fase sin necesidad de realizar muchos célculos los
resultados seran evidentes y los problemas resultaran claros.

Una grafica sumario es una util herramienta para el analisis de los datos recolectados.
En la siguiente figura se representa una gréafica sumario de un proceso en el que se
muestran los tiempos relativos a cada actividad. (Véase Fig 2.5)

Paso Simbolo Pasos Minutos
Operacion O 3 10
Transporte - 7 15
Demora D 3 3
Inspeccion ] 1 2
Almacenaje \V/
Retrabajo ®
Total 14 30

Fig. 2.5

Otra herramienta sencilla y de gran utilidad en esta etapa es una grafica de barras, en la
cual se puede representar cada una de las actividades del proceso con su respectivo
tiempo, la grafica de barras es una herramienta de facil comprension inclusive para
personal no familiarizado con el tema de reingenieria de procesos. (Véase Fig 2.6)

50% 1
45%

a0%
35% 17

% del total
30% 17

del tiempo )
de ciclo 25% 1
20% 1
15%

o i
sa T T

10%
- T T
D L]

\% ®

Fig. 2.6.- Grafico de barras describiendo el tiempo de cada proceso u accion.
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d) Etapa 4.- Identificar las areas de mejora
Realizadas ya las etapas anteriores, esta fase resulta sencilla, ya que se identificaran
todas aquellas areas susceptibles a mejorar.

Al buscar areas para mejorar, se deberan hacer preguntas como:*®

e ;Cual es el propdsito o funcion de este paso?

e ;Agrega este paso valor al proceso en forma directa?

e ;Es posible eliminar este paso? Si se elimina, ¢Cuél sera el efecto en la calidad y
confiabilidad del rendimiento?

e Sino es posible eliminar el paso, ¢Se puede reducir al minimo?
e (Es posible combinar el paso con uno de operacion?

Esta cuarta etapa debera de ser muy corta y al final de ésta, se identificaran los objetivos
especificos de la mejora, al mismo tiempo se clasificardn las mejoras por orden de
importancia.

Es preciso recordar que las prioridades de mejora seran basadas en datos cuantitativos y
no en opiniones.

e) Etapa 5.-Desarrollo de mejoras

Esta etapa supone disefiar y desarrollar una mejora al proceso, ésta sera la solucién a los
problemas identificados.

Entre las posibles soluciones se pueden mencionar las siguientes:

Eliminar pasos al proceso, en particular los que no le agregan un valor.
Reducir la complejidad del proceso simplificandolo.

Combinar varios pasos del proceso.

Cambiar o modificar la secuencia de los pasos del proceso.

13 Tesis de maestria: Estrategia para analizar problemas funcionales ; Ing. Fernando MacedoChagolla
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Al ser elegida la mejora para el proceso debemos de estar seguros que la mejora no sera
peor que la problematica encontrada,esto puede ser corroborado a través de una
representacion gréfica en la que se pueda apreciar la diferencia que aportd la mejora al
proceso. (Véase Tabla 2.3)

Paso Simbolo Antes Después
Pasos Minutos Pasos Minutos

Operacion O

Transporte —>

Demora D

Inspeccion ]

almacenaje \V/

Retrabajo ®

Total

Tabla 2.3.- Diagrama sugerido para el andlisis de tiempos y movimientos.

f) Etapa 6.-Implantar y vigilar las mejoras

Esta etapa supone el asentar la mejora desarrollada .Esta puede ser implantada de
distintas formas entre las cuales se pueden mencionar las siguientes:

e Corrida piloto
e Cambio completo
e Cambio gradual

Una corrida piloto, es como una prueba. Se “ensaya” y se ve si funcionara.

Un cambio completo, es simplemente hacer las cosas; en un momento se realiza de la
anterior forma y al siguiente es de la nueva manera.

Un cambio gradual, es una transicion paulatina hacia la mejora.

Al implementar el nuevo proceso se deberan considerar distintos puntos como: el costo
de la mejora, la complejidad y sobre todo el fracaso de riesgo.

Ejecutando una mejora al proceso ésta debera ser vigilada .En la etapa 5 se cre6 una
grafica en la que se proponia el antes y el después, en esta Ultima etapa es posible
desarrollar una gréafica auténtica .Ambas deberan de resultar similares y de no ser asi, se
tendran que buscar las razones del por qué no y realizar las acciones correctivas
correspondientes.
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2.1.3) Teoria de 5S°s

Introduccion a las 58°s

La metodologia de las 5S’s surge alrededor de los afios 70°s por parte de la compafiia
Toyota, como una nueva forma de organizar la produccion o el servicio. Dentro de este
contexto la metodologia de las 5S’s, busca conseguir mejoras duraderas en cuanto a
organizacion, orden y limpieza.

También conocida como los cinco pilares, como lo describié HiroyukiHirano, en su
libro 5 Pillars of the visual workplace; donde cada pilar es una S de la metodologia, esta
metodologia consiste en aplicar cinco actividades sistematicamente conectadas llamadas
pilares, en donde los tres primeros pilares son de caracter operativo, mientras que el
cuarto pilar ayuda a mantener el estado logrado en las fases anteriores con la
normalizacion de las practicas y el quinto pilar se encarga de convertir en un habito las
anteriores actividades mediante la disciplina.*

La metodologia es sencilla de aplicar con la cual se obtienen mejoras significativas
dentro de la empresa, pero requiere de un alto compromiso por parte de las personas que
intervienen.

Las 5S’s estan fuertemente orientadas a las areas productivas pues es ahi donde tiene
sus origenes, pero pueden ser aplicadas facilmente a cualquier actividad laboral o la
vida cotidiana.

Necesidad de la metodologia.

Las personas normalmente practican esta metodologia sin darse cuenta de que lo hacen
en su vida cotidiana desde el aseo personal hasta el lugar en el que ponen sus objetos
personales, inconscientemente surge la necesidad de tener orden y limpieza en nuestro
entorno, de ahi surge la necesidad de aplicar esta metodologia en cualquier estacion de
trabajo de alguna fabrica u oficina.

Un factor importante a tener en cuenta en esta parte es la busqueda de los diversos
materiales y herramientas de trabajo ya sea en una fabrica u oficina es vital puesto que
involucra tiempo y un lugar que no tenga presente el concepto Organizacion-Orden
tendra dificultades para competir con las que si manejan este concepto.

e Una fabrica ordenada y limpia o en la oficina tendra una mayor productividad.

e Una fabrica ordenada y limpia o en la oficina se producen menos defectos.

e Una fabrica limpia y ordenada o en la oficina cumplirad con los plazos previstos
oportunamente.™

La aplicacion rigurosa de las 5S’s ofrece muchos beneficios de forma directa e indirecta
dentro de la organizacién.

¥ Hiroyuki Hirano, 5 Pillars Of The Visual Workplace (1st. Edition, Productivity Press, 1995)
BHiroyuki Hirano, 5 Pillars Of The Visual Workplace (1st. Edition, ProductivityPress, 1995)
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Existen formas a través de las cuales nos podemos dar cuenta si es necesario el aplicar
esta metodologia, una de ellas es la observacion, simplemente con el hecho de observar
un lugar de trabajo nos daremos cuenta si es un espacio optimo para desempefarse
laboralmente, también nos podemos hacer una serie de preguntas simples como las que
se muestran a continuacion:

e ;Esta aprovechado el espacio de una manera racional y eficaz?

e ;Los elementos u herramientas son faciles de localizar?

e ;Disponemos de materiales adecuados para desempefiarnos eficientemente?
e ;Contamos con espacios limpios?

e ;Destinamos mucho tiempo a jornadas de limpieza?

e Los elementos u herramientas?

Las respuestas a las preguntas anteriores nos brindaran un panorama mas claro sobre la
situacion o problematica que afrontamos, para decidir aplicar la metodologia.

A través de las 5S’s se crea una conducta en la empresa de orden y limpieza:

ORDEN + LIMPIEZA = CALIDAD"®

Las 5S°s

Hiroyuki Hirano es el autor de la metodologia 5S’s este el principio basico que nos
encamina a el kaizen (significa logro gradual), este método que desarrollo Masaaki Imai
nos propone mejorar poco a poco a base de pequefias mejoras, hacer progresos
incrementando los niveles de los estandares, como ya se menciono 5S’s es la parte
basica para poder hacer las cosas mejor, con 5S’s lograremos orden y limpieza en los
diversos puestos de trabajo.'’

Se le denomina 5S’s debido a que cada una de sus cinco etapas de la metodologia
comienza con la letra S, cada palabra tiene un significado muy especifico, estas cinco
palabras son:

Clasificar. (Seiri)

Orden. (Seiton)

Limpieza. (Seiso)

Limpieza Estandarizada. (Seiketsu)
Disciplina. (Shitsuke)

16 iDirige! Manual De Conceptos Practicos Y Necesarios Para La Gestién Empresarial. Angel Baguer
Alcala, Marta de Marraga Rodriguez— 2003. Ediciones Diaz Santos S.A.
17 iDirige! Manual De Conceptos Practicos Y Necesarios Para La Gestion Empresarial. Angel Baguer
Alcala, Marta de Marraga Rodriguez— 2003. Ediciones Diaz Santos S.A.
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La produccion en masa en fabricas y dentro de las oficinas a través de los afios, si no se
aplica la metodologia de 5S’s, se va creando un desorden total dentro de las mismas
ocultando los diversos problemas. Las cinco S’s juntas forman un proceso continuo que
permite la mejora del entorno de trabajo, como se muestra a continuacion.™® (Véase Fig
2.6)

ﬁ Clasificar

Disciplina Ordenar

izacid impiar
Estandarizacion Limp

Fig. 2.7
Diagrama representativo de la metodologia de 5S°s (clasificar, ordenar, limpiar, estandarizar y disciplinar)

a) Seiri (Clasificar)'®

Consiste en organizar, separando todo aquello que sea necesario e innecesario del area
de trabajo y clasificar lo ultimo con el fin de desechar o reubicar los elementos
identificados. Esta etapa aunque en esencia es sencilla, requiere de esfuerzo, debido a
que normalmente las personas acumulan objetos pensando en que algin dia les haran
falta, e incluso pueden mostrar alguna especie de afecto hacia estos objetos lo cual
puede llegar a ocasionar que no quieran deshacerse de ellos, el constante
acumulamiento de estos llega a perjudicar el control visual, asi como, provocar errores e
incluso accidentes.

Seiri basicamente consiste en:

= Separar los elementos necesarios de los innecesarios.

= Clasificar los elementos de acuerdo a su naturaleza, uso y frecuencia de uso para
agilizar las operaciones.

= Eliminar informacion innecesaria que nos pudiera conducir a errores.

= Mantener lo que necesitamos y eliminar lo excesivo.

'8|_as Claves Del Exito De Toyota: 14 Principios De Gestion Del Fabricante Mas Grande Del
Mundo.Jeffrey K. Liker. Gestion 200 - P4gina 221

9'Las 5S: Orden Y Limpieza En El Puesto De Trabajo. Francisco Rey Sacristan. FundacionCofemetal.
2005
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Implantacion de Seiri.

Seiri como la palabra lo indica consiste en clasificar y este sera el primer paso al aplicar
esta primera etapa, tenemos que identificar todos aquellos elementos que resulten
innecesarios.

Para saber si un elemento es innecesario podemos realizarnos una serie de sencillas
preguntas como lo son:

¢ Es realmente necesario este elemento?
¢ Si es necesario, necesitamos esa cantidad?
¢Si es necesario, realmente tiene que estar ubicado aqui?

Cuando ya han sido identificados elementos innecesarios dentro del area de trabajo
podemos recurrir a una serie de elementos que resultan de mucha ayuda en esta primera
etapa.

e Lista de elementos innecesarios.

Es un formato en el cual se registra todos aquellos elementos innecesarios, su ubicacion,
cantidad encontrada, posible causa y la accién que se sugiere para su posible
eliminacion

e Lista de elementos necesarios.

Es un formato en el cual se registraran los elementos que consideremos necesarios, su
ubicacion y cantidad para en una etapa posterior organizarlos.

e Tarjetas de color

Sirven para resaltar que dentro del area de trabajo existe un elemento innecesario y debe
de tomarse una accion correctiva respecto a el, comdnmente se utilizan tarjetas de color
rojo en las tarjetas deberd de anotarse informacién referente al elemento innecesario
como:

Nombre del elemento innecesario

Cantidad.

¢Por qué creemos que es innecesario?

Area de procedencia del elemento innecesario
Posibles causas de su permanencia en el sitio
Plan de accion sugerido para su eliminacion.
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b) Seiton (Orden)20

Esta segunda etapa consiste en ordenar aquellos elementos que resultaron ser
necesarios, estableciendo normas para poder tener un orden para cada cosa. En este caso
se le dard importancia a la frecuencia de uso, ya que al ordenar los elementos se debe
tener en cuenta, que si la frecuencia de uso es alta los elementos tendran que ser
encontrados de manera rapida y facil.

Seiton consiste basicamente en:

e Asignar un espacio a cada elemento necesario, para facilitar el acceso a este.
e Aumenta la facil identificacion visual de los elementos.
¢ Incrementa el conocimiento sobre los elementos con los que se cuenta.

Implantacion del Seiton.

En esta segunda etapa como principales herramientas utilizaremos controles visuales.
Un control visual es un grafico simple con el cual le asignamos un lugar a cada
elemento, al mismo tiempo es de gran ayuda para darse cuenta de que algo no esta
donde deberia de ser.

Marcadores de ubicacion.

Son elementos que ayudan a identificar las ubicaciones de los elementos que ya han
sido localizados generalmente, se usan etiquetas y codificacion de colores por ejemplo:

Indicadores de ubicacion.
Indicadores de cantidad.
Letreros y tarjetas.
Lugares de almacenaje.

Algunos criterios basicos para localizar los elementos son los siguientes:

e Localizar los elementos de acuerdo a su frecuencia de uso.

e Los elementos con mayor frecuencia de uso se localizan méas cercanos al lugar
de uso.

e Si los elementos se utilizan de manera conjunta deberan de estar localizados de
igual manera.

0| as 5S: Orden Y Limpieza En El Puesto De Trabajo. Francisco Rey Sacristan. FundacionCofemetal.
2005
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c) Seiso (Limpieza)2l

Esta tercera etapa se refiere a la limpieza, es decir, eliminar el polvo y suciedad de los
elementos dentro de un lugar de trabajo.

Limpiar en este caso no significara hacer relucir los elementos, Seiso supone un
pensamiento mas elevado que el hecho de solamente limpiar, supone también el
identificar focos de suciedad, para lograr eliminar el problema desde la raiz.

Al aplicar Seiso la limpieza se debe de tomar como una parte integral del trabajo, todas
las personas de laboren en el area de trabajo deberan de tomar un compromiso
manteniendo sus areas limpias y no solo asignarle la tarea al personal de limpieza.

Una de las herramientas mas utilizadas en Seiso son los manuales de limpieza en los
cuales, al personal que se encuentra en el area de trabajo se le indicara como realizar la
limpieza de este, asi como la identificacion de focos de suciedad, y el uso de elementos
de limpieza.

Otra herramienta utilizada es un mapa de 5S’s, en el cual se mostraran las areas tal y
como se han ido modificando, para que las personas conozcan como se han ido
localizando cada uno de los elementos que consideramos necesarios, asi como el
mantenimiento en cuanto a limpieza que se debera de realizar en estas areas.

2! Las 5S: Orden Y Limpieza En El Puesto De Trabajo. Francisco Rey Sacristan. FundacionCofemetal.
2005
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d) Seiketsu (Limpieza estandarizada o Control Visual)

Esta cuarta etapa pretende mantener el nivel alcanzado a través de las tres primeras S’s.
Si no existiera esta etapa probablemente lo logros se perderian, es decir, volveriamos a
tener elementos innecesarios y los lugares de trabajo volverian a estar sucios.

Seiketsu pretende:

e Mantener los logros alcanzados en las tres primeras S’s

e Mantener el equipo o elementos necesarios en un orden previamente establecido
en anteriores etapas.

e Establecer estandares de limpieza

e Realizacién de auditorias para verificar el correcto cumplimiento de los
estandares de limpieza y orden.

» Implantacion de Seiketsu:

Para mantener los logros alcanzados el personal debera de conocer exactamente cuéles
son sus responsabilidades respecto a las tres primeras S’s, y las acciones a tomar en
relacién con los trabajos de limpieza y mantenimiento, se recomienda informar al
personal laboral lo que se ha venido haciendo en las etapas anteriores, y hacer énfasis en
gue mediante su participacion se mantendran los logros hasta ahora alcanzados.

Una herramienta usada para asignar responsabilidades, es el mapa de 5S’s que se creo
anteriormente para implantar Seiso.

En el caso de mantener los estandares de limpieza una herramienta que podria llegar a
ser de gran ayuda es el manual de limpieza usado para implantar Seiso.
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e) Shitsuke (Disciplina)22

Las tres primeras etapas de la metodologia podriamos considerarlas de tipo operativo, la cuarta
etapa a través de un control visual y de normas preestablecidas, se ayuda a mantener el estado
alcanzado. Esta quinta etapa ayudara a crear un habito y establecer una disciplina sobre las

consignas establecidas en las anteriores 4S’s.

Shitsuke pretende:

Lograr un respeto en cuanto a las normas y estandares previamente establecidos.

e Comprender la importancia del respeto por los demas y por las normas en las que el
trabajador seguramente ha participado directa o indirectamente en su elaboracién.

e Establecer una disciplina y respeto hacia los recursos de la empresa.

%2 Las 5S: Orden Y Limpieza En El Puesto De Trabajo. Francisco Rey Sacristan. FundacionCofemetal.
2005
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2.2) Condiciones iniciales y problematica identificada dentro del SUA

La divisidn se ha visto en constante crecimiento desde su creacion hasta el dia de hoy,
durante tal evolucion, se le proporcionaba la informacion al estudiante, al principio en
discos y el dia de hoy ya cuenta con una plataforma en la que puede tener acceso a ella
desde cualquier parte en la que se encuentre, mientras cuente con una conexion a
internet, asi mismo, la forma de trabajo se ve afectada por esta evolucion constante en la
division.

Estos factores han creado diferentes problematicas en el entorno de la division, nos
enfocaremos en tres problemas al interior de la entidad.

Problematica de tipo social.

La problematica social representa una parte importante dentro de cualquier proceso de
intervencion en las empresas, en este paso se analizara la situacion organizacional actual
en el SUA y la interrelacion personal de la plantilla de trabajo dentro de la division, ya
que debido a la evolucion antes mencionada ésta se ha visto afectada y las cargas de
trabajo han ido en aumento.

En diversas ocasiones se ha tratado de modelar el comportamiento humano, pero hasta
este momento no se ha logrado formular una teoria consistente al respecto.

En este campo de aplicacion se pueden encontrar diferentes grupos de solucionadores de
problemas.

Un grupo son los sistemas duros, son aquellos en los que el problema esta definido, el
objetivo esta dado y es cuestion de alcanzarlo del modo mas eficiente posible?, esto
quiere decir que la situacion en estudio estd bien definida y estructurada; generalmente
los modelos que se ocupan para solucionarlos caen dentro de los modelos analiticos
(I6gico matematicos) y de lenguajes de moldeamiento.*

Otro grupo son los sistemas suaves, en los cuales el primer objetivo es definir el
problema, existen varios actores dentro de la organizacion que tienen diversos objetivos
y aparecen factores sociales complejos y ambiguos.*

Al analizar la problematica social actual dentro de la division en estudio se asemeja a un
sistema suave por lo cual se utilizard para este analisis la Metodologia De Sistemas
Suaves desarrollada por Peter Checkland.

ZHerrscher, Enrique Planteamiento Sistémico, 2008. pg. 166
24 Sistemigramas.wordpress.com
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Problematica relacionada a procesos

Actualmente El Sistema Universidad Abierta de la FES Aragon cuenta con una cantidad
mayor de personal de trabajo, pues la carga de trabajo ha ido en aumento, a la par de la
creciente demanda estudiantil.

Al mismo tiempo, este proceso de intervencion busca formalizar los procesos de trabajo
que se llevan a cabo dentro de la divisién para poder brindar al estudiante la
informacidn adecuada en tiempo y forma para beneficio del mismo.

Para esto partiremos de un enfoque de Reingenieria aplicada a procesos, debido a que
serd necesario comenzar desde cero para poder llegar a establecerlos, ya que no estan
propiamente definidos en la organizacién y en consecuencia corregir errores que se
presenten.

La reingenieria de procesos busca avances radicales en medidas importantes de
rendimiento, persigue metas multifacéticas incluyendo calidad, costos, flexibilidad,
rapidez, exactitud del cliente. En este caso el cliente del Sistema Universidad abierta
son los estudiantes.

Problemética en cuanto a organizacion de espacios de trabajo

Como ya se habia mencionado anteriormente la division de Sistema de Universidad
Abierta Aragon ha estado en constante crecimiento y sus instalaciones no fueron la
excepcién, cambiando su ubicacion en el presente afio, precisamente esto provoco
diversos problemas dentro de la organizacion de estaciones de trabajo de todo el
ambiente de la division.

A través de una metodologia de gestion de calidad conocida como 5S’s, creada por
grupo Toyota se pretende dar solucién a la probleméatica ocasionada debido a la
mudanza, a través de esta metodologia, se crearan y modificaran estaciones de trabajo,
lo que dara resultados positivos dentro de la organizacion, al mismo tiempo 5S sera el
comienzo para establecer nuevas politicas de calidad dentro de la Division SUA, que
anteriormente nunca fueron contempladas,cabe destacar que la metodologia de 5S’s
servira como apoyo a la implantacién de los procesos siendo estas dos metodologias
Ilevadas paralelamente.
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El grafico de barras o diagrama de Gantt es una técnica desarrollada por Henrry L.
Gantt, para programar el municionamiento de piezas de artilleria. EI método de Gantt es
un gréafico en el que en el eje horizontal, mediante barras se representa el tiempo de
realizacion de trabajo de algun proyecto, y en el eje vertical se representan las
actividades o tareas que comprende dicho proyecto.”

A continuacion se muestra el diagrama de Gantt que representa los tiempos
aproximados en los que se llevara a cabo la realizacion de este proceso de intervencion,
representando con barras azules los periodos de tiempo de dedicacion previstos para las
actividades y con las barras rojas los periodos de tiempo inactivos para el estudio del
proceso de intervencion. (Véase Fig 2.8)

€ |Nombre detarea Duracién | Comienzo Fin
1 E Registro e Inicio del Proyecto 2 diasA vie 12021 O- lun 150210
2 |[Fq Capacitacion 11 dias un 150210  lun 010310
3 [ Cuestionarios 11 dias|  lun 010310 |un 150310
4 |4 Reingenieria de Procesos 10dias  lun 150310  vie 26/0310
5 |[Fd Periodo Yacacional Semana Santa 2010 7dias| vie 2600310  lun 0504410
6 | L Continuacion Reingenieria de Procesos 25dias lun 0504410  vie 070510
7 E3 Implantacion de Metedologia 5 s 16dias  vie 070510  vie 280510
8 L Sequimineto 5 7dias  vie 280510  |un 070610
9 E Imlantacion de Reingenieria de Procesos 21 dias|  lun 07/06/10  lun 050710
10| Yacaciones Administrativas 16 dias  lun 050710 lun 260710
11 74 Finalizacion de Metodologia 5 s 15dias  lun 26M07M0  vie 1310810
0 |marzo 2010 [l 2010 [mayo 2010 |jaio 2010 o 2010 Lgosto 2010
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Fig. 2.8.-Diagrama de Gantt elaborado respecto al tiempo en que se realizo el proceso de intervencion dentro de la
organizacion de actividad educativa en el afio 2010, los tiempos marcados en rojo sefialan los periodos vacacionales

y de no actividad.

% Economia, Legislacién Y Administracion De Empresas. Jorge Monllor Dominguez. Universidad De

Murcia. pg 250.
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a) Aplicacion de la metodologia a la Organizacion

Al iniciar este proceso de intervencion en la division de Sistema De Universidad
Abierta Aragon, se opto por comenzar con la metodologia de enfoque de sistemas
suaves, para poder tener una vision clara del camino a seguir durante todo la
consultoria, para que de esta forma se pueda tener informacion para poder trabajar de
manera paralela a la reingenieria de procesos.

La primera actividad planeada que dio paso al inicio del presente trabajo, fue la
realizacion de entrevistas y de cuestionarios a cada uno de los actores dentro de la
division, dichos cuestionarios contenian preguntas que nos proporcionaron informacion
acerca de toda la estructura del SUA Aragdn y que nos permitié llevar a cabo la
metodologia propuesta para el principio de este analisis. Los cuestionario se podran
observar al final de este trabajo (Véase Anexol) y en las frecuencias de respuesta para
cada pregunta (Véase Anexo 2), esto facilito la lectura de los cuestionarios para poder
analizarlos y poder identificar de una manera mas rapida la problematica que existia en
la division.

La interaccion personal con cada figura de la division fue fundamental para obtener la
informacidn lo mas exacta posible, esto debido a que la metodologia de sistemas suaves
es un proceso de consultoria para los sistemas de actividades humanas por lo que la
relacién personal entre el consultor y el actor de la organizacion se vuelve muy
significativo para este proceso de intervencion.

Las entrevistas como ya se habia mencionado fueron una herramienta muy importante,
puesto que la formulacién de las distintas preguntas nos genero informacién con la que
se pudo hacer uso de la metodologia paralelamente a la aplicacion de reingenieria de
procesos.

Principalmente se encontrd la definicion raiz del sistema la cual nos indica que dentro
de una organizacién se debe encontrar el proceso de transformacién basico, ya que
dentro de esta organizacion existen diversos objetivos y se tenian que definir los
principales procesos para asi poder desglosarlos y analizarlos a detalle para que
mediante la reingenieria se pudieran identificar mejoras a la raiz del sistema.

Los procesos principales se obtuvieron de acuerdo a la informacion obtenida en las
entrevistas, estas nos reflejaron que los procesos de mayor relevancia en el sistema son
la elaboracion de materiales didacticos, el funcionamiento de la plataforma y la
seleccidn de profesores, ya que estos tres procesos son los que definen al SUA Aragon
y son en los que participan la mayoria de la plantilla de trabajadores de la division.

Esto se validara de acuerdo a los siguientes conceptos:

e Costumers: Los clientes son los mismos estudiantes que estan inscritos en esta
modalidad de sistema abierto.

e Actors: Son los que llevan a cabo los procesos de transformacion ya
mencionados, los actores que participan son: Jefe de division SUA, Coordinador
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de la division de Sistema de Universidad Abierta Aragon y los Coordinadores de
elaboracion del material didactico, incluyendo a los prestadores de servicio
social.

e Transformation: Los procesos de transformacion esenciales de la division son
los ya mencionados, material didactico, seleccion de profesores y plataforma.

e Ownership: Teniendo como duefio del sistema a la misma Universidad
Nacional Autdnoma De México.

e Weltanschaung: Donde la vision del SUA Aragdn es extender la educacion a
mas amplios sectores de la poblacion, concebido como un modelo donde el
énfasis de la educacion esté en el aprendizaje mas que en la ensefianza.®

e Eviromentalanwidersystemsconstrains: Interactuando con diversa divisiones
dentro de la FES Aragon y en una instancia mayor con las diferentes Divisiones
dentro de la UNAM.

%http://informatica.aragon.unam.mx/ensenanza/sua/que_es/
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b) Expresion del problema

El objetivo de los cuestionarios aplicados era recopilar informacion que permitiera tener un alto
grado de conocimiento de las actividades que se realizan en la division, con lo que se obtuvo la
segmentacién de los procesos de mayor importancia que se llevan a cabo de una manera
general, para poder realizar un diagnostico acertado en este proceso de intervencion.

Otra parte importante que se obtuvo en base a las entrevistas, fue la estructura
organizacional del SUA Aragén (Véase Fig 3.1), esta parte nos permitio visualizar de
una manera sencilla el funcionamiento de la organizacion, ya que esto posteriormente se
utilizara para hacer un analisis méas a fondo de los actores de la misma y asi poder llegar
a determinar a los tomadores de decisiones (stakeholders).

Jefe De Division
Sistema De Universidad
Abierta y Educacién Continua

Jefe De Departamento SUA

Educacién Continua Y Responsable de R.I, Economia.
Responsable
De Derecho
Coordinador Materiales Didacticos Coordinador Materiales
De Derecho, R.l y Plataforma Didacticos De Economia

Servicio Social

Fig 3.1.-Estructura organizacional del SUA obtenido a partir de entrevistas realizadas al personal laboral.

Dando seguimiento a la metodologia se encontrd el siguiente mapa de relaciones en base a las
respuestas que se obtuvieron en las entrevistas y de acuerdo a lo ya mencionado anteriormente
en el texto, obtuvimos las relaciones existentes entre los diversos actores que son parte de la
organizacion en analisis para asi poder identificar a los tomadores de decisiones. (Véase Fig
3.2).
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ACTORES

e J.D.FMC -SUJETOA
e CAV —SUJETO B
e C.MIJCC -SUJETOC

J.D.FMC

e CTIMF —-SUJETOD <

e CV ~SUJETO E / w \

e CG —SUJETO F 4 < > \

e SASB —SUIETOG / \

e SS —SUJETOH
SIMBOLOGIA / c.MJCC C.AV

. L / SUJETO B SUJETO C \\

Relaciones Primarias / \/ »

=>

Relaciones Secundarias

CV \ \

/' C.TIMF
. \
b ETo D < . 2 SUJETO E \\ N
NN\
/ LN

\ NERN
S.S CG S.ASB
SUJETO G ~ SUJETOF SUJETO y

Fig 3.2.- Mapa de relaciones sociales y laborales dentro del SUA.
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¢) Analisis Cultural Del Sistema

Para obtener informacion relevante en esta etapa fue necesario formular preguntas que
no alteraran la percepcidn de los actores sobre esta situacion. Se plantearon preguntas
como; ¢A quién consideras lider dentro de la organizacion?, esta pregunta fue de vital
importancia, debido a que generalmente al escuchar esa palabra se relaciona con la
palabra jefe, asi que se aclaro durante las entrevistas, que un lider no necesariamente es
un jefe, si no alguien que tiene iniciativa dentro de la organizacion, esto a su vez nos
sirvié para identificar con que actor principal o tomador de decisiones nos facilitaria la
informacién méas a detalle de los procesos y quien opondria resistencia al tratar de
alterar su forma de realizar sus actividades en caso de que la reingenieria de procesos
nos indicara que se tendria que hacer una modificacion a los procesos o en su defecto
eliminar algunas actividades dentro de los mismos.

La informacion cosechada con las multiples reuniones que se realizaron con cada figura
de la organizacion, nos permitié llegar a construir el mapa de relaciones sociales y
politicas como parte de la metodologia, que después esto nos permitira realizar un
andlisis mas profundo de este mapa, debido a que se utilizar& méas adelante en la
metodologia. (Véase Fig 3.3).

Jefe De Division *m_’
% ) Jefe de Depto.

Sistema de
Universidad

/

Rivalidad ~  ======

Coordinador De
Materiales
Didacticos Y

taforma

Cooperacisn =—

Aspiracional #

Fig 3.3
STAKEHOLDERS.- Mapa de relacidnes entre los tomadores de decisiones dentro del SUA.
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Capitulo 3: Alternativas de solucion a la problematica e implantacion
de mejoras.

3.1) Generacion de los modelos de sistemas relevantes.

Para poder aplicar esta etapa de una manera adecuada y que nos brindara resultados
positivos, fue necesario realizar entrevistas posteriores a las ya aplicadas, con las
anteriores, se identificaron los procesos de mayor relevancia, pero lo que se pretendia
obtener con las nuevas entrevistas que se realizaron es la explicacion paso a paso de los
procesos relevantes obtenidos con los resultados de las primeras.

La generacién de los sistemas relevantes, como el texto lo menciona es la generacién
visual mediante diagramas de las visiones de los stakeholders, asi como de los
diferentes actores que intervienen y que fueron identificados en la etapa anterior, las
nuevas entrevistas arrojaron resultados significativos, puesto que se consiguieron
visiones diferentes de parte de los stakeholders, asi como de los diferentes
colaboradores.

Los procesos ya mencionados con anterioridad que se identificaron como de mayor
relevancia fueron los siguientes:

1. Elaboracién materiales didacticos.
2. Plataforma.
3. Seleccién de Profesores.

La informacion obtenida en las entrevistas nos permitio realizar los siguientes
diagramas que expresan la forma en la que se llevan a cabo los procesos relevantes o
mejor dicho la forma en la que lo realiza cada figura de la organizacion que interviene
dentro de estos procedimientos.

Estos diagramas fueron estructurados en base a la metodologia de reingenieria de
procesos, como ya se habia planteado anteriormente la reingenieria de procesos y los
sistemas suaves se estarian trabajando paralelamente, en esta parte del proceso de
intervencion se es muy notoria puesto que la informacion obtenida mediante los
sistemas suaves dan la pauta para poder plasmar los procesos que se analizaran en base
a la reingenieria.

A continuacion se mostraran los diagramas elaborados en base a lo anterior comentado.
Se analizaran desde el punto de vista humano, asi como de un punto de vista técnico,
para asi poder ir mostrando la evolucion de los procesos relevantes a través de la
reingenieria y mostrar paso a paso de qué manera intervienen los involucrados en dichos
procesos.

Dichos diagramas muestran las visiones de los involucrados en los procesos,
posteriormente esas visiones en base a reuniones de trabajo y lluvia de ideas se iran
modificando hasta llegar al producto final, los procesos ya definidos.
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Elaboracion De Materiales Didacticos

Al realizar las entrevistas para la generacion del diagrama de flujo de este proceso, las
visiones fueron alteradas por una figura de la organizacion,identificada previamente
como stakeholder (Jefe de departamento del sistema universidad abierta), debido a que
tuvo acceso al diagrama raiz por parte de uno de los actores principales de este proceso,
el stakeholder analizo el diagrama raiz y lo modifico por lo que comunic6 al demas
personal los errores que supuestamente existian, provocando que la gente pidiera
correcciones en sus diagramas y al final las diferentes visiones resultaron ser muy
parecidas al diagrama propuesto por dicho actor (Véase Fig. 3.5).
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Fig. 3.5.- Vision 1 del proceso porporcionado por el jefe de departamento del Sistema Universidad Abierta de la
FES Aragon acerca de la generacion de Materiales didacticos.
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4
Consulta de Plan de
Estudioszin

Identificacion de asignaturas
correspondientes

v

Revizar perfil de la materia

A

v

Platica con el Profesor

v

Se brinda el Plan de Estudios
al profesor

v

El profesor recopila
informacion

:

Profesor entrega

Se Configura la informacion
de acuerdo a un formato del SUA

!

La informacién se manda
con S.S de pedagogia para
realizar actividades de aprendizaje

v

Se revisa que la informacién
de las actividades coincida con los
textos

v

Se agregan Bibliografias Complementarias
y Autoevaluaciones, previamente pedidas al
profesor

v

Se pasa el documento por e-mail
al asesor

v

El asesor revisa que la informacién sea la
que él selecciono y este correcta.

Marca correcciones en el texto

con un color diferente al del texto

informacién (libros) TS Slp
Revision de Se le hace una propuesta NO
porcentaje de NO» al profesor Regresa informacion por e-mail |
\lr?forma0|0/r1/ mediante un formato al SUA
\T/

Sl
Se, toman fotocopias
de la informacién (libros)

v

Se escanea informacion

v

Revision de errores
conforme a scans y fotocopias

!

Se revisa para ver
errores omitidos por S.S.

El texto llega con
correcciones hechas por
el asesor

2}

>

Se vuelve a revisar el texto
con el fisico para identificar
errores

NO

.

Se sube a

v

Se le notifica al asesor que se
realizaron las correcciones
hechas por el

plataforma

o

FIN

Fig. 3.6.-Diagrama Raiz

El primer diagrama realizado se muestra en la figura (Véase Fig. 3.6) sufrié grandes
modificaciones, por lo ya mencionado, a consecuencia de esto la figura que nos
proporciono esta vision hizo correcciones a su vision del proceso, argumentando que no
habia tenido tiempo para revisarlo y que habian actividades que se tenian que eliminar,
después de modificar su vision, (Véase Fig. 3.5) termino muy parecida al inicial, es

decir, el diagrama raiz.
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A continuacion se muestra la visién del mismo proceso, aportada por la coordinadora de
materiales didacticos y plataforma, (\VVéase Fig. 3.7).

Si

S

Fig 3.7.-Vision 2 del proceso porporcionado por la Coordinadora de materiales didacticos y plataforma acerca de
la generacion de Materiales didacticos.
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Posteriormente al realizar el Gltimo mapa al tercer involucrado dentro del proceso, se observo
que la vision también habia estado alterada por el stakeholder y se noto que al hacer la
entrevista a el colaborador que intervenia en la realizacion de los materiales didacticos, realizo
la descripcidn casi en automatico, por decirlo de alguna manera, obteniendo una vision muy

semejante a la de la fig 3.5 (\VVéase Fig. 3.8).

INICIO

‘ Se identifica el semestre

.

Se busca al asesor

Se solicitan
complementos al
asesor

Platica con el asesor y se le
proporciona formato

I

> Asesor elige diferentes materiales

-

Asesor entrega materiales, se
fotocopia y se ordena en
sobres

v

Se escanea y se limpia el material

I

Se compila la informacion

I

Se revisan graficas y
ecuaciones

I

Se le envia al
asesor

Asesor hace
observaciones y
marca errores

No pasa

Asesor da visto bueno

Si pasa

Se sube a plataforma

=

Si i« Actualizacién

Fig. 3.8.-Vision 3 del proceso, porporcionado por la Coordinadora de materiales didacticosde Economia acerca de
la generacion de Materiales didacticos.
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Plataforma.

La elaboraciéon de este diagrama, fue mas sencilla al no involucrar directamente al
stakeholder que modifico las visiones del proceso anterior (Jefe de departamento del
sistema universidad abierta) . Solo se obtuvo una vision, siendo esta, la de la persona que
interviene directamente en el manejo de la plataforma durante todo el ciclo escolar, se le
realizo la entrevista y después de mostrarle el diagrama obtenido en base a la
informacion que proporciono dio el visto bueno (Véase Fig. 3.9), permitiéndonos
continuar con el siguiente proceso.

Fig. 3.9.-Vision 1 del proceso, proporcionado por la Coordinadora de materiales didacticos y plataforma, acerca
del proceso relacionado a plataforma.
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Este proceso en particular, fue de los mas relevantes, debido a que involucraba a dos de los mas
importantes stakeholders, donde uno de ellos es el que anteriormente habia modificado las
visiones de un proceso (Jefe de departamento del sistema universidad abierta), asi que se
recurrio a ya no realizarle la entrevista y directamente se le solicito el diagrama de su vision
(Véase Fig. 3.10). Mientras que el otro stakeholder (Jefe de division SUA) coopero y la
realizacion del diagrama de su percepcion la cual fue de manera sencilla. (Véase Fig. 3.11).

ACEPTADO

NO ACEPTADO

Fig. 3.10 Vision 1del proceso, proporcionada por el jefe de departamento acerca del proceso relacionado con la
seleccion de profesores.
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[CONVOCA TORIA

Entrega de Curriculum
Vitae a la division (SUA)

Entrevista a candidatos
(2 miembros del comité)

Es aceptado

Sl
h 4

Envia respuesta al SUA

A 4

Se realizan tramites de
contratacién

y

Da itinerarios a Asesor

4

NO Nueva Materia Se le capacita en plataforma
Sl v
! Asigna horarios a
Revisa material didactico | | Realiza Material Asesor
ya existente didactico ]
FIN

Fig. 3.11 Vision 2 del proceso, proporcionada por el Jefe de Division SUA acerca del proceso relacion con la
seleccién de profesores.
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3.2) Construccion de los modelos conceptuales de procesos

En base a las diferentes visiones plasmadas en la generacién de modelos de sistemas
relevantes, se construyeron los modelos conceptuales para los procesos, estos son los
procesos de maduracion de los modelos relevantes, este grado de maduracion es posible
debido a la validacién de los mismos, mediante el apoyo de los stakeholders y los actores que
intervienen directamente.

La discusién y el debate en las reuniones de trabajo nos permitieron llegar a la maduraciéon de
los procesos, que se quiere decir con esto, que las visiones anteriormente se fusionaron para
poder obtener una visidon conjunta para que mediante la lluvia de ideas se implementara la
parte de la reingenieria, con las opiniones de las personas que intervienen directamente en los
procesos,se pudieron obtener propuestas para mejorar la realizacién de las actividades y en
caso de que fuera necesario eliminar actividades que no aportaban valor para llegar al
producto final.

Esta fusidon de visiones se esquematizo en un diagrama de procesos que a diferencia de un
simple diagrama de flujo, ya se establece de una manera mas clara las diferentes actividades
gue se realizan dentro de un proceso, asi como los diferentes actores que participan en el
mismo.

El trabajar con diagramas de procesos y no con diagramas de flujo es mucho mas facil para
este tipo de consultarias, puesto que las actividades se pueden ir aislando y en caso de que
algun colaborador oponga resistencia al cambio esa parte de las actividades que realice dicha
persona se puedan revisar particularmente con un directivo para que él pueda brindar su
opinién acerca de la actividad en la que se presenta un retraso, para su correspondiente
analisis.

Las reuniones para la discusién se programaron de acuerdo a la agenda de cada colaborador
de la divisidn para que todos y cada uno de los participantes de los diversos procesos pudieran
participar y que el analisis en conjunto nos proporcionara los puntos de vista de cada actor, se
tomaron notas de cada opinidn para que posteriormente se analizara cada propuesta para ver
cuales eran las mas viables, esto se reflejara en el apartado siguiente en donde se haran las
propuestas por parte de los consultores y estas tendrdn que ser validadas para que se le dé fin
al proceso de reingenieria.
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a) Material didactico

La generacion del modelo conceptual correspondiente al proceso de eleaboracion de
material didactico, como se menciono anteriormente, surge a partir de los modelos
relavantes proporcionados por cada uno de los actores que interviene dentro del
proceso, a traves de esto se genera la vision real del proceso.

NOTA: La siguiente figura ilustra basicamente el proceso de elaboracion del modelo
conceptual correspondiente a materiales didacticos generado a traves de un proceso de
filtrado, genrando un producto final es decir una Vision real del Proceso.

VISIéN REAL(Veasé Fig. 3.12)
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Fig. 3.12 Vision real — Material Didactico
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a) Plataforma

Al elaborar el modelo conceptual del proceso relacionado a plataforma, solo existio una vision
proporcionada por la persona que labora directamente en ésta, la intervencion consistio
practicamente en definir quien participaba en cada una de las actividades y en que tiempo, ya
que la plataforma resulta ser un proceso citlico que se realiza afio con afio. (Véase Fig. 3.13)
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PLATAFORMA

VISION - REAL

INICIO DEL SEMESTRE

FINAL DEL SEMESTRE |MITAD DEL SEMESTRE

INTER SEMESTRE

Estudiantes

Estudiantes Asesores

. Asesores Servicios Escolares
Nuevo ingreso Nuevo Ingreso

Aproximadamente a 3
semanas del inicio se
entregan listas de todos
los estudiantes inscritos

Recibe capacitacion
de como manejar Entrega listas de primer
plataforma semestre

Se empieza a depurar la
informacion de las listas

Se obtienen datos de asesores de
nuevo ingreso para darlos de alta en
plataforma

Se cargan materiales
didacticos de nuevas
asignaturas a plataforma

Se le da de alta a los
Estudiantes de reinscripcién al
siguiente semestre
correspondiente

Se asignan materias a
estudiantes de primer
semestre

Fig. 3.13.- Vision real-Plataforma
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a) Seleccion de profesores

Dentro de este proceso, se fusionaron dos visiones por parte de dos de los actores principales,
los cuales fueron el Jefe de Division y el jefe de Departamento, al igual que los anteriores
procesos al elaborar el mapa conceptual, se definié cada uno de los actores que participan en
cada actividad.

NOTA: La siguiente imagen ilustra el proceso de construccion del modelo conceptual
relacionado a Seleccion de profesores, dentro del cual cada uno de los modelos
relevantes relacionados al proceso, pasa por un proceso de filtrado, generando un
producto final, es decir, una Vision Real del Proceso.

Vision
1

VISION REAL(Veasé Fig.3.14)
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Seleccion De Profesores

VISION -

REAL

Jefe De Depto. SUA

Comité De Carrea

Candidato a
Asesor

SUA

Seleccion
-Recomendacion

Entrega Curriculum

A

sistema escolarizado
-Recomendacion del
comité de carrera

Entrevista

Asesor impartio
Asignatura

Se requiere materia
didactico

Entrevista a
candidatos (2

miembros del
comité)

Aceptado

Vitae

CONVOCATORIA
INICIO

I ——
Curso de induccion

Elabora material
didactico

al SUAy Plataforma
T —

Y

Contratacion y
Asignacion de

horarios

4

ode
dades

Y
FIN

Inici
Activi

Fig.3.14.-Vision real- Seleccion de profesores.
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3.3) Validacion de los procesos junto con los Stakeholders

Una vez que se realizaron los mapas de las visiones reales de cada proceso, de nuevo se
realizaron juntas con todos los actores que intervienen en cada proceso para poder realizar la
validacién de los mismos esquemas que los consultores presentamos como propuesta en base
a lo obtenido en la anterior actividad. (Véase Fig. 3.15).

Estas reuniones volvieron a fomentar la discusion y sirvid para que se notara que el establecer
los procesos era necesario, para evitar que se siga llevando todo de manera empirica, una vez
que todos quedaron de acuerdo con la propuesta se hicieron las modificaciones finales en ese
instante y se quedo establecido con los dirigentes los procesos.

Cabe resaltar que estos procesos obtenidos ya no pudieron ser establecidos, debido a que se
realizo un cambio dentro de la administracidon de la divisidn, por lo que ya no se pudo dar
seguimiento al presente trabajo.

Se obbienen datos de o

Fig. 3.15.-Validacion de los procesos, junto con sakeholders, la imagen muestra la reunién y
los cambios que se debian realizar a cada una de las visiones reales obtenidas anteriormente.
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a) Material didactico como proceso ya validado.

Este proceso es fundamental dentro de la divisidon puesto que estd relacionado con la seleccion
de profesores y el proceso de plataforma, procesos que explicaremos posteriormente, su inicio
es al encontrar al profesor adecuado para la materia a la cual se le tiene que desarrollar el
material diddctico, dicho material son los textos con los que contara el estudiante a lo largo de
su formacion semestre a semestre, una vez que ya se tenga definido al profesor, se le da una
platica en la cual se le solicita recopile textos de la materia para que estos puedan ser
escaneados y posteriormente se puedan subir a la plataforma, estos textos tienen que pasar
por un proceso de validacién, una vez que fueron escaneados y compactados en un solo
archivo el personal de la divisién le hace llegar el archivo via e-mail al profesor para que el
verifique si la informacion es la que el recopilo , si surge alguna correccion, él lo comentara y
se haran de manera inmediata para que este material esté listo para subirse a la plataforma y
el alumno lo pueda consultar.

Este proceso también involucra materiales didacticos ya existentes y cargados en la
plataforma, para estos materiales, cada semestre se le pregunta al profesorado si se requiere
hacer alguna modificacién a la informacion de cada materia, si algun profesor requiere hacer
una modificacion tendrd que hacer la recopilacién de los textos que él proponga,
posteriormente serdn escaneados y vueltos a validar por el profesor para después volverlos a
dar de alta nuevamente en la plataforma.

Cabe mencionar que para la carrera de economia ciertos materiales didacticos requieren de
graficos, por lo que personal de la divisidn, una vez que los textos fueron escaneados, se
dedica a realizar o corregir las graficas que el escaner no detecta, para que después el archivo
le pueda ser enviado al profesor y él lo pueda validar.

Mas adelante se compararan los procesos ya validados contra los procesos que augque no estaban
definidos, existian anteriormente.

A continuacién se muestra el proceso ya validado junto con los stakeholders, en el cual ya se
incorporan las correcciones y aportaciones hechas por estos. (Véase Fig. 3.16).
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Servicio Social Asesor

SUA

Lic. Thalia Itzel

Lic. Claudia

Entrega de texto e informacion

INICIO

Seleccién de
profesores

adicional para la plataforma

Se fotocopia la

informacién(libros, ligas y otros) | _ A

y se ordenan por materiasy |
unidades (en sobres)

v

Se escanean, se limpian y se le A

Explicacion a profesores, entrega de
requerimientos (formato) y se solicita

informacién adicional(SUA)

da formato

El asesor revisa que la informacién

Requerimiento de

graficas
(SUA)

Realizacién de
graficas

sea la que el selecciond y este <
correcta.

Se marcan
correciones con
color diferente

sobre el texto

Observaciones
y/o correcciones del
asesor

NO
v

Regresa informacién
via e-mail al SUA con |«

Compilacién de la
informacion

v

Se manda
documento via e-
mail al asesor.

L

Plataforma
versiéon: Word-
PDF

A 4

Vo Bo

Actualizacién del material didactico

‘ Publicacion

Fig. 3.16 Material Didactico — proceso ya validado y aprobado junto con stakeholders.
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b) Plataforma como proceso ya validado.

La plataforma es una base de datos con la que cuenta el SUA, en la cual se tiene el
registro de profesores activos en la division, alumnos inscritos y los materiales
didacticos de cada materia correspondiente a cada carrera que se imparte en la
institucion. El inicio de este proceso es el periodo intersemestral, en el cual los alumnos
se inscriben para que en base a las listas se les puedan asignar las materias
correspondientes de acuerdo a la carrera seleccionada, una vez obtenidas las listas se
les da de alta en la plataforma a los alumnos asignandoles las materias correspondientes
a el semestre que va a cursar cada uno de los mismos, es un proceso que podria decirse
va adelantado junto con la seleccion de profesores por que a mitad de semestre es
cuando se empieza la basqueda de los profesores para que antes de que finalice el
semestre ya se tenga con los materiales didacticos del semestre consecutivo.

Mas adelante se compararan los procesos ya validados contra los procesos que auque no
estaban definidos, existian anteriormente.

A continuacion se muestra el proceso ya validado junto con los stakeholders, en el cual
ya se incorporan las correccidnes y aportaciones hechas por estos. (Véase Fig. 3.17).
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Aproximadamente a 3 semanas
del inicio se entregan listas de

todos los estudiantes inscritos

' informacion de las listas

Se empieza a depurar la

‘ Seguimiento en plataforma ‘

Se obtienen datos de asesores de
nuevo ingreso para darlos de alta en
plataforma y se actualizan datos de
los ya existentes.

Se cargan materiales didacticos de nuevas
asignaturas y actualizaciones de las ya
existentes en la paltaforma

+

Notifica a alumnos para dar de alta materias
extras al semestre correspondiente

v
Se le da de alta a los estudiantes ya
inscritos al siguiente semestre
correspondiente

Recibe capacitacion
de como manejar
plataforma

*

y

Entrega listas de pirimer

Se asignan materias a
» estudiantes de primer semestre

semestre

en plataforma

Fig. 3.17.-Plataforma-proceso ya validado y aprobado junto con stakeholders.
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c) Seleccion de profesores como proceso ya validado.

Al hacer el analisis de este proceso se detecto que se hacia de una forma muy particular
debido a que todo se manejaba bajo recomendaciones para que se pudiera obtener el puesto
de profesor y de ahi derivaban las actividades que definen a este proceso, una vez que se
obtenia el nombre de la persona recomendada se le realizaba una entrevista para determinar
si era candidato a impartir la materia para la que se le requeriria, una vez aprobada la
entrevista, se le realizaba una evaluacion para tener la certeza de que tenia los conocimientos
necesarios de la materia, aprobada la evaluacién la actividad que cierra este proceso es la
realizacion del material didactico.
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Seleccion De Profesores VALIDADO

Jefe Oficina Departamento SUA Comité de Carrera Profesor SUA

Publicacion -+ INICIO

W

Seleccién de profesores

-Recomendacién desde Sistema
escolarizado
-recomendacién del Comité de Carrera
-Curriculum

!

Entrevista con Coordinador
del SUA

Preseleccionado Si > Evaluacion Aceptado -———

NO

Se requiere material
Didactico

Se elabora material didactico J > Curso de induccion al SUAy

sI
v uso de plataforma

A 4

l

‘ Contratacién y horarios ‘

l

‘ Inicio de Actividades

e e e FIN

Fig. 3.18.- Seleccién de profesores-proceso ya validado y aprobado junto con stakeholders
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3.4) Comparacion de los modelos conceptuales con los modelos de los
sistemas relevantes y el sistema social.
Las siguientes tablas como ya se habia explicado en la teoria de este trabajo, muestran
un comparativo entre la realidad de los procesos y los procesos validados, con estas
tablas se vera de una manera mas resumida que actividades se modificaron, dando una
breve explicacion dentro de las mismas por la cual sufrieron algin cambio o en su
defecto, si ciertas actividades fueron agregadas al proceso o algunas otras eliminadas.

En las siguientes tablas se muestra el comparativo

a) Material Didéactico

Actividades del
modelo conceptual

Buscar al asesor

Solicitar actividades
de aprendizaje a
Servicio Social de
Pedagogia (SUA)

Explicacion , entrega
de requerimientos
(formato) y se
solicita informacion
adicional(SUA)
Entrega de texto e
informacion
adicional(asesor)

Entrega de
Actividades de
aprendizaje(Asesor
0 servicio social)

Se fotocopia la
informacion(libros)
y se ordenan por
materias y unidades
(en sobres)

Se escanean, se
limpian y se le da

¢EXiste en
la

realidad?
Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

¢COmo se hace en
la realidad?

Recomendaciones

Las solicita el
coordinador a S.S.
Pedagogia

El jefe de
departamento lo
entrega

El asesor lo
entrega
personalmente en
la division
Entrega personal a
coordinadora

Gente de servicio
social lo realiza

Gente de servicio
social lo realiza

73

¢Colmo se
debe hacer?

Convocatoria

Comentarios

La seleccion
debe ser mas
abierta al publico
Podria
considerarse
como actividad
repetida por que
es una actividad
que realizan
conjuntamente
con la
coordinadora de
los materiales
didacticos.

Se considera
actividad
repetida, entrega
todo al mismo
tiempo que en la
actividad anterior
Deberian
archivarse al
momento
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formato a la
informacion (S.S)
Realizacién de
gréficas
Compilacion de la
informacién
Se manda
documento via
e-mail al asesor.

El asesor revisa que
la informacion sea la
gue el selecciond y
este correcta.

Se marcan
correcciones con
color diferente sobre
el texto
Regresa informacion
via
e-mail al SUA
Plataforma version:
Word-PDF

Actualizacion del
material didactico

Actividades del
sistema relevante no
contempladas en el
modelo
Solicitar actividades
de aprendizaje a
Servicio Social de
Pedagogia (SUA)
Entrega de
Actividades de
aprendizaje(Asesor
0 servicio social)
Publicacion

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

¢ES

necesaria?

No

No

Si

Disefiadora del
SUA lo realiza

Coordinadora lo
compila todo

Una vez compilada
la informacion se
envia un e-mail al

asesor
correspondiente
El asesor tiene la
obligacion de leer
el archivo que se le
envio

Mediante el editor
de texto Word se
marcan las
correcciones

Via e-mail

Mediante el editor
de textos se
convierte en PDF
Al asesor le
corresponde
actualizar el
material didactico

¢ Coémo se hace? Beneficios

Se considera
actividad repetida

Complementar
Material
didactico

Se considera Complementar

'}

—_—

Perjuicios

actividad repetida Material
didactico
Después de Disponible Puede que se
convertirlo en PDF para el requieran
. . actualizaciones del
se publica en la estudiante material didactico

plataforma
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Evaluando el comparativo entre el modelo conceptual y el sistema relevante del
proceso de generacion de material didactico

Haciendo un comparativo entre el modelo concetual generado a partir de los modelos de
sistemas relevantes proporcionados por los actores que participan dentro de este
proceso, las principales aportaciones que se realizaron al definir este proceso fue la
eliminacion de actividades, las cuales resultaban ser repetitivas como lo eran:

e Solicitar actividades de aprendizaje a Servicio Social de Pedagogia (SUA)
e Entrega de Actividades de aprendizaje(Asesor o servicio social)

Un cambio que se propuso dentro de este proceso y que a su vez pertenece al de la
seleccion de profesores ,fue la actividad de la convocatoria , anteriormente , el personal
que acudia a este tipo de convocatoria era recomendado , por los mismos profesores
dentro del SUA , lo que se propuso fue realizar una convocatoria abierta al publico , y a
través de un proceso de evaluacion seleccionar al profesor mas capacitado para dicha
materia , esto favoreceria la competitividad y la ensefianza hacia los alumnos ,
garantizando que el profesor sea el que mas haya destacado dentro del proceso de
evaluacion.

Nota: el proceso quedo como tal definido dentro de la Division SUA , lamentablemente debido
al cambio de administracién , no se le pudo dar un seguimiento.
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b) Plataforma

Actividades del
modelo conceptual

Entrega listas de
primer semestre

Se asignan materias a
estudiantes de
primer semestre

Se capacita a
alumnos y asesores
de nuevo ingreso

Aproximadamente a
3 semanas al inicio
se entregan listas de
todos los estudiantes
inscritos
Se comienza a
depurar la
informacion de las
listas

Se obtienen datos de
profesores de nuevo
ingreso para darlos
de alta en plataforma
Se cargan materiales
didacticos de nuevas
asignaturas a la
plataforma
Se da de alta a los
estudiantes de
reinscripcion
siguiente semestre

Actividades del

éExiste en

la

realidad?

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

éEs

¢Como se hace en

la realidad?

Servicios
Escolares Se
encarga de
llevarlas a la

division

Comparando las
listas y filtrando
materia por
materia

Se hace una
capacitacion
masiva dividiendo
a los estudiantes
de los asesores
para tratarlos los
diferentes fines
dentro de la
plataforma
Servicios
Escolares Se
encarga de
llevarlas a la
divisiéon

Comparando las
listas y filtrando
materia por
materia

Se obtienen datos
del curriculum de
cada asesor

La coordinadora
de los materiales
didacticos accede
a la plataformay

los carga

Comparando las

listas y filtrando

materia por
materia

é¢Como se hace?

76

¢Como se debe
hacer?

Mediante una de

base de datos en
Excel filtrando a
los estudiantes

Mediante una de

base de datos en
Excel filtrando a
los estudiantes

Crear una Base de
datos de asesores
para posteriores
modificaciones

Mediante una de

base de datos en
Excel filtrando a
los estudiantes

Beneficios

Comentarios

Se elaboro una
tabla prototipo
en Excel para
simplificar esta
tarea

Se elaboro una
tabla prototipo
en Excel para
simplificar esta
tarea

Se elaboro una
tabla prototipo
en Excel para
simplificar esta
tarea
Perjuicios
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sistema relevante no
contempladas en el
modelo

Notifica a alumnos
para dar de alta
materias extras al
semestre
correspondiente

Seguimiento en
Plataforma

necesaria?

Si

Si

No se Hacia. Se
sugiere enviar un
e-mail a los
estudiantes

Se verifican datos

El estudiante se
enteraria de las
fechas en las que
puede dar de alta
las materias que
requiera
Que la
informacion esté
correcta en
plataforma
(Materiales,
Asesores,
Estudiantes)

—_—

Evaluando el comparativo entre el modelo conceptual y el sistema relevante del

proceso de Plataforma.

Este proceso si sufri6 modificaciones tal es el caso del marcar el inicio del proceso,
puesto que se considero después de un analisis que el proceso iniciaba una vez que se
concluia con la seleccion de profesores,para que estos pudieran ser dados de alta en la
plataforma asi como sus propuestas de materiales didacticos ,seguido de esto, se le
pudiera asignar al alumno inscrito su material de estudio, como ya se habia comentado
en el proceso anterior, las juntas para la validacion sirvieron para que el proceso

quedara definido en su totalidad.

Nota: el proceso quedo como tal definido dentro de la Divisién SUA , lamentablemente
debido al cambio de administracion , no se le pudo dar un seguimiento.
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c) Seleccion De Profesores

Actividades del
modelo conceptual

Convocatoria

Entrega Curriculum
Vitae

Seleccion
-Recomendacion
sistema escolarizado
-Recomendacion del
comité de carrera

Entrevista

Entrevista a
candidatos (2
miembros del

comité)

Elabora material
didactico

Curso de induccion
al SUA y Plataforma

Contratacion y
Asignacion de
horarios

Inicio de Actividades

éExiste en
la

realidad?
No

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

éComo se hace en la
realidad?

No se realiza

El asesor lo entrega
personalmente

El jefe de departamento

lleva a cabo la seleccion

mediante una entrevista
previa

El jefe de departamento la
realiza personalmente

Es una entrevista privada
con los miembros del
comité

Proceso Externo

Se hace una capacitacion
masiva dividiendo a los
estudiantes de los asesores
para tratarlos los
diferentes fines en la
plataforma
La contratacion le
corresponde a otra division
pero al asesor se le da de
alta en plataforma

Al iniciar el semestre
comienza las actividades.

éComo se debe
hacer?

Se debe realizar
una convocatoria
a la comunidad en

general

—_—

Comentarios

La seleccion sera
imparcial y se aplicaran
examenes psicométricos

Las seleccion de
profesor por
recomendacion deberia
ser menor al realizar
una convocatoria

El dia de la entrevista se
aplicaran examenes
psicométricos

Evaluando el comparativo entre el modelo conceptual y el sistema relevante del
proceso de Plataforma.

Este proceso si se vio afectado significativamente en algunas actividades, sobre todo en
la parte en la que la vacante de profesor solo se obtenia por recomendacion, en esta
parte se propuso hacer una convocatoria abierta para que esto fuera una forma de
seleccion mas imparcial y asi se fomentara la competencia entre profesores para que el
que tenga las mejores aptitudes pudiera impartir la materia, al mismo tiempo se propuso
la aplicacion de examenes psicométricos al profesorado.
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3.5) Habilitacion de mejoras.

Debido al cambio de administracion dentro del Sistema Universidad abierta , no se dio
seguimiento a los procesos ya definidos anteriormente en el sistema , la habilitacion de
mejoras se da ,cuando el proceso generado , ha sido puesto en practica y evaluado ,para
la posterior aplicacion de mjoras en él , en vista de que alguna actividad falle o altere al
proceso.

Mas adelante en el capitulo 4 que corresponde al control y seguimiento de mejoras, se
brindara informacion a través de la cual puede ser generado un control para la
evaluacion de dichos procesos establecidos anteriormente.
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3.6) Estrategia e implementacidn de la metodologia de 5S” como un apoyo
para falicitar procesos y actividades.

La creciente demanda estudiantil como se menciond en capitulos anteriores provoca que
en el afio 2010 El Sistema Universidad Abierta de la Facultad de estudios superiores
Aragon, sea trasladado hacia una nueva ubicacion con mejores instalaciones para un
correcto desenvolvimiento de acciones.

Este proceso de reubicacion trajo consigo beneficios, pero también, el repentino cambio

de instalaciones acarred problemas en cuanto a distribucion de espacios laborales y
completo desconocimiento de los elementos materiales con los que se contaba
anteriormente.

A partir de esto surge la idea de Implementar la metodologia de las 5S , la cual se
encuentra enfocada directamente a este tipo de problemas , es decir, la organizacién de
espacios de trabajo ,con esto se buscd implementar gestiones de calidad que antes no
eran tomadas en cuenta .

Cabe destacar que la metodologia de 5S°s fué usada paralelamente con la reingenieria
de procesos, siendo esta utilizada Unicamente como apoyo.

Antes de comenzar como tal a implementar la metodologia se necesitaba crear una
estrategia bien definida, pues el personal de trabajo en su mayoria desconocia
totalmente el concepto de 5S”, al mismo tiempo como implica el reorganizar espacios de
trabajo, creiamos que podria llegar a existir una resistencia al cambio, la cual si llegara a
presentarse debiamos de tener un plan para afrontarla, para que el proceso de
implantacion de la metodologia no fuera detenido.

La estrategia para la implantacion de la metodologia se dividié de la siguiente forma:

1. Apoyo de la direccién para la implementacién de la metodologia.

2. Reconocimiento de los stakeholders o tomadores de decisiones.

3. Lograr apoyo por parte de los stakeholders, para evitar la resistencia al
cambio.

4. Informar al personal sobre la estrategia a implementar y conocimiento de las
areas.

5. Implantacion de la metodologia de 5S°s.

6. Comunicar logros alcanzados.

7. Seguimiento de la metodologia de 5S’s.

A continuacion se describird cada punto de la estrategia para la implantacion de la

metodologia.

1.- Lograr el apoyo de la direccion, fue el primer paso para comenzar el proceso de
implantacion, en este caso, la direccion es la encargada de dirigir y tomar las decisiones
respecto a las acciones a tomar, por esto se informo al jefe de division sobre nuestra
propuesta de implementar una metodologia dirigida a la organizacion de espacios de
trabajo, el jefe de division, al notar la problematica que se habia generado, con el
proceso de cambio de instalaciones de la Division y en base a sus conocimientos en el
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campo de la Ingenieria Industrial , aprobé la propuesta como una solucion viable para
dicha problemaética , brindandonos su apoyo a lo largo del proceso de implantacion.

2.-El reconocimiento de los stakeholders o tomadores de decisiones era un paso
fundamental para que el proceso de implantacion no fuera detenido, en este aspecto la
herramienta a usar fue el andlisis de relaciones humanas mediante la metodologia de
sistemas suaves realizada en el capitulo 2, este andlisis ayudo a identificar las personas
que pudieran en cierto momento frenar el proceso o incluso estropearlo y de las cuales
forzosamente deberiamos de obtener su apoyo.

3.- El andlisis de relaciones humanas arroj6 como resultado las personas de las que
debiamos tener apoyo para que el proceso de implantacion se llevara a cabo de forma
fluida.

Los tomadores de decisiones dentro de la division resultaron ser:

e Jefe de Division.
e Coordinador Sistema de Universidad Abierta Aragon.
e Coordinadora de Materiales Didacticos.

Desde el principio contdbamos con el apoyo del Jefe de Division para el proceso de
implantacion, pero por parte del coordinador del sistema universidad abierta y de la
coordinadora de materiales didacticos existia cierta resistencia al cambio.

4.- Habiendo logrado el apoyo de los stakeholders, el siguiente paso era informar sobre
las acciones que se iban a llevar a cabo a lo largo del proceso de implantacion, para eso,
se le dio conocimiento a la fuerza de trabajo sobre la metodologia de 5Ss y sobre las
cuestiones que implicaba llevarla a cabo y los espacios donde se comenzaria a
implementar.

En este mismo paso el reconocimiento de los espacios laborales fue fundamental, junto
con el apoyo de la direccion, se tomd la decision de que el proceso de implantacion
deberia comenzar en el area del almacén, debido a que siendo un area comun para
todos , no existiria una oposicion por parte de los stakeholders o el personal a que fuera
modificada y habiendo implantado la metodologia dentro de esa area , serviria de
ejemplo y de modelo a seguir , con la finalidad de lograr acceso y cambios a la demas
areas como oficinas , que podrian considerarse lugares restringidos al cambio , por parte
del personal laboral.

5.- Este paso dentro de la estrategia consiste en el proceso de implantacion de la
metodologia, comenzando por el &rea comun que es el almacén, para despues lograr un
acceso a oficinas y espacios personales.

6.-Logrado el proceso de implantacion es necesario informar al personal sobre los
logros que se alcanzaron, para crear una conciencia por parte de las personas que
laboran dentro de la division, desde los inicios hasta el nivel alcanzado de mejora.
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7.-lImplica el seguimiento de la metodologia implantada, a través de la cual se pretende
mantener el nivel alcanzado de la mejora y crear un habito.

3.5.1) Implantacion de la metodologia de 5S”s

Como se menciond anteriormente, el proceso de implementacion comenzo en el Area
del Almacén, pues debido al proceso de mudanza, el personal desconocia
completamente cuales eran los elementos materiales con los que contaban, ni el lugar
donde se encontraban ubicados.

Las siguientes imagenes muestran el Area de Almacén, tal y como fue encontrada al
inicio del proceso de implantacion.

Imagen 3.1

En esta parte del almacén se encuentra un archivero
el cual ademés de guardar material correspondiente Imagen 3.2

a la division, era usado para guardar papel sanitario, Espacio dentro del almacén destinado al rea de
carpetas, folders, papel de reciclado. informatica.

G

Imagen 3.3
Espacio del almacén designado para recursos de Imagen 3.4.-Consumibles
papeleria.
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Imagen 3.5
Material extra acumulado y sin usar.
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Seiri aplicado al area de Almacén del Sistema Universidad Abierta.

La primera etapa de la metodologia de 5S°s es Seiri, palabra japonesa cuyo significado
es clasificar.

La clasificacion hace que los elementos sean divididos en dos clases: elementos
necesarios e innecesarios. En esta etapa se hizo uso de dos herramientas :

e Lista de elementos necesarios e innecesarios
e Tarjetas de color.

Cada uno de los elementos innecesarios fue marcado mediante las tarjetas de color, la
numeracion correspondia al mismo elemento dentro de la lista que se elabor6 para este
rubro.

Elementos innecesarios dentro del area designada a papeleria (Véase Imagen 3.6)
Elementos innecesarios en el area de informatica (Véase Imagen 3.7)

Imagen 3.6
Elementos innecesarios — Area de papeleria

Imagen 3.7
Elementos innecesarios- Area de informatica
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Los elementos innecesarios fueron clasificados en una lista con éstas categorias:

Numero de articulo.
Descripcion del articulo.
Cantidad.

Justificacion.

Accion a tomar.

A continuacion se muestran las listas de los elementos que fueron clasificados como
innecesarios dentro del Area de almacén en los espacios designados a Papeleria e
informatica respectivamente. (Véase tabla 3.1)

Se designaron tres tipos de acciones a tomar para los elementos clasificados como
innecesarios:

e Desecho: El elemento innecesario simplemente iba a ser retirado del lugar y
arrojado a la basura, debido a las condiciones en que se encontraba el elemento.

e Posible donacién : A este tipo de elementos se les considera innecesarios debido
a que no son de uso dentro de esa area , por lo tanto , el elemento se sometia a
una posible reubicacién , o en dado caso que ya no fuera requerido se someteria
a desecho.

e Baja: Este tipo de elementos debido a que se encuentran inventariados no podian
ser enviados directamente a desecho o0 a una posible donacion, por tal motivo la
Direccién se encargada de dar de baja el elemento debido a las condiciones en
que se encontraba.
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SEIRI "SELECCION Y CLASIFICACION” EQUIPOS ,HERRAMIENTAS Y

ELEMENTOS INNECESARIOS™
NUMERO DE ACCION
ARTICULO DESCRIPCION DEL ARTICULO CANTIDAD JUSTIFICACION TOMAR

22 Paquetes ; 10

1 DISKETTES 3/2 C/U Obsoleto Desecho
2 GIS BLANCO paquetes incompletos | Obsoleto Posible donacion
3 LIMPIATIPOS 8 Paquetes ; de 4 C/U | Obsoleto Posible donacion
4 COJIN PARA SELLOS 1 Deteriorado Desecho
5 ROLLOS PARA SUMADORA 4 No se usan sumadoras Posible donacion
6 GUIAS PARA ARCHIVO Cantidad indefinida | Sin uso Desecho

CORRECTOR PARA MAQUINA DE
7 ESCRIBIR 5 paquetes Ya no es usada la maquina | Posible donacién

CINTA PARA MAQUINA ELECTRICA
8 "OLIMPIA” 13 cintas Ya no es usada la maquina | Posible donacion
9 JABON RESECO 1 Deteriorado Desecho
10 CALENDARIOS 2010 2 Sin uso Posible donacion
11 INSECTICIDA EN TABLITAS 1 Paquete Sin uso Posible donacion
12 AGENDA 2009 1 Sin uso Desecho
13 piezas de maquina de escribir Varios Sin uso Desecho
14 fotos desconocidas Varios no poseen duefio Desecho
15 resistol 850 1 kilo Sin uso Posible donacion
16 resistol tamafo pequefio 2 Sin uso Posible donacion
17 sobres tamafio postal varios Sin uso Posible donacion
18 Casettes DVC marca Sony duracion 60 min. 13 Sin uso Posible donacién
19 sello fechador marca ACME 1 Sin uso Posible donacion
20 Papel carbon (Varias Marcas) 3 paquetes Sin uso Posible donacion
21 borrador de tinta 5 Sin uso Posible donacion
22 sello UNAM 1 Sin uso Posible donacion
Elabord: Marco Antonio Hernandez Mata Fecha:

Juan Manuel Gémez Olmedo
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SEIRI "SELECCION Y CLASIFICACION" EQUIPOS, HERRAMIENTAS Y ELEMENTOS INNECESARIOS
NUMERO DE ARTICULO |DESCRIPCION DEL ARTICULO |CANTIDAD (Unidades) JUSTIFICACION | ACCION A TOMAR
1 teclados 3 Deteriorado Baja
2 Diadema 1 Deteriorado Baja
3 Mouse 2 Deteriorado Baja
4 cargador de laptop 1 Deteriorado Baja
5 Bocinas PerfectChoice 1 Deteriorado Baja
6 Floppy 6 Deteriorado Baja
7 sacapuntas Boston 1 Deteriorado Baja
8 tapas para gabinete 1 Deteriorado Baja
9 tarjeta de video 1 Deteriorado Baja
10 tarjeta madre 1 Deteriorado Baja
11 eliminador 1 Deteriorado Baja
12 router 04000154 1 Deteriorado Baja
13 funda para impresora 1 Deteriorado Baja
14 bolsa con varios articulos 1 Sin uso Desecho
15 Camara Olympia 1 Deteriorado Desecho
16 cartucho de impresora 97 1 Sin uso Posible donacion
17 unidad lectora de CD 1 Deteriorado Baja
18 cartucho de impresora 1 Sin uso Posible donacién
Elaboro: Marco Antonio Hernandez Mata Fecha:
Juan Manuel Gomez Olmedo Area: "Almacén -Informatica”

Tabla 3.1.- Lista de elementos innecesarios correspondiente al Area de Recursos de Papeleria.
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Siendo clasificados los elementos innecesarios dentro del area de papeleria e
informatica, se procedio a enlistar los elementos necesarios con los que contaban dichas
areas, en este paso el formato para registrar los elementos necesarios cambio
ligeramente, y los elementos necesarios fueron clasificados en:

o Descripcion del articulo.
° Cantidad.
° Frecuencia de uso.

La frecuencia de uso ayudara a que en una etapa posterior de la metodologia de 5S"s
los elementos necesarios sean reubicados de acuerdo a un nivel de uso .La Frecuencia
de uso fue dividida en baja, media vy alta

Las siguientes imagenes muestran los elementos necesarios, después de haber sido
separados de los innecesarios:

& 22 ool NGRS 1

Imagen 3.8 - Elementos necesarios-Area de papeleria

Imagen 3.9 -Elementos necesarios-Area de informatica

A continuacién se muestra el listado correspondiente a los Elementos Necesarios
localizados en el area de papeleria, fueron clasificados de acuerdo a su frecuencia de
uso para posteriormente asignarles un area mas apropiada y de pronto acceso.
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SEIRI"SELECCION Y CLASIFICACION"EQUIPOS,HERRAMIENTAS Y ELEMENTOS NECESARIOS

FRECUENCIA DE

DESCRIPCION DEL ARTICULO CANTIDAD e

REGLA 30 CM ARLY 3 UNIDADES ALTA
CLIP Gl gﬁgxi N (I)(_)llJELADO MARCA BACO "MARIPOSA™ | 11 bxoeree ALTA
TINTA PARA SELLOS DE GOMA MARCA ENTINMATIC 60 | 5 g yre ALTA
COJIN PARA SELLOS MARCA AZOR 1 UNIDAD ALTA
GRAPA ESTADAR 23/10 MARCA SKREBBA 4CAIAS ALTA
BORRADOR PARA PIZARRON 5 UNIDADES ALTA
GRAPA HEAVY DUTTY 23/13 2 CAIAS ALTA
LIGAS DE HULE VALMAR 100 GR # 33 2 CAJAS ALTA
DIUREX MEDIDA 12 MM POR 33 METROS 7 UNIDADES ALTA
CINTA MASKING TAPE 110 DE 24 MM 6 UNIDADES ALTA
ROLLOS DE FAX MARCA MEGAFAX 215 MM X 30 METROS | 6 UNIDADES ALTA
GRAPA HEAVY DUTY 23/15 2 CAJAS ALTA
CINTA CANELA MARCA JANEL 8 UNIDADES ALTA
CHICHETAS MARCA PELIKAN 14 CAIAS ALTA
CLIP GIGANTE ngELADo MARCA BACO "MARIPOSA™ | ¢ o1 et ALTA
BROCHES PARA ARCHIVO ACCO 8 CM 2 CAIAS ALTA
EEQEQSESTANDAR 26/6 MARCA MARVEL CONTENIDO 5000 | 7 o1 o e ALTA
GOMAS BICOLOR PELIKAN 15 UNIDADES ALTA
GOMA BLANCA PELIKAN 3 UNIDADES ALTA
CLIP ACCO #1 9 CAJAS ALTA
CLIP ACCO, BACO Y PELIKAN #2 21 CAJAS ALTA
LIGA DE HULE MARCA HBS # 64 1CAJA ALTA
LIGAS DE HULE VALMAR 100 GR # 18 1CAJA ALTA
FOLDER DE PAPEL CON BROCHE METALICO ROJO 22 UNIDADES ALTA
CUBIERTAS PARA ENGARGOLADOS GBPLAK 132 UNIDADES ALTA
SOBRES PARA CD - DVD 1 PAQUETE ALTA
MEMOTIP (POST IT) NOTAS ADHESIVAS 36 PAQUETES DE 400 ALTA
POST IT BLANCO CON SELLO UNAM 2 PAQUETES ALTA
FOLDER DE PAPEL ll;/I~EEDIA CEJA CON BROCHE METALICO | | noere ALTA
HOJA BLANCA TAMARNO CARTA CON FORMATO AZUL 6 PAQUETES ALTA
HOJA BLANCA TAMARIO OFICIO MARCA DUPLICADOR g/SAQUETES 500 H, ALTA
HOJA BLANCA TAMARIO CARTA MARCA DUPLICADOR ot SOn T ALTA
MARCADO PARA PIZARRON BLANCO O JAQUIES DE4 L, ALTA
PERFORADORA ESTANDAR 2-3 AGUJEROS ACCO 1PIEZA ALTA
LAPIZ COLOR AZUL 36 UNIDADES ALTA
LAPIZ COLOR ROJO 58 UNIDADES ALTA
LAPICERO AZUL 42 UNIDADES ALTA
LAPICERO ROJO 25 UNIDADES ALTA
LAPICES 17 UNIDADES ALTA

Tabla 3.2.-Lista de elementos Necesarios Area de Papeleria-Frecuencia de uso Alta

89




Proceso de intervencidn para la solucion de problemas funcionales en una organizacion de actividad educativa. #

<~

SEIRI""'SELECCION Y CLASIFICACION"EQUIPOS,HERRAMIENTAS Y ELEMENTOS
NECESARIOS
DESCRIPCION DEL ARTICULO CANTIDAD FRECUENELS
DE USO

DESENGRAPADOR 3 UNIDADES MEDIA
PILAS DURACEL AA 2 PAQUETES DE 4 MEDIA
DVD-R 120 MIN SONY 2 UNIDADES MEDIA
BLOCK LARGO PARA TAQUIGRAFIA SCRIBE 6 UNIDADES MEDIA
LIBRETA FRANCESA SCRIBE Y ESTRELLA 96 HOJAS | 7 UNIDADES* MEDIA
CINTA ADHESIVA SCOTCH 19 MM X 65 M 4 UNIDADES MEDIA
COLOER, SLANCO_ CON 1080 ¥ PAGIA | 3 iomoes | o
CUBIERTAS PARA ENGARGOLADOS BOFLEX 19 UNIDADES MEDIA
SOBRE AMARILLO CON LOGO DE LA UNAM VARIAS MEDIA
FOLDER COLOR AMARILLO PAJA TAMANO CARTA | VARIAS MEDIA
SOBRE BLANCO PARA ENVIO CON DATOS DEL SUA | 13 UNIDADES MEDIA
ACETATOS PARA FOTOCOPIADORA IMPERIAL iOOPS‘QUETE CON MEDIA
ACETATOS PARA FOTOCOPIADORA KRONALINE iOOPOAQUETE col MEDIA
FICHAS BIBLIOGRAFICAS BLANCAS 1 PAQUETE MEDIA
FICHAS DE TRABAJO 1 PAQUETE MEDIA

Tabla3.3.-Lista de elementos Necesarios Area de Papeleria-Frecuencia de uso Media

SEIRI"SELECCION Y CLASIFICACION"EQUIPOS,HERRAMIENTAS Y ELEMENTOS NECESARIOS

FRECUENCIA DE

DESCRIPCION DEL ARTICULO CANTIDAD =
6 PAQUETES

FOLDER TAMARO OFICIO CON LOGO UNAM ENTEROS Y 1 BAJA
SUELTO
1 PAQUETE

DISCOS HP REGRABABLES HP e S BAJA
2 PAQUETES

DISCOS GRABABLES MARCA VERBATIM ENTEROS BAJA
CAJACON 5

SEPARADORES ACCO PIEZAS 55 BAJA
PAQUETES

HOJAS DE COLORES TAMARNO DOBLE CARTA 1 PAQUETE BAJA

VOLANTES CON PROMOCION UNIVERSITARIA VARIOS BAJA

ENGRAPADORA DE USO RUDO 1 BAJA

Tabla3.4.-Lista de elementos Necesarios Area de Papeleria-Frecuencia de uso Baja
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SEIRI"SELECCION Y CLASIFICACION"EQUIPOS,HERRAMIENTAS Y ELEMENTOS
NECESARIOS

FRECUENCIA DE

DESCRIPCION DEL ARTICULO CANTIDAD U5
QUEMADOR DE DVD MARCA LG -R 1 MEDIA
PROCESADOR INTEL ESENTIALS SERIES EN CAJA | 1 ALTA
SIAS%LOESS VGA EN UNA BOLSA MAS MANUALES Y |, MEDIA
MOTHER BOARD PC CHIPS 1 ALTA
ONE PORT POWERDSINE POE MIDSPAN 1 ALTA
DISCO DE INSTALACION WINDOWS VISTA 1 BAJA
QUEMADOR DE CD ROM 5 BAJA
PILA RECARGABLE SONY 1 BAJA
FLASH SONY 1 BAJA
DISCO DURO SEAGATE 1 ALTA
MOUSE ACTEK AM 220 10 MEDIA
CAJA CON MANUALES E INSTRUCTIVOS 1 BAJA
TARJETA FIRE WIRE MANHATAN 1 ALTA
EXTENCION USB 1 MEDIA
DIADEMAS 5 ALTA
CABLE DE CORRIENTE PARA CPU 2 BAJA
ROUTER TRENDNET 1 ALTA
MOUSE BLUE CODE 2 BAJA
MULTICONTACTOS 3 ALTA
PROTECTORES DE PANTALLA 17" 7 ALTA

CARTUCHOS DE TINTA 18 ALTA
Tabla 3.5.- Lista de elementos Necesarios Area de Informatica-Frecuencias de uso

Reporte Seiri aplicado al area de Almacén del Sistema Universidad Abierta.

Al concluir esta primera etapa de la Metodologia de 5S”s los alcances empezaban a ser
notorios debido a que se logrd eliminar gran parte de material acumulado tanto en area
de papeleria como de informatica, cabe destacar que todos aquellos elementos que
fueron clasificados como “innecesarios” ,la Direccion tomo la decision final sobre la
accion a realizar después de haber revisado cuidadosamente las razones por lo cual
fueron clasificados de esa forma ,la consecuencia fue dar de baja permanente del
inventario del Almaceén.

Los elementos innecesarios considerados para posible donacion, fueron enviados a
respectivas Areas dentro de la institucion educativa donde eran solicitados o podian
hacer uso de ellos.

Los elementos innecesarios destianados para desecho, fueron retirados por personal de
intendencia para que segun su naturaleza fueran eliminados.

Las reacciones por parte de los trabajadores al realizar esta primera etapa fueron
satisfactorias, pues no obstante se trataba de la primera etapa, el cambio fue evidente ,
por lo tanto se obtuvo la confianza y el interés para seguir adelante.
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Seiton aplicado al area de Almacén del Sistema Universidad Abierta.

Seiton representa la segunda etapa de la metodologia de 5S, cuya palabra significa
Orden.

En esta nueva etapa los elementos que clasificamos como necesarios dentro del almacen
se les va a asignar un lugar en funcion a su frecuencia de uso, por lo tanto ,aquellos
elementos que tenian una frecuencia de uso alta, se colocaron en lugares cercanos al
personal para que fueran de facil acceso, y aquellos elementos de frecuencias medias y
bajas se les dio menor prioridad.

Dentro del espacio asignado a papeleria notamos que no era el suficiente para
alojar tanto material, la solucion fue el instalar paneles nuevos en los cuales
elementos de alta frecuencia estuvieran a la vista y de facil acceso.(Véase Imagen
3.10).

Imagen 3.10
Paneles

Estos nuevos paneles liberaron espacio del archivero designado para papeleria,
pues la mayor parte era ocupado por folders , carpetas , hojas blancas y sobres , los
cuales generaban mucho volumen de material , al mismo tiempo el personal
lograria un acceso inmediato a este tipo de articulos de papeleria que poseian una
alta frecuencia de uso. .(Véase Imagen 3.11).

Imagen 3.11

Paneles y elementos de papeleria.
P
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Dentro de los elementos necesarios en papeleria se encontraban, grapas, chinchetas,
lapices, etc., los cuales al ser elementos pequefios y humerosos, se tomd la decision
de emplear compartimientos para alojarlos y lograr un reconocimiento a simple
vista del lugar donde se localizaban , ademas se eligieron del tipo transparentes ,
para que el personal ademas de notar que habia dentro de ellos , pudiera tomar la
decision de solicitar mas inventario en caso de que los niveles de cantidad fueran
bajos , aparte la labor de limpieza se facilitaria.(Véase Imagen 3.12).

Imagen 3.12
Compartimientos para Papeleria

En este nivel, al aplicar esta segunda etapa de la metodologia, se habian obtenido
logros, los cuales fueron reconocidos y a la vez criticados por parte del personal, hasta
el momento el area de papeleria habia cambiado de la siguiente manera como se puede
apreciar en las siguientes iméagenes. . (Véase Imagen 3.13).

Imanen 2 13 -PAneles v archiverns nrnanizadons al nivel de SFITON
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Dentro de esta etapa también hicimos uso de los controles visuales, ya asignado un

lugar para cada cosa de acuerdo a una frecuencia de uso, se procedio a etiquetar el lugar
que corresponderia a cada elemento.

NOTA: Las siguientes im&genes muestran el area ya con su correspondiente control
visual.

g Papc.cxls RER HGEE]

i,

1 gy

,
'
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De acuerdo a la frecuencia de uso de los elementos necesarios, se les asigno un
lugar dentro de cada uno de los almacenes, la ubicacion correspondiente queda
descrita en las siguientes tablas.

Nota: El nivel de ubicacion esta dado en funcion a los entrepafos de cada uno de los
almacenes, es decir, el entrepafio mas bajo se considerara como nivel 1 yendo en
ascenso con base a la cantidad de entrepafios que tenga cada uno de los almacenes.
(Véase tablas 3.6, 3.7, 3.8)

"SEITON-ORDEN" UBICACION DE ELEMENTOS NECESARIOS EN BASE A FRECUENCIAS DE USO -
ALMACEN DE PAPELERIA E HIGIENICOS

DESCRIPCION DEL ARTICULO NIVEL DE | FRECUENCIA DE USO
UBICACION EN
ALMACEN
REGLA 30 CM ARLY 3 ALTA
CLIP GIGANTE NIQUELADO MARCA BACO "MARIPOSA™ CAJA | 3 ALTA
PEQUENA NO_1
TINTA PARA SELLOS DE GOMA MARCA ENTINMATIC 60 ML 3 ALTA
COJIN PARA SELLOS MARCA AZOR REUBICADO A | ALTA
OFICINA
GRAPA ESTADAR 23/10 MARCA SKREBBA 3 ALTA
BORRADOR PARA PIZARRON 4 ALTA
GRAPA HEAVY DUTTY 23/13 3 ALTA
LIGAS DE HULE VALMAR 100 GR # 33 4 ALTA
DIUREX MEDIDA 12 MM POR 33 METROS 4 ALTA
CINTA MASKING TAPE 110 DE 24 MM 4 ALTA
ROLLOS DE FAX MARCA MEGAFAX 215 MM X 30 METROS 2 ALTA
GRAPA HEAVY DUTY 23/15 3 ALTA
CINTA CANELA MARCA JANEL 4 ALTA
CHICHETAS MARCA PELIKAN 3 ALTA
CLIP GIGANTE NIQUELADO MARCA BACO "MARIPOSA" CAJA | 3 ALTA
GRANDE NO 2
BROCHES PARA ARCHIVO ACCO 8 CM 3 ALTA
GRAPA ESTANDAR 26/6 MARCA MARVEL CONTENIDO 5000 | 3 ALTA
GRAPAS
GOMAS BICOLOR PELIKAN 3 ALTA
GOMA BLANCA PELIKAN 3 ALTA
CLIP ACCO #1 3 ALTA
CLIP ACCO, BACO Y PELIKAN #2 3 ALTA
LIGA DE HULE MARCA HBS # 64 4 ALTA
LIGAS DE HULE VALMAR 100 GR # 18 4 ALTA
FOLDER DE PAPEL CON BROCHE METALICO ROJO 2 ALTA
CUBIERTAS PARA ENGARGOLADOS GBPLAK 2 ALTA
SOBRES PARA CD - DVD 2 ALTA
MEMOTIP (POST IT) NOTAS ADHESIVAS 3 ALTA
POST IT BLANCO CON SELLO UNAM 3 ALTA
FOLDER DE PAPEL MEDIA CEJA CON BROCHE METALICO CON | 2 ALTA
10 PIEZAS VERDE
HOJA BLANCA TAMARO CARTA CON FORMATO AZUL 2 ALTA
HOJA BLANCA TAMARIO OFICIO MARCA DUPLICADOR 2 ALTA
HOJA BLANCA TAMARO CARTA MARCA DUPLICADOR 2 ALTA
MARCADO PARA PIZARRON BLANCO 4 ALTA
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PERFORADORA ESTANDAR 2-3 AGUJEROS ACCO REUBICADA A | ALTA
OFICINA

LAPIZ COLOR AZUL 3 ALTA

LAPIZ COLOR ROJO S ALTA

LAPICERO AZUL 3 ALTA

LAPICERO ROJO S ALTA

LAPICES 3 ALTA

"SEITON-ORDEN" UBICACION DE ELEMENTOS NECESARIOS EN BASE A FRECUENCIAS DE USO -

ALMACEN DE PAPELERIA E HIGIENICOS

DESCRIPCION DEL ARTICULO NIVEL DE UBICACION EN | FRECUENCIA
ALMACEN DE USO
DESENGRAPADOR REUBICADO A OFICINA MEDIA
PILAS DURACEL AA REUBICADO A CONTROLES MEDIA
REMOTOS
DVD-R 120 MIN SONY REUBICADO A OFICINA MEDIA
BLOCK LARGO PARA TAQUIGRAFIA SCRIBE 1 MEDIA
LIBRETA FRANCESA SCRIBE Y ESTRELLA 96 HOJAS 1 MEDIA
CINTA ADHESIVA SCOTCH 19 MM X 65 M 4 MEDIA
FOLDER BLANCO CON LOGO Y PAGINA ELECTRONICA 2 MEDIA
DEL SUA
CUBIERTAS PARA ENGARGOLADOS BOFLEX 1 MEDIA
SOBRE AMARILLO CON LOGO DE LA UNAM 2 MEDIA
FOLDER COLOR AMARILLO PAJA TAMANO CARTA 2 MEDIA
SOBRE BLANCO PARA ENVIO CON DATOS DEL SUA 2 MEDIA
FOLDER DE PAPEL MEDIA CEJA CON BROCHE METALICO 2 MEDIA
CON 10 PIEZAS ROJO
ACETATOS PARA FOTOCOPIADORA IMPERIAL 1 MEDIA
ACETATOS PARA FOTOCOPIADORA KRONALINE 1 MEDIA
FICHAS BIBLIOGRAFICAS BLANCAS 2 MEDIA
FICHAS DE TRABAJO 2 MEDIA

Tabla 3.7

“SEITON-ORDEN” UBICACION DE ELEMENTOS NECESARIOS EN BASE A FRECUENCIAS DE USO -

ALMACEN DE PAPELERIA E HIGIENICOS

DESCRIPCION DEL ARTICULO NIVEL DE UBICACION EN FRECUENCIA
ALMACEN DE USO

FOLDER TAMARNO OFICIO CON LOGO UNAM 2 BAJA

DISCOS HP REGRABABLES HP REUBICADO A ALMACEN DE | BAJA
INFORMATICA

DISCOS GRABABLES MARCA VERBATIM REUBICADO A ALMACEN DE | BAJA
INFORMATICA

SEPARADORES ACCO 1 BAJA

HOJAS DE COLORES TAMANO DOBLE CARTA 2 BAJA

VOLANTES CON PROMOCION UNIVERSITARIA 2 BAJA

ENGRAPADORA DE USO RUDO REUBICADO A ALMACEN DE | BAJA

INFORMATICA

Tabla 3.8
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"SEITON-ORDEN" UBICACION DE ELEMENTOS NECESARIOS EN BASE A FRECUENCIAS DE USO -ALMACEN DE INFORMATICA I
DESCRIPCION DEL ARTICULO NIVEL DE UBICACION EN ALMACENFRECUENCIA DE USO
QUEMADOR DE DVD MARCA LG —R 4 MEDIA
PROCESADOR INTEL ESENTIALS SERIES EN CAJA 4 ALTA
CABLES VGA EN UNA BOLSA MAS MANUALES Y DISCOS 5 MEDIA
MOTHER BOARD PC CHIPS 4 ALTA
ONE PORT POWERDSINE POE MIDSPAN 4 ALTA
DISCO DE INSTALACION WINDOWS VISTA 1 BAJA
QUEMADOR DE CD ROM 4 BAJA
PILA RECARGABLE SONY 4 BAJA
FLASH SONY 4 BAJA
DISCO DURO SEAGATE 4 ALTA
MOUSE ACTEK AM 220 4 MEDIA
CAJA CON MANUALES E INSTRUCTIVOS 1 BAJA
TARJETA FIRE WIRE MANHATAN 5 ALTA
EXTENCION USB 5 MEDIA
CABLE DE CORRIENTE PARA CPU 3 BAJA
ROUTER TRENDNET 5 ALTA
MOUSE BLUE CODE 4 BAJA
MULTICONTACTOS 1 ALTA
CARTUCHOS DE TINTA 4 ALTA

Tabla 3.8

Existieron elementos necesarios que se encontraron en el area de Almacén, pero debido
a que estos fueron reubicados inmediatamente, no se anexaron en la lista, los elementos
fueron los siguientes. (Véase tabla 3.9)

SEIRI “SELECCION Y CLASIFICACION”EQUIPOS,HERRAMIENTAS Y ELEMENTOS
NECESARIOS

DESCRIPCION DEL ARTICULO CANTIDAD | FRECUENCIA | LUGAR DE
DE USO LOCALIZACION
Camara para video-conferencia Marca 4 Alta Sala de 97sesorias a
Genius distancia
Camara para video-conferencia Marca 4 Alta Sala de 97sesorias a
PerfectChoice distancia
Protectores de Pantalla 4 Alta Sala de 97sesorias a
distancia
Diadema para video-conferencia 6 Alta Sala de 97sesorias a
distancia

Elabord: Juan Manuel Gdmez Olmedo
Marco Antonio Hernandez Mata

Fecha:

Tabla 3.9
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Estos elementos que menciona la tabla anterior fueron reubicados directamente a la sala
de asesorias a distancia de la division SUA , siendo instalados de manera inmediata , lo
cual brind6 capacidad a la division para realizar video-conferencias de asesorias, pues
estos elementos habian sido solamente almacenados y nunca instalados.(Véase imagen
3.14).

Imagen 3.14
Cémaras para video-conferencia, protectores de pantalla, y diademas.

Un objeto necesario que también fue ubicado de inmediato, fue un botiquin para
primeros auxilios, ya que al realizar el cambio de instalaciones del SUA, este elemento
habia sido totalmente ignorado, la ubicacién fue designada por el Jefe de Division, a su
vez se le dio a conocer al personal laboral la posicion del botiquin en caso de
presentarse cualquier emergencia, este a su vez fue dotado de los elementos basicos
requeridos de primeros auxilios. (Véase imagen 3.15).

Imagen 3.15.- Reubicacién del botiquin de primeros auxilios.

Reporte Seiton aplicado al area de Almacén del Sistema Universidad Abierta.

Esta segunda etapa de la Metodologia de 5S°s acarred nuevos beneficios; se consiguid
asignar un lugar para cada uno de los elementos anteriormente clasificados como
necesarios ,con lo que se facilitd considerablemente el acceso a cada uno de estos
materiales basandose en la frecuencia de uso de éstos , también favorecié la limpieza y
el orden de cada uno de los almacenes asi como la liberacion del espacio , la estética y
presentacion del area fue reconocida por el personal de trabajo del SUA.
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Seiso aplicado al area de Almacén del Sistema Universidad Abierta.

Tercera etapa de la implantacion de la metodologia de 5S’s, la palabra Seiso como tal
nos sugiere que su aplicacion involucra limpieza; a lo largo de las primeras dos etapas
de la metodologia de 5S se fue desarrollando parte de la limpieza, pero como tal no es
Seiso, al principio se logré separar aquellos elementos innecesarios de los necesarios,
posteriormente se les asign6é un lugar a cada uno de éstos, en esta tercera etapa, se
pretende mantener y hacer de la limpieza un habito en los lugares donde la metodologia
de las 5 S’s haya sido implantada.

El objetivo como tal es el de mantener y hacer de la limpieza una costumbre, logrando
que el personal se desenvuelva en areas de trabajo pulcras y agradables, logrando a su
vez identificar todas aquellas areas que pudieran resultar focos de suciedad evitando
que esta se desarrolle.

En el caso del Sistema de Universidad Abierta , como pertenece directamente a la
Universidad Nacional Autonoma de México , existe personal de limpieza asignado para
encargarse de esta labor , no obstante, esta etapa de la metodologia pretende involucrar
a todo el personal , es decir, para que la labor de limpieza no sea s6lo responsabilidad de
unas cuantos, sino de todos ,aboliendo la distincion que llegara a existir entre personal
asignado para limpieza y el personal laboral del SUA .

En las primeras dos etapas la mayor parte de los focos o generadores de suciedad se
habian localizado solo bastaba en este caso darlos a conocer, a su vez también el crearle
conciencia al personal de trabajo del SUA de que cada uno de ellos debiera encargarse
también de la limpieza de sus areas de trabajo, la forma en la cual se implantéSeiso fue
la de brindar informacion a través de recomendaciones enfocadas a limpieza de
determinadas areas.

Cabe destacar que en el caso de esta etapa fuimos apoyados por el Jefe de Division,
debido a que por medio de él se podria modificar la forma en la cual se tenian
acostumbradas las labores de limpieza.

A continuacién se describen todas aquellas recomendaciones brindadas para la

implantacion de Seiso tanto en el Area de Almacén, como para las oficinas o estaciones
de trabajo.
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RECOMENDACIONES PARA IMPLANTACION DE SEISO

Frecuencia de la limpieza: Dos veces por semana en el caso de areas comunes o cada
vez que el polvo sea visible, en el caso de oficinas la limpieza debera de ser diaria.

Generadores de suciedad:

Ventilas mal cerradas.

Espacios dificiles de alcanzar (entrepafios altos)
Espacios reducidos.

Espacios bajos (entrepafios cercanos al suelo)

Elementos de limpieza que se utilizaran:

Franelas (se debe de contar con una en el sitio de trabajo)
Liquido limpia vidrios.

Cubetas llenas de agua.

Jabon liquido.

Ubicacion de los elementos de Limpieza:

e Se debe de contar con al menos una franela en el sitio de trabajo.
e Liquido limpia vidrios, cubetas, jabon liquido ubicados en el éarea
designada para articulos de limpieza.

En esta etapa se tiene que realizar una limpieza general en su lugar de trabajo. La cual
se tendra que hacer de acuerdo a la frecuencia establecida anteriormente.

e Empezando por identificar los generadores de polvo o suciedad, como pueden
ser ventilas mal cerradas.

e Yaque se identificaron las fuentes de polvo, proceder a eliminarlas de acuerdo a
su altura comenzando por las mas altas (ejemplo: ventilas y persianas) hasta
llegar a las mas bajas (repisas cerca del suelo)

Para esto se necesitara una franela y una cubeta con agua

Humedecer la franela en la cubeta con a agua y exprimirla para posteriormente
con ella limpiar la zona deseada de manera que el polvo se quede en la franela y
no se esparza en la habitacion

Posteriormente se enjuaga la franela y se realiza de nuevo el paso 2 (cambiar
periédicamente el agua de la cubeta).

NOTA: Si en el lugar de trabajo hay cables o tuberias de cableado se retira el
polvo con la franela muy bien exprimida, para evitar que se dafie el equipo, para
después enrollarlos de manera de que no quede forzado y sujetdndolos con
cinchos para cableado (si es posible pedir asistencia del encargado de
informatica del centro).
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Una vez eliminadas las fuentes de polvo, se realiza la limpieza tanto del equipo de
cémputo como de los muebles de oficina.

e Esta limpieza se realiza con una franela limpia y himeda.

e En caso de que al momento de realizar la limpieza se detectara una
anomalia en equipos y mobiliario esta deberd de ser notificaba, para
tomar las acciones necesarias para corregir dicho problema.

Conservacion

Para mantener lo alcanzado en la jornada de limpieza se debe realizar las siguientes
tareas programadas:

e En el lugar de trabajo siempre debera tener una franela lista para limpiar.

e Todos los dias , al llegar al sitio de trabajo y antes de comenzar con sus
actividades, debera limpiar con la franela la superficie del escritorio y su equipo
de computo.

e Al terminar su jornada debera guardar y acomodar los elementos y materiales
que utilizo, a fin de que quede despejado y listo para una nueva jornada.

Reporte Seiso aplicado al area de Almacén del Sistema Universidad Abierta.

Realizadas las dos primeras etapas de la metodologia de 5S ,y logrando un cambio
significativo en cuanto al entorno del almacén , el personal de SUA se encontraba
satisfecho por los logros , al llegar a esta tercera etapa no estaba comprendido
exactamente lo que se pretendia lograr adaptando el concepto de limpieza con base en la
Metodologia ,por lo que se le brindaron las recomendaciones antes descritas al
personal, en esta tercera etapa se lograron identificar todos aquellos focos de suciedad
para lograr prevenirlos.
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Seiketsu aplicado al area de Almacén del Sistema Universidad Abierta.

Penultima etapa de la metodologia de 5S ,pretende mantener los niveles alcanzados
durante las tres primeras fases de la metodologia, para lo cual, se informé al personal
los logros alcanzados hasta este nivel a través de una presentacion , en la que se recopild
todo lo realizado hasta el momento, explicando cada una de las etapas correspondientes
a la metodologia, con la finalidad de que el personal tomara conciencia sobre el nivel
alcanzado y pretender el mantener ese nivel , conforme se fueron realizando cada una de
las etapas de la metodologia ,se fue tomando fotografias, para que a través de esta
evidencia, se pudieran marcar anomalias que se iban presentando y hacerlas notar ,
para que el personal estuviera consciente de sus errores u omisiones ,como no
mantener una clasificacion , un orden y limpieza.

A continuacién, se muestra la evidencia fotografica de las anomalias detectadas, a lo
largo del proceso de implantacion de la metodologia de 5S’s.

Imagen 3.16.-Anomalia-Restos de comida en Imagen 3.17.-Anomalia-Espacios designados no
areas de trabajo respetados para Material

Imagen 3.18.-Anomalia-Espacios designados Imagen 3.19.-Anomalia-escasez de inventario y
no respetados falta de orden
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El personal asumio sus fallas, el no haber respetado los lugares designados para cada
uno de los elementos, asimismo, reconocieron la labor que se vino realizando a lo largo
del proceso de implantacién, pues aplicando la metodologia de las 5S” habia ayudado a
resolver parte del problema ocasionado por el cambio reciente de instalaciones de la
institucion.

Como parte de esta penultima etapa de la metodologia se sugiri6 el aplicar constantes
evaluaciones, en este sentido se elabor6 un formato con el que se pudiera evaluar cada
una de las etapas del proceso de implantacién que se llevaron a cabo, a través de esto, el
personal podria calificar el nivel alcanzado y realizar acciones necesarias para corregir
las anomalias que se fueran presentando. A continuacion se presenta el formato
sugerido para evaluar. (Véase Formato 3.1).
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HOJA DE EVALUACION DE LA METODOLOGIA DE 5S° RANGO
EMPRESA: 5:Perfecto,ninguna anomalia 2:Tres anomalias
AREA O DEPARTAMENTO A EVALUAR: 4:Una anomalia detectada 1:Mas de tres anomalias detectadas
FECHA: 3:Dos anomalias detectadas
ETAPADELA CALIFICACION
METODOLOGIA ASPECTOS A EVALUAR OBSERVACIONES
DES5S
5/4(3|2(1
o Han sido removios todos aquellos elementos innecesarios?
§ Se llevo a cabo las acciones correspondientes para remover todos los elementos innecesarios?
‘z Estan las areas de trabajo bien distribuidas?
—
k_.) Se encuentran objetos personales en el area de trabajo?
% En el area de trabajo se encuentran aquellos objetos exclusivamente necesarios?
< Conoce usted la diferencia entre un elemento necesario e innecesario?
o Existe un lugar especifico para cada elemento ?
% Esta correctamente definido el espacio destinado a cada elemente necesario?
nQ: Estan correctamente ordenados los elementos deacuerdo a su espacio destinado?
cz'> Se colocan los articulos correctamente en su lugar despues de ser usados?
CE> Se mantienen actualizados los niveles de inventario?
v Esta correctamente ordenada la informacion de archivos ?
Se encuentra el area de trabajo libre de suciedad o polvo?
E El equipo de trabajo se encuentra en buenas condiciones?
E Se hanllevado las correspondientes acciones de limpieza por parte del personal designado?
g El area de transito del personal se encuentra libre de obstaculos?
g Se encuentran controlados aquellos focos de suciedad antes identificados ?
Existen sufientes botes de basura?
‘2 Considera que el nivel alcanzado en la primera etapa de la metodologia de 55" es ideal ?
; Considera que el nivel alcanzado en la segunda etapa de la metodologia de 55" es ideal ?
a Considera que el nivel alcanzado en la tercera etapa de la metodologia de 5S5’es el ideal?
|De a cuerdo a los logros alcanzados que calificion otorgaria en general a esta metodologia?| | | | | I
Nombre y firma del Evaluador Nombre y firma del evaluado Nombre y firma del Jefe de Depto.

Formato 3.1.- Se recomienda utilizar este tipo de formato para evaluar cada una de las etapas de la Metodologia de 5S°s
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Reporte final de implantacion de la metodologia de 5s

El proceso de implantacion de la metodologia no fue totalmente concluido, debido al
cambio de Administracion dentro de la institucion.

Debido a la forma en la cual se iban desarrollando los cambios en el area piloto, que fue el
Almaceén, existio poca resistencia al cambio, ésta area sirvio de ejemplo al personal , para
que a su vez se pudiera tener acceso a implantar 5S en espacios personales como oficinas,
esperando la menor resistencia al cambio, teniendo identificados a cada uno de los
stakeholders ,es decir, tomadores de decisiones , se decidio aplicar 5S , en el area
designada a la Coordinadora de Materiales Didacticos ,la que en un principio se oponia a
realizar cambios en su espacio de trabajo .

A continuacion se mostrara brevemente la Metodologia de 5S’s aplicada a espacios de
trabajo personales, especificamente el Area en el cual se desarrollan materiales didacticos
para estudiantes. Cabe sefialar, que tanto el proceso de implantacion en el Area de
Almaceén, como el de implantacion en espacios personales de trabajo se llevaron en
paralelo, debido al corto tiempo que se tenia para lograr los mayores cambios posibles en
cuanto a gestién de calidad.
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3.5.2) Metodologia de 5S"s aplicada a estaciones de trabajo

Las siguientes imagenes muestra el area designada a la coordinadora de
Materiales Didacticos, donde laboran dos personas ademas de ella, como se
puede apreciar en la imagen, el espacio no se encuentra correctamente
distribuido, faltan espacios personales para almacenar archivos pertenecientes
a cada trabajador.

/4 2 4
Imagen 3.20 Espacio de;r:ggg :cf;ordinadora
Area- Materiales Didacticos (Antes de aplicar ) P o g .
59). Materiales Didacticos (Antes de aplicar 5S).

Imagen3.22 | Imagen 3.23

Espacio designado a prestador de servicio de Espacio designado a colaborador de
Servicio Social (Antes de aplicar 5 S). Materiales didacticos (Antes de aplicar 5s).
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Seiri- aplicado a espacios de trabajo personales

Como la metodologia de 5S°s lo sefiala, el primer paso consistié en clasificar y separar los
elementos innecesarios de los necesarios, basado en los mismos criterios aplicados en el
area piloto (Almacén) ,los objetos innecesarios encontrados en el &rea de Materiales
Didacticos consistieron generalmente en archivos acumulados que ya no tenian un uso
dentro del area y simplemente se fueron sumando, estos elementos fueron inmediatamente
eliminados del area mediante un proceso de seleccion por parte del personal laboral.

NOTA: En las siguientes imagenes se puede apreciar los elementos necesarios localizados
en el area de Materiales Didacticos.

Imagen 3.24

) 1. ) Imagen 3.25
Elementos innecesarios-Area Materiales Elementos innecesarios-Area Materiales Didacticos
Didacticos

Imagen 3.26 Imagen 3.27
Elementos innecesarios-Area Materiales i
DidActicos Elementos innecesarios-Area Materiales Didéacticos
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Seiton-aplicado a espacios de trabajo personales

En esta segunda etapa se detectd que el espacio designado al Area de Materiales
Didacticos no se encontraba correctamente distribuido ,el problema se generd por el
proceso de mudanza; en esta etapa de la metodologia, se reorganizaron los espacios,
logrando que estos fueran funcionales, al mismo tiempo brindaran un aspecto y ambiente
agradable para la fuerza de trabajo y las personas que visitaran las instalaciones , con esta
finalidad, parte del mobiliario usado anteriormente en la administracion fue reutilizado,
como los paneles para acondicionar espacios individuales, repisas, donde cada quien podria
tener organizado de manera individual su trabajo.

En las siguientes imagenes se puede apreciar los cambios generados en esta etapa de la
metodologia aplicada a espacios de trabajo comparando el antes y el después de aplicar 5S”.

Imagen 3.28 Imagen 3.29
Espacio designado a coordinadora Espacio designado a coordinadora de
Materiales Didacticos (Antes de aplicar 5S) Materiales didacticos (Después de aplicar 5S)

Imagen 3.30 _ _Imagen 3.31
Espacio designado a colaborador de Espacio designado a colaborador de

Materiales didacticos (Antes de aplicar 5s) Materiales didacticos (Después de aplicar 5s)
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Imagen 3.32 Imagen 3.33
Espacio designado a prestador de servicio de Espacio designado a prestador de servicio de
Servicio Social (Antes de aplicar 5 S) Servicio Social (Después de aplicar 5 S)

Seiso-aplicado a espacios de trabajo personales

En esta tercera etapa de la metodologia de 5S se dieron las recomendaciones sobre limpieza
utilizadas anteriormente en el Area Piloto, cabe destacar que dentro del Area de Materiales
Didéacticos el personal laboral contaba con habitos de limpieza ya fundamentados los
cuales respetaban, Unicamente fue necesario el agregar pequefias recomendaciones, asi
como destacar los posibles focos de suciedad y las medidas para controlarlos.
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Seiketsu-aplicado a espacios de trabajo personales

Tal y como se plante6 en el area piloto (Almacén) se sugiri6 al personal realizar constantes
evaluaciones dentro de su area de trabajo, para tener una escala, en la cual constatar si el
nivel alcanzado durante las tres primeras etapas se mantenia constante, para esto se sugirié
utilizar como herramienta el formato de evaluacion usado para el Area piloto .Las
siguientes imagenes fueron presentadas al personal del Area de Materiales Didacticos como
una forma en la cual pudieran evaluar el Antes y el Después de la Implementacion de la
metodologia de 5S , para de notaran los cambios generados y procurar mantener los niveles
Optimos de organizacion , a pesar de que en un inicio existio resistencia al cambio , al final
los comentarios y reacciones resultaron positivos respecto a los resultados obtenidos dentro
de este espacio.

Imagen 3.34
Area- Materiales Didacticos (Antes de aplicar 5S)

Imagen 3.36
Espacio designado a coordinadora de
Imagen 3.35 Materiales didécticos (Después de
Espacio designado a colaboradores de aplicar 5S)

Materiales didacticos (Después de aplicar 5s)
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Capitulo 4: Control y seguimiento de Mejoras

4.1) Recomendaciones para llevar a cabo un control de procesos.

Para llevar a cabo un analisis de procesos se sugiere seguir cada una de las etapas del
enfoque de reingernieria, la cual consta de seis pasos descritos en el Capitulo 2,
correspondiente a el Analisis situacional y diagnostico, incluido en el presente trabajo.

Basicamente un analisis de procesos consta de las siguientes etapas:

e Definir los limites del proceso
e Observar los pasos del proceso
e Analizar los datos recabados

e Identificar las areas de mejora
e Desarrollo de mejoras

e Implantar y vigilar las mejoras

Las etapas anteriores ayudan en el analisis de una actividad o proceso, ahora lo que se
propone es la generacion de un sistema de control orientado a procesos.A continuacion se
brindara la informacion a tra ves de la cual puede ser generado un control para un proceso
de transoformacion de un producto.

Definicion de un sistema operacional

La definicion raiz expresa el propdsito central de un sistema de actividades con un
proposito.Dicho propdsito es el de transformacion en en donde una entidad, es sometido a
un proceso de cambio para ser transofrmada en alguna nueva forma.

Es importante el expresar las entradas y salidas como entidades, el concepto del proceso de
transformacion demanda justamente eso.Es decir definiremos el producto de la
transformacion a partir de las entradas.

En el siguiente grafico se aprecia el proceso de transoformacion dentro de un sistema

Output

PROCESO DE La entidad de entrada
’ s . o transformada
TRANSFORMACION Eeiens

|

Integrar el punto de vista de lo que deberia
de hacer el sistema, proporcionando un
sienificado al nroceso de transformacién

Input
(entidad original)

Fig. 4.1.- Proceso basico de transformacion dentro de un proceso.
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El modelado de sistemas relevantes

El proceso consiste en ensamblar y estructurar las actividades minimas necesarias para que
se lleve a cabo el proceso de transformacion, dichos elementos que intervienen en el
proceso pueden ser identificados a través del uso del CATOWE, esta estructura ademas de
contener los elementos que participan, hace ver la dependencia l6gica que tienen.

Costumer: EI cliente (de la actividad), beneficiario, el subsistema afectado por las
principales actividades del proceso de transformacion.

Actors: Los agentes que llevan a cabo el proceso de transformacion.

Transformation: El proceso de transformacion llevado a cabo por el sistema, el objeto
directo de las actividades realizadas por la entidad, es decir, la esencia de la definicién raiz.

Ownership: El duefio del sistema, empresa o patrocinador

Weltanschauung: La perspectiva o vision del mundo la cual proporciona un significado
particular a la definicién raiz.

Eviromental And WiderSystemsConstraints: EI ambiente o0 medio ambiente, interacciones
con sistemas mayores, los cuales generalmente son consideradas como dadas.
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Contruccion del modelo conceptual

Una vez identificados los elementos que intervienen en el proceso de transformacion y la
dependica que existe entre ellos, se construira el modelo conceptual del proceso, se sugiere
en esta etapa el uso de un diagrama de flujo o flujograma, el cual hara mas visible cada
parte del proceso de transformacion.La siguiente imagen muestra un ejemplo de un digrama
de flujo que corresponde al proceso de elaboracion de biodiesel.

Diagrama de flujo del proceso

ACEITE VEGETAL
i METANOL
GRASA ANIMAL
! |esericacion ‘
ACIDEZ LIBRE
CATALIZADOR ]
TRANS-
L |EsTERIFICACION
ACIDO ,
MINERAL
L - NEUTRALIZACION
]
DESTILACION
METANOL
f
~es——|DECANTACION -
Y ]
GLICERINA
BRUTA BIODIESEL

Fig. 4.2.- Ejemplo de Diagrama de Flujo
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Una vez elaborado el modelo, es necesario definir el sistema de monitoreo y contro, este se
contruira tomando como marco de referencia 3 E’s: Eficacia, eficiencia, y efectividad.lo
que permite dar paso a la construccion de medidas de desempefio, mediante el uso del
concepto de caja negra, y tomando como base nuestro modelo conceptual generado.

e Eficacia: Los medios seleccionados son los adecuados para llevar a cabo este proceso de
transoformacion.

e Eficiencia:el proceso de transformacion es el adecuado y funciona de manera correcta
e Efectividad: con el medio de transformacién elegido, las aspiraciones son alcanzadas.

Comparacion de los modelos con la realidad percibida

Se sugiere evaluar los modelos a través de un cuestionamiento formal.La discusion puede
realizarse en grupo y en un lugar apropiado, se recomienda realizar juntas peridédicamente
con los stakeholders para evaluar las actividades que intervienen en el proceso de
transformacion. A continuacion se muestra una tabla la cual puede ser llenada con los

problemas identificados en el proceso para posteriormente, implementar posibles
soluciones

Importancia Facilidad de solucion

10 Extremadamente importante 10 Faciles de resolver

7 Importante 7 Relativamente faciles

2 No tan importante 3 Relativamente dificiles

1 No es importante su solucion 1 Muy dificiles de resolver

Importancia | Facilidad
Descripcion del problema de

solucion

NOTA: Debido al cambio de administracion no pudo ser implantado un sistema de control

orientado a los procesos de tranformacion que se realizan dentro del sistema universidad
Abierta.
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4.2) Manual de recomendaciones y seguimiento para 5S’s dentro Del SUA
Aragon

Objetivo:

El objetivo principal de este manual es fomentar a cualquiera que tenga acceso al mismo
una cultura de Organizacion y Orden dentro de sus espacios de trabajo, asi como el
establecer procesos dentro de la institucion para poder llegar a lograr mejoras duraderas a
lo largo de los afios. Esencialmente se busca obtener lo siguiente:

Lograr una mejor utilizacion del espacio dentro de la institucion.

e Reducir el tiempo muerto en los procesos, por la busqueda de documentos.
e Crear ambientes de trabajos méas agradables, limpios, productivos y eficientes.
e Dejar una base fuerte de calidad, para posteriores implementaciones de sistemas de
gestion de la calidad.
5S’s

Es una metodologia que consiste en aplicar cinco actividades sistematicamente conectadas
para poder lograr orden y limpieza en los diversos puestos de trabajo. Es nombrada 5S’s
debido a las iniciales en japonés de cada actividad.

Clasificar. (Seiri): Consiste en organizar, separando todo aquello que sea necesario e
innecesario del area de trabajo, dejando solo lo indispensable de acuerdo a la actividad que
se realice en dicha area.

“+ Recomendaciones: Formularse las siguientes preguntas al iniciar la clasificacion

¢ Es realmente necesario este elemento?

¢ Si es necesario, necesitamos esa cantidad?

¢Si es necesario, realmente tiene que estar ubicado aqui?

Representar con etiquetas rojas la existencia de innecesarios en el area de
implantacion de 5S5°

Decidir el destino de los innecesarios: Desecho, posible donacion y baja.

Crear una zona de almacenamiento de materiales innecesarios.

Llevar un registro en un formato de los elementos necesarios tanto de los elementos
innecesarios. Se proponen los siguientes formatos:

VVV VVVYVY
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SEIRI "SELECCION Y CLASIFICACION" EQUIPOS, HERRAMIENTAS Y
ELEMENTOS INNECESARIOS

NUMERO DE | DESCRIPCION
ARTICULO ([ DEL ARTICULO

CANTIDAD
(Unidades)

ACCION A

JUSTIFICACION TOMAR

Elaboro:
Fecha:

Formato 4.1.- Elemento usado para el anélisis de elementos innecesarios

SEIRI"SELECCION Y CLASIFICACION"EQUIPOS,HERRAMIENTAS Y
ELEMENTOS NECESARIOS

DESCRIPCION DEL ARTICULO

CANTIDAD | FRECUENCIA DE USO

Elabor6:

fecha:

Formato 4.2.- Elemento usado para el analisis de elementos necesarios
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Se propone realizar una evaluacion posterior a implantar cada una de las etapas para asi
poder evaluar el avance e incluso constatar si el nivel alcanzado perdura, en el caso de Seiri
se propone el siguiente formato para evaluacion:

EVALUACION CALIFICACION
5s No. ASPECTOS RECOMENDACIONES A VERIFICAR| MB R M
ELEMENTOS PRESENTES Y SIN USO ¢Existen elementos que resulten
1 inncesarios o que no estenenuso en el
—
2 EN EL AREA area de trabajo ?
o ¢Elarea de trabajo se encuentra libre
L_) 2 OBJETOS PERSONALES de objetos de uso personal,tales con
< lapices labiales, carteras ,etc..?
2 ¢Existen elementos que anteriormente
[ hayansido catalogados como
— 3 ELEMENTOS INNECESARIOS . .
w innecesarios yaun permanezcan en el
<L area,donde se implanto Seiri?
—]
D ¢Todos los elementos presentes en el
S— 4 ELEMENTOS NECESARIOS area son aquellos catalogados como
E necesarios?
E ¢Reconoce la diferencia entre un
7, 5 TIPO DE ELEMENTO elemento necesarioyunoinnecesario
ysabe la accionatomarpara cada uno
de ellos?
MB= MUY BIEN CALIFICACION
R= REGULAR
M= MAL

Formato 4.3.- Formato sugerido para la evalucion de la etapa correspondiente a Seiri

NOTA: El anterior formato evaluara aspectos incluidos en la primera etapa de la implantacion, se hicieron
recomendaciones a verificar asi como los aspectos, estos pueden en dado momentos ser cambiados por la persona que
realice la evaluacion o ser agregados mas aspectos a evaluar , en el caso de la calificacion esta sera la que predomine mas ,
es decir la que registre mayor nimero de veces ,tal sea el caso de MB,R 0 M, posteriormente se tomaran las acciones
correspondientes para corregir aquellos aspectos catalogados como M.
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Orden. (Seiton):Consiste en ordenar aquellos elementos que resultaron ser necesarios,
estableciendo normas para poder tener un orden para cada cosa, tomando en cuenta la
frecuencia de uso de cada elemento puesto que lo méas usado deberd ser de fécil acceso para
la persona que esté dentro de la estacion de trabajo.

« Recomendaciones:

» Utilizar indicadores para ubicar cada elemento en su lugar

» Localizar los elementos de acuerdo a su frecuencia de uso.

» En el paseo de orden observar cada puesto de trabajo, cada maquina, laszonas
comunes, para determinar la manera en que los materiales necesariosdeben
colocarse e identificarse.

» Los elementos con mayor frecuencia de uso se localizan mas cercanos al lugar de
uso .Se propone el siguiente formato:

"SEITON-ORDEN" UBICACION DE ELEMENTOS NECESARIOS EN BASE A
FRECUENCIAS DE USO
DESCRIPCION DEL FRECUENCIA DE
ARTICULO LOCALIZACION uso
Elaboro: fecha:

Formato 4.4.- Formato sugerido para enlistar elementos necesarios.
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Para realizacion la evaluacion correspondiente, a esta etapa se sugiere el siguiente formato:

EVALUACION CALIFICACION
5s No. ASPECTOS RECOMENDACIONES A VERIFICAR| MB R M
¢DENTRO DEL ESPACIO A ANALIZAR, TODO
1 IDENTIFICION SE ENCUENTRA CLASIFICADO,EN BASE A
TIPO,NOMBRE U TEMA?
SEXISTEN ELEMENTOS NECESARIOS QUE
Z 2 FALTANTES NO SE ENCUENTREN EN EL LUGAR
[TT] DESIGNADO A ESTOS?
Q ¢EN BASE AESTAETAPADE LA
z 3 LOCALIZACION METODOLOGIA DE 55'CONSIDERA FACIL
O LA LOCALIZACION DE ALGUN ELEMENTO?
—
2 ¢SON RESPETADOS LOS ESPACIOS
O 4 ESPACIOS DETERMINADOS DESIGNADOS A CADA UNO DE LOS
|— OBJETOS CORRESPONDIENTES A ESTA
E AREA DE TRABAJO?
v TODOS LOS ESPACIOS SE ENCUENTRAN
5 AREAS CORRECTAMENTE DISTINGUIDOS A
TRAVES DE SENALADORES?
¢CONSIDERA QUE EL NIVEL ALCANZADO
6 ORDEN AL INICIO DE ESTA ETAPA AUN PERDURA
EN ESTE MOMENTO?
MB= MUY BIEN CALIFICACION
R= REGULAR
M= MAL

Formato 4.5.- Formato sugerido para la evaluacion correspondiente a Seiton.

NOTA: El anterior formato evaluara aspectos incluidos en la primera etapa de la implantacion, se hicieron
recomendaciones a verificar asi como los aspectos, estos pueden en dado momentos ser cambiados por la persona que
realice la evaluacion o ser agregados mas aspectos a evaluar , en el caso de la calificacion esta sera la que predomine mas ,
es decir la que registre mayor numero de veces ,tal sea el caso de MB,R o M, posteriormente se tomaran las acciones
correspondientes para corregir aquellos aspectos catalogados como M.
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Limpieza. (Seiso):Esta etapa como su nombre lo menciona esta enfocada directamente en
limpiar de manera eficaz las instalaciones y equipos dentro de la estacion de trabajo
indicando la naturaleza de la problematica con etiquetas, como por ejemplo, cajones o0
estantes sin algun tornillo o rotos asi mismo como equipos mal instalados.

« Recomendaciones:

» Establecer la limpieza en las estaciones de trabajo como parte de la rutina diaria
» Tomar acciones correctivas en cuanto se presente un desperfecto

Se recomienda hacer uso de las recomendaciones para la implantacion de Seiso antes
establecidas, asi como realizar continuas evaluaciones para verificar si el nivel de limpieza
es optimo a continuacidn se presenta el formato para realizar la evaluacion correspondiente
a esta etapa :

EVALUACION CALIFICACION
5s No. ASPECTOS RECOMENDACIONES A VERIFICAR| MB R M
Revisar aquellos lugares de dificil
— 1 SUCIEDAD Y POLVO accesoenlos cuales la suciedad pueda
< acumularse.
N
I'I_'I 2 FOCOS DE SUICIEDAD éEstan controlados aquellos focos de
% suciedad anteriormente identificados?
¢Existe participacion por parte del
] 3 PARTICIPACION DEL personal laboral enlas labores de
~— PERSONAL limpieza?
O éSon limpiadas periodicamente las
ﬂ 4 FRECUENCIA areas de trabajo?
L
) 5 CONSTANCIA Verificarsi el nivel alcanzado al inicio
de esta etapa (Seiso),aun se mantiene.

MB= MUY BIEN CALIFICACION
R= REGULAR
M= MAL

Formato 4.6.-Formato sugerido para la evaluacion de SEISO

NOTA: EIl anterior formato evaluara aspectos incluidos en la primera etapa de la implantacion, se hicieron
recomendaciones a verificar asi como los aspectos, estos pueden en dado momentos ser cambiados por la persona que
realice la evaluacion o ser agregados mas aspectos a evaluar , en el caso de la calificacion esta sera la que predomine mas,
es decir la que registre mayor numero de veces ,tal sea el caso de MB,R 0 M , posteriormente se tomaran las acciones
correspondientes para corregir aquellos aspectos catalogados como M.
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Limpieza Estandarizada. (Seiketsu): Pretende mantener el nivel alcanzado a traves de las
tres primeras S’S. Si no existiera esta etapa probablemente los logros se perderian, es decir,
volveriamos a tener elementos innecesarios y los lugares de trabajo volverian a estar sucios.

« Recomendaciones:

» Establecer normas de orden y limpieza
» Auditorias constantes dentro de las estaciones de trabajo
» Verificar la adecuada organizacion de

¢+ Seguimiento:

> Para tener éxito en esta etapa se propone el uso del siguiente formato (Hoja de
evaluacion de la metodologia de 5°S) para llevar a cabo las auditorias, este formato
consta de una evaluacion de las etapas anteriores de la implantacion.

> Debido a que en cada una de las etapas puede presentar anomalias, se recomienda
que estas sean corregidas, llevar un registro de las acciones correctivas a tomar,
puede servir para gque estas realmente sean llevadas a cabo y a su vez exista un
seguimiento sobre la anomalia detectada para lo cual se propone el siguiente
formato (Reporte de anomalias).
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HOJA DE EVALUACION DE LA METODOLOGIA DE 5S°

RANGO

EMPRESA:

5:Perfecto,ninguna anomalia 5. 71res anomalias

AREA O DEPARTAMENTO A EVALUAR:

4:Una anomalia detectada 1:Mas de tres anomalias detectadas

FECHA:

3:Dos anomalias detectadas

ETAPA DELA
METODOLOGIA
DESS

ASPECTOS A EVALUAR

CALIFICACION
OBSERVACIONES

SEIRI-CLASIFICAR

Han sido removios todos aquellos elementos innecesarios?

Se llevo a cabo las acciones correspondientes para remover todos los elementos innecesarios?

Estan las areas de trabajo bien distribuidas?

Se encuentran objetos personales en el area de trabajo?

En el area de trabajo se encuentran aquellos objetos exclusivamente necesarios?

Conoce usted la diferencia entre un elemento necesario e innecesario?

SEITON-ORDENAR

Existe un lugar especifico para cada elemento ?

Esta correctamente definido el espacio destinado a cada elemente necesario?

Estan correctamente ordenados los elementos deacuerdo a su espacio destinado?

Se colocan los articulos correctamente en su lugar despues de ser usados?

Se mantienen actualizados los niveles de inventario?

Esta correctamente ordenada la informacion de archivos ?

SEISO-LIMPIEZA

Se encuentra el area de trabajo libre de suciedad o polvo?

El equipo de trabajo se encuentra en buenas condiciones?

Se hanllevado las correspondientes acciones de limpieza por parte del personal designado?

El area de transito del personal se encuentra libre de obstaculos?

Se encuentran controlados aquellos focos de suciedad antes identificados ?

Existen sufientes botes de basura?

SEIKETSU

Considera que el nivel alcanzado en la primera etapa de la metodologia de 55" es ideal ?

Considera que el nivel alcanzado en la segunda etapa de la metodologia de 55" es ideal ?

Considera que el nivel alcanzado en la tercera etapa de la metodologia de 5S5’es el ideal?

De a cuerdo a los logros alcanzados que calificion otorgaria en general a esta metodologia?l | | | | I

Nombre y firma del Evaluador Nombre y firma del encargado del departamento

Nombre y firma del Jefe de Depto.

Formato 4.7.- Formato sugerido para la evaluacion de la Metodologia de 5S"s
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REPORTE DE ANOMALIAS
Area evaluada: Fecha de inicio:
Responsable del area a evaluar: Fecha de termino:
Descripcion de la situacion inicial Descripcion de las anomalias detectadas
(Anexe fotografia) (Anexe fotografia)
Acciones a tomar para corregir anomalia
Concepto Indicador Situacion Objetivo
inicial ¢ Qué? ¢Quién? ¢Cuando?
SEIRI
SEITON
SEISO
SEIKETSU
Nombre y firma de la persona que autoriza las acciones correctivas:

Formato 4.8.-Formato sugerido para evaluar las mejoras a implantar en 5S"s

Disciplina. (Shitsuke): Esta quinta etapa ayudara a crear un habito y establecer una
disciplina sobre las consignas establecidas en las anteriores 4 S.

% Recomendaciones:
» La constante evaluacion de las estaciones fomentara la disciplina en el personal

» Cada persona debera tener conocimiento y acceso a este manual para poder llevar a
cabo la implementacion de la metodologia.
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Conclusién

Al inicio de este proceso de intervencion, se detectaron aspectos sociales y
organizacionales que presentaban una problematica para la organizacion, asimismo ésta
carecia de una iniciativa orientada a gestiones de calidad.

Para plantear una posible solucion, necesitdbamos entender el como funcionaba la
organizacion para que de manera paralela, entendiéramos el origen de la problematica; la
herramienta que utilizamos para este proposito fue la metodologia de sistemas suaves, ésta
nos permitio conocer aquellos aspectos que resultan dificiles de apreciar a simple vista, nos
ayudo asimismo a entender el sistema de interrelaciones que existia en la organizacion
(compafierismo, apoyo, rivalidad , y competencia ,entre otras)

Por otra parte nos permiti6 identificar aquellas carencias que tenia la organizacion, una de
ellas, la falta de procesos definidos, es decir, el personal conocia el fin a cual debia de
Ilegar, pero no el proceso para llegar a él; cabe destacar que el personal desconocia también
si la organizacion se encontraba orientada hacia gestiones de calidad.

Identificados aquellos puntos claves para llevar a cabo el proceso de intervencion, fueron
aplicadas las soluciones, entre las cuales se aplicd una Reingenieria de Procesos, lo cual
gener0 procesos definidos, es decir, se desecharon aquellas actividades que entorpecian el
proceso , al mismo tiempo fueron analizadas y mejoradas ciertas actividades ,para su
posterior aplicacion.

Cabe destacar, que los principales procesos dentro de la organizacion, quedaron definidos
en la intervencion, mas no establecidos debido a la falta de tiempo y al cambio dentro de la
direccion de la misma.

De forma paralela y ya conocido el sistema de interrelaciones dentro de la organizacion, se
encamind a la organizacion al inicio de gestion de Calidad, debido al cambio de
instalaciones, el orden de los distintos departamentos, oficinas y espacios de trabajo en
general se vio afectado, como una alternativa de solucién a este problema se procedi6 a la
implantacion de la Metodologia de 5S”, que esta destinada a la organizacion de espacios de
trabajo, el sistema de interrelaciones anterior , arrojo a los principales tomadores de
decisiones , los cuales ayudaron a que el proceso de implantacion fuera un éxito , la
metodologia de 5S , dio como resultado , espacios de trabajo mejor organizados, redujo la
necesidad de espacios mas amplios, aumento en el desempefio del personal laboral, redujo
tiempos de busqueda y traslado , mejoro la imagen y el ambiente laboral , y creo dentro del
personal una conciencia por hacer de esta metodologia un habito , debido a los excelentes
resultados que arrojo.

A lo largo de este proceso de intervencion tanto el personal laboral, como nosotros mismos
pudimos constatar que siempre existe la posibilidad de mejorar, tanto a nivel personal,
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como productivo y de entorno, al final se sentaron las bases para una posterior implantacion
de mejorias y aplicaciones, de los resultados obtenidos durante esta practica.
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ANexos

Anexo 1.-Entrevistas.

Nombre del Entrevistado o puesto: Claudia Gracia

1. ¢Que actividades realiza la persona a la que entrevistamos?
Disefador, Encargada de las correcciones de PDF
2. ¢Los responsables del SUA se retnen peridédicamente para reflexionar sobre el
futuro de la divisién y definir la estrategia a seguir (replanteamiento de
objetivos)?
No tengo el Conocimiento
3. ¢Con que otros departamentos se relacionan con el SUA?
No lo recuerdo
4. ¢De que departamentos depende directamente el SUA?
No tengo el Conocimiento
5. ¢Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?
Si, siempre

6. ¢Se elaboran presupuestos que integran los objetivos de la empresa y los
medios para alcanzarlos?

No tengo el Conocimiento

7. ¢Se dispone de un Cuadro de Mando mensual, con la evolucién de las variables
clave? (ejemplos de variables clave: ventas, gastos, pedidos, etc.)

No tengo el Conocimiento
8. ¢Se controlan oportunamente dichas variables clave?
No tengo el Conocimiento

9. ¢Se elabora de forma continuada previsiones de tesoreria a un afio como
minimo?

No tengo el Conocimiento
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10. ¢Se obtienen estados financieros a los pocos dias de la finalizacion de cada
mes?

No tengo el Conocimiento

11. ¢ Los sistemas de informacion son correctos en cuanto a volumen, precision y
puntualidad?

Considero que si
12. ¢ Se utilizan convenientemente las posibilidades de la informatica?
No son suficientes, faltan recursos informéticos
13. ¢ Existe un Manual de Normas que, de acuerdo con los objetivos de la empresa,
defina todas las funciones y las relaciones entre los distintos puestos de
trabajo?
Debe de existir, no lo conozco, pero debe de existir
14. ¢ Se cumple la legislacidn vigente en todas las areas de la empresa?

Considero que si

15. ¢Existe un control interno adecuado para verificar que se cumplen los
procedimientos previstos?

La forma de trabajo que llevamos no requiere de un control por la que no es necesaria una
presion de que estén checando.

16. ¢ Existe una adecuada descentralizacion y delegacion de funciones?
Considero que si

17. ¢Con cuantos empleados la empresa cuenta? y ¢Tiene la empresa un lider
indiscutible?

En la division 10 personas
18. ¢ La seleccion de dirigentes y cuadros se hace en funcion de su competencia?

Considero que si, en lo personal mi servicio social fue mi carta de presentacion.

129



Il

Proceso de intervencion para la solucion de problemas funcionales en una organizacion de actividad educativa. m

—_—

19. ¢Los puestos de trabajo estdn correctamente definidos y se les atribuye
objetivos personales?

No tengo el Conocimiento
20. ¢El clima general es bueno?
Es muy bueno
21. ¢Se utilizan circulos de calidad o similares?
No tengo el Conocimiento
22. ¢La Direccion General tiene ruta actitud abierta hacia los sindicatos?
No tengo el Conocimiento
23. ¢ La tasa de absentismo es normal?
Nadie falta, todos son muy cumplidos

24. ¢Los sueldos, salarios y otras remuneraciones son correctos en relaciéon al
Sector?

Podria haber mas, pero ya depende de la institucion considero que ya esta estipulado por la
institucion.

25. ¢La promocion interna y la formacién profesional son suficientemente
cuidadas?

Tengo 2 afios y sigo en el mismo puesto

26. ¢ Se ha previsto un plan de sucesion en caso de desaparicion de algun directivo
clave?

Considero que si

27. ¢ Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?
No tengo el Conocimiento

28. ¢ Que actividades son las mas importantes del SUA?

Mantener la plataforma ya que es la base del SUA
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29. ¢ Cudles son sus productos finales?
Materiales didacticos
30. ¢ Qué tipo de informacion maneja el SUA?
No tengo el Conocimiento
31. ¢Con quién tiene una relacion directa
Con Talia.
32. ¢ Crees que es suficiente personal respecto a la carga de trabajo?
Considero que no, No es suficiente el personal.
33. ¢Se cumplen las actividades respecto a un tiempo fijo?

En mis actividades no me requiere un tiempo exacto, y en general me imagino que si
cumplen con un plazo.

34. ¢Sus actividades se encuentran calendarizadas?
Por lo que he visto a mis comparieras de trabajo si tienen calenda rizadas ciertas cosas

35. ¢ Que actividades cree que son las de mayor cuidado en cuanto a tiempo y que
no pueden ser retrasadas?

Cursos que tienen previstos Yy la plataforma

36. ¢ Usted conoce que actividades debe realizar? ¢y cémo se fijaron esas
actividades?

Mis actividades si estan delimitadas y se fijaron de acuerdo a una platica con mis jefes.

37. ¢ Cada persona desempefia una actividad en especial o realiza actividades
repetidas?

Algunas actividades solo se manejan como filtros y no como actividades repetitivas.

38. ¢ Cuentan con los recursos tecnologicos suficientes para desarrollar sus
actividades

NO
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39. ¢ Cuentan con algun software especializado?
En mis Actividades Si

40. ¢Piensan desarrollar nuevas tecnologias
Esperemos que si, en especial la actividad de capturar informacion lleva mucho tiempo.

41. ¢ Qué observacion en cuanto a dificultades dentro del departamento harias?
Informatica

42. ¢Que sugerencia tienes acerca de las dificultades que presenta el SUA
Mejorar el ambito de la informatica.

43. ¢ Conoces a tus competidores tanto externos como internos?
No

44. ;Crees que la forma de trabajo sea la ideal como se lleva actualmente?

Si por que cada quien sabe lo que tiene que hacer y no se mete en las actividades de los
demas.

45. ¢ Existen procesos definidos para cada actividad? ¢ cuales son?

Mis actividades si existe un procedimiento para cumplir con mis actividades y se
establecieron mediante una platican.

46. ¢Qué actividad consideran la mas dificil y porque?
El escanear es muy dificil

47. ¢Recurren al outsourcing?
No tengo el conocimiento

48. ¢ Se destinan recursos suficientes a las actividades de investigacion y
desarrollo?

No tengo el conocimiento

49. ¢ Existe capacitacion dentro del departamento?
En mi caso no, creo que para algan si.

50. ¢Existe una planeacion anterior a cada actividad?
No tengo el Conocimiento
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Nombre del entrevistado o puesto: Ing. Alfredo Velasco -Jefe de departamento SUA
Aragon

1. ¢Qué actividades realiza la persona a la que entrevistamos?
Coordinador de departamento
2. ¢Los responsables del SUA se reanen periédicamente para reflexionar sobre
el futuro de la divisién y definir la estrategia a seguir (replanteamiento de

objetivos)?

Si, aunque no se hacen periddicamente y son de manera informal las reuniones, en especial
para ver la forma de trabajo.

3. ¢Con que otros departamentos se relacionan con el SUA?

Educacion continua, sistemas, personal, planeacidn inclusive con la biblioteca.
4. ¢De que departamentos depende directamente el SUA?

Con nadie, pero hay una estrecha relacion con Servicios escolares, secretaria académica.
5. ¢Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?

No se delegan, pero en el caso de inscripciones las realiza servicios escolares y en
contratacion de profesores solo se le informa a personal.

6. ¢Se elaboran presupuestos que integran los objetivos de la empresa y los
medios para alcanzarlos?

No es que se elaboren presupuestos, si no que solo se mantiene con el que ya tienen
establecido y en general no se requiere de gran equipo

7. ¢Se dispone de un Cuadro de Mando mensual, con la evolucion de las
variables clave? (ejemplos de variables clave: ventas, gastos, pedidos, etc.)

Si se supone que esto es dindmico, como la carrera de economia actualmente esta en
desarrollo, hay nueva demanda de recursos.

8. ¢Se controlan oportunamente dichas variables clave?

No tengo el Conocimiento
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9. ¢Se elabora de forma continuada previsiones de tesoreria a un afio como
minimo?

El equipo ya existe no se necesita mas, el equipo es suficiente para satisfacer las
necesidades actuales, y con las nuevas tecnologias se requerira mejor equipo y un poco
mas.

10. ¢Se obtienen estados financieros a los pocos dias de la finalizacion de cada
mes?

No tengo el Conocimiento
11. ¢ Los sistemas de informacidn son correctos en cuanto a volumen, precision y
puntualidad?
No tengo el Conocimiento
12. ¢ Se utilizan convenientemente las posibilidades de la informatica?
Se trata de agotar la posibilidad de adquirir mejores recursos de la informatica
13. ¢Existe un Manual de Normas que, de acuerdo con los objetivos de la
empresa, defina todas las funciones y las relaciones entre los distintos puestos
de trabajo?
No propiamente, se van a generar.

14. ;Se cumple la legislacion vigente en todas las &reas de la empresa?

Se maneja con el reglamento del SUA y con el estatuto del SUA y obviamente con las
actividades que dicta la UNAM.

15. ¢Existe un control interno adecuado para verificar que se cumplen los
procedimientos previstos?

Algunos controles internos se tiene no en todos, como en la asistencia de los profesores,
material didactico, Talia es la que lleva el control de estas actividades para la carrera de
economia y relaciones internacionales.

16. ¢ Existe una adecuada descentralizacion y delegacion de funciones?

Si.
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17. ¢ Con cuantos empleados la empresa cuenta? y ¢Tiene la empresa un lider
indiscutible?

No empleados, colaboradores. Se cuenta con 8 colaboradores.
Creo que si existe un lider, Todos me reportan a mi, menos el jefe de division.
18. ¢ La seleccidn de dirigentes y cuadros se hace en funcion de su competencia?

Si, un ejemplo en los asesores se valida y se les hacen pruebas, y de acuerdo a su perfil se
les selecciona.

19. ¢Los puestos de trabajo estan correctamente definidos y se les atribuye
objetivos personales?

No tengo el Conocimiento.
20. ¢El clima general es bueno?
Si, es bueno
21. ¢Se utilizan circulos de calidad o similares?
No hay nada establecido
22. ¢La Direccion General tiene ruta actitud abierta hacia los sindicatos?
Si estamos abiertos, no hay ninguna oposicion a que se sindicalicen
23. ¢ La tasa de absentismo es normal?
Al contrario se acude de mas al trabajo.

24. ¢ Los sueldos, salarios y otras remuneraciones son correctos en relacion al
Sector?

No, respecto a los demas, si es mucha la diferencia

25. ¢La promocion interna y la formacion profesional son suficientemente
cuidadas?

Si, Se trata de que la gente ascienda de puesto

26. ¢Se ha previsto un plan de sucesion en caso de desaparicion de algun
directivo clave?

Si, Por que las actividades pueden ser retomadas por otras personas que laboran,
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27. ¢Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?
No tengo el Conocimiento
28. ¢Que actividades son las mas importantes del SUA?

La plataforma, Que los estudiantes y asesores tengan el material didactico en linea a
tiempo.

29. ¢ Cudles son sus productos finales?

Tratar de que el estudiante o egresado salga con la mejor calidad académica dentro de la
carrera que sea de su eleccion,

30. ¢Que tipo de informacidén maneja el SUA?
No tengo el Conocimiento
31. ¢Con quien tiene una relacion directa
Con el Ing. Fernando, Talia, Vania, Lic. Maria de Jesus, con los servidores sociales
32. ¢ Crees que es suficiente personal respecto a la carga de trabajo?
No
33. ¢Se cumplen las actividades respecto a un tiempo fijo?

Tratamos de que asi sea
34. ¢ Sus actividades se encuentran calendarizadas?

Si, algunas actividades estan calendarizadas,

35. ¢ Qué actividades cree que son las de mayor cuidado en cuanto a tiempo y
gue no pueden ser retrasadas?

En este momento, que el material didactico este en linea antes del siguiente semestre
36. ¢Usted conoce que actividades debe realizar? ¢y como se fijaron esas
actividades?

Las actividades que yo realice son en base a las actividades de otros SUA con los que tuve
contacto.
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37. ¢Cada persona desempefia una actividad en especial o realiza actividades
repetidas?

No tanto repetidas, si no que se hagan actividades por qué no esta quien las realice.

38. ¢ Cuentan con los recursos tecnologicos suficientes para desarrollar sus
actividades

Yo creo que si, estan a la mano.

39. ¢ Cuentan con algun software especializado?
Con el que contamos actualmente es ALUNAM ofrecido por DGSCA

40. ¢ Piensan desarrollar nuevas tecnologias
Nuevas no, mejorarlas, las nuevas tecnologias ya estan solo se aplican. Implementar una
plataforma en moodl.

41. ;Qué observacién en cuanto a dificultades dentro del departamento haria?
Que a veces nos saturamos de actividades.

42. ; Qué sugerencia tienes acerca de las dificultades que presenta el SUA
No tengo el Conocimiento

43. ¢ Conoces a tus competidores tanto externos como internos?

No tanto competidores, si no comparieros, se contacto con diferentes SUA para poder
adaptarlo en Aragon.

44. ;Crees que la forma de trabajo sea la ideal como se lleva actualmente??
Siempre hay un punto de superacion.
45. ¢ Existen procesos definidos para cada actividad? ¢cuéales son?

Asi es, no escritos, y se esta trabajando en eso, estableciendo normas para las diferentes
actividades.

46. ¢ Qué actividad consideran la mas dificil y porque?

Que los asesores se adapten a las nuevas tecnologias.
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47. ¢Recurren al outsourcing?
No, a demas de que no hay recursos.

48. ¢ Se destinan recursos suficientes a las actividades de investigacion y
desarrollo?

No tengo el Conocimiento
49. ¢ Existe capacitacion dentro del departamento?

Si, a los asesores, estudiantes con programas y cursos especificos.
50. ¢Existe una planeacion anterior a cada actividad?

Si habitualmente hay una planeacion de las actividades de acuerdo a las actividades.
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Nombre del entrevistado o puesto: Secretaria de Jefe de Division SUA.

1. ¢Qué actividades realiza la persona que entrevistamos?

Todas las funciones secretariales, captura , actualizacion de reactivos , preparar paquetes
de bienvenida a estudiantes de nuevo ingreso , preparar paquetes para aplicacion de
examenes extraordinarios , dar informacion a estudiantes sobre el SUA , envio de correos
para informar sobre eventos

2. ¢Los responsables de la empresa se reunen periddicamente para reflexionar
sobre el futuro de la empresa (a 3 o 5 afos) y definir la estrategia a seguir
(replanteamiento de objetivos)?

Si

3. ¢Con que otros departamentos se relacionan con el SUA?
Secretaria académica

4. ¢De que departamentos depende directamente el SUA?

De la direccién de la FES, educacién continua, secretaria académica, servicios escolares,
centro tecnoldgico, planeacion

5. ¢Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?
No

6. ¢Se elaboran presupuestos que integran los objetivos de la empresa y los medios
para alcanzarlos?

No tengo el Conocimiento

7. ¢Se dispone de un Cuadro de Mando mensual, con la evolucién de las variables
clave? (ejemplos de variables clave: ventas, gastos, pedidos, etc.)

No tengo el Conocimiento
8. ¢Se controlan oportunamente dichas variables clave?
No tengo el Conocimiento

9. (Se elabora de forma continuada previsiones de tesoreria a un afio como
minimo?

No tengo el Conocimiento

10. ¢ Se obtienen estados financieros a los pocos dias de la finalizacion de cada mes?
No tengo el Conocimiento
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11. ¢Los sistemas de informacion son correctos en cuanto a volumen, precision y
puntualidad?
No tengo el conocimiento

12. ¢ Se utilizan convenientemente las posibilidades de la informatica?
Si, ya g toda es por computadora y el trato con los alumnos es via internet.

13. ¢ Existe un Manual de Normas que, de acuerdo con los objetivos de la empresa,
defina todas las funciones y las relaciones entre los distintos puestos de trabajo?
Si

14. ¢ Se cumple la legislacion vigente en todas las areas de la empresa?
Al parecer si

15. ¢Existe un control interno adecuado para verificar que se cumplen los
procedimientos previstos?
Si, el control lo lleva el Ingeniero Macedo

16. ¢ Existe una adecuada descentralizacién y delegacion de funciones?
No, cada quien tiene cosas que hacer pero de repente nos apoyamos

17. ¢Con cuantos empleados la empresa cuenta? y ¢Tiene la empresa un lider
indiscutible?

El maestro Fernando Macedo, el ingeniero Velasco, la licenciada Gabriela , el ingeniero
Alexis , la licenciada Vania , la licenciada Talia y tres secretarias. Y no considero que
exista un lider indiscutible

18. ¢ La seleccion de dirigentes y cuadros se hace en funcion de su competencia?

Supongo que si

19. ¢ Los puestos de trabajo estan correctamente definidos y se les atribuye objetivos
personales?

Si se encuentran definidos ya que todos saben lo que deben de hacer
20. ¢ El clima general es bueno?
Si, demasiado

21. ¢Se utilizan circulos de calidad o similares?
No
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22. ¢ La Direccion General tiene ruta actitud abierta hacia los sindicatos?

Si, si tiene ruta abierta hacia sindicatos y varios de los que laboramos somos sindicalizados
23. ¢ La tasa de absentismo es normal?

No, casi no faltan.

24. ;Los sueldos, salarios y otras remuneraciones son correctos en relacion al
Sector?

No. Ya que necesitamos laborar mas horas que las que tenemos asignadas para lograr tener
mejores ingresos.

25. ¢La promocion interna y la formacion profesional son suficientemente cuidadas?
Cuando existen oportunidades si, pero no es tan facil ni tan a menudo

26. ¢Se ha previsto un plan de sucesion en caso de desaparicion de algun directivo
clave?

No lo se
27. ¢Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?
No tengo el Conocimiento
28. ¢ Qué actividades son las mas importantes del SUA?
El apoyo a los estudiantes, a los asesores
29. ¢ Cudles son sus productos finales?
No tengo el Conocimiento
30. ¢ Qué tipo de informacidén maneja el SUA?
No tengo el Conocimiento
31. ¢Con quién tiene una relacion directa
Con el ingeniero Velasco y el maestro Fernando Macedo
32. ¢ Crees que es suficiente personal respecto a la carga de trabajo?

No
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33. ¢Se cumplen las actividades respecto a un tiempo fijo
No, hay ocasiones en que uno se tiene que quedar mas tiempo para tener a tiempo su
trabajo, y en este caso existen tiempos definidos para entregar cosas en un tiempo
34. ¢ Sus actividades se encuentran calendarizadas???

Si

35. ¢ Qué actividades cree que son las de mayor cuidado en cuanto a tiempo y que no
pueden ser retrasadas?

Reactivos, actualizacién de la base de datos para generar exdmenes,

36. ¢ Usted conoce que actividades debe realizar? ¢y como se fijaron esas
actividades?

Si, pero no conozco el cémo se fijaron esas actividades ya que desde que trabajo aqui esas
actividades ya estaban fijadas

37. ¢Cada persona desempefia una actividad en especial o realiza actividades
repetidas?

Cada persona realiza actividades especiales

38. ¢ Cuentan con los recursos tecnoldgicos suficientes para desarrollar sus
actividades

Si, personalmente si

39. ¢ Cuentan con algun software especializado?
La plataforma.

40. ¢ Piensan desarrollar nuevas tecnologias
Si, pero no tengo conocimiento de cuales.

41. ;Qué observacion en cuanto a dificultades dentro del departamento harias?
Ninguna

42. ¢ Que sugerencia tienes acerca de las dificultades que presenta el SUA
No tengo el Conocimiento
43. ¢ Conoces a tus competidores tanto externos como internos?

Si, si conozco los sistemas abiertos de la FES si pero de otros no
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44. ;Crees que la forma de trabajo sea la ideal como se lleva actualmente?
Se pueden hacer mejoras, solo es cuestion de analizar los posibles cambios
45. ¢ Existen procesos definidos para cada actividad? ¢cuéles son?

Solo tengo conocimiento de mis actividades, pero que los procesos estén definidos como
tal no.

46. ¢ Que actividad consideran la mas dificil y porque?
No tengo el Conocimiento
47. ¢Recurren al outsourcing?

Existen convenios con la secretaria de economia, también con la judicatura para la
licenciatura de derecho

48. ¢ Se destinan recursos suficientes a las actividades de investigacion y desarrollo?
No tengo conocimiento respecto a eso

49. ¢ Existe capacitacion dentro del departamento?
No

50. ¢Existe una planeacion anterior a cada actividad?
No estoy encargada de eso, asi que no se respecto a eso.
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Nombre del entrevistado o puesto: Maria De Jesus Chavez

1. ¢Qué actividades realiza la persona a la que entrevistamos?
Coordinar la carrera de derecho
2. ¢Los responsables del SUA se reanen peridédicamente para reflexionar sobre el
futuro de la divisién y definir la estrategia a seguir (replanteamiento de
objetivos)?
Si se retnen frecuentemente, pero no necesariamente extendidas hacia todos.
3. ¢Con que otros departamentos se relacionan con el SUA?
Servicios Escolares, Planeacion,
4. ¢De qué departamentos depende directamente el SUA?
Es una division y no depende de otros
5. ¢Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?

Al ser una coordinacion solo existe flujo de informacion.

6. ¢Se elaboran presupuestos que integran los objetivos de la empresa y los
medios para alcanzarlos?

No tengo el Conocimiento

7. ¢Se dispone de un Cuadro de Mando mensual, con la evolucion de las variables
clave? (ejemplos de variables clave: ventas, gastos, pedidos, etc.)

No tengo el Conocimiento
8. ¢Se controlan oportunamente dichas variables clave?
No tengo el Conocimiento

9. ¢Se elabora de forma continuada previsiones de tesoreria a un afio como
minimo?

No tengo el Conocimiento

10. ¢Se obtienen estados financieros a los pocos dias de la finalizacion de cada
mes?

No tengo el Conocimiento
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11. ¢ Los sistemas de informacion son correctos en cuanto a volumen, precision y
puntualidad?

Siempre se cumple a tiempo, pero en ocasiones existen desfasamientos
12. ¢ Se utilizan convenientemente las posibilidades de la informatica?
Si, por que todos requerimos de esos recursos, incluyendo la plataforma.
13. ¢ Existe un Manual de Normas que, de acuerdo con los objetivos de la empresa,
defina todas las funciones y las relaciones entre los distintos puestos de

trabajo?

Desconozco si exista, quiza se este trabajando en eso pero no tengo conocimiento de que
exista,

14. ¢ Se cumple la legislacion vigente en todas las &reas de la empresa?
Si existe un reglamento para el SUA

15. ¢Existe un control interno adecuado para verificar que se cumplen los
procedimientos previstos?

En algunas actividades como ya son conocidas nada mas se informa pero en algunos casos
se elaboran oficios que son entregados a servicios escolares, secretaria académica a ellos se
les informa lo que se requiere. Pero en cuestion de control todos nos recargamos en el Ing.
Velasco

16. ¢ Existe una adecuada descentralizacion y delegacion de funciones?
Si

17. ¢Con cuantos empleados la empresa cuenta? y ¢Tiene la empresa un lider
indiscutible?

9 colaboradores y gente de servicio social
Considero como lider al coordinador de departamento
18. ¢ La seleccion de dirigentes y cuadros se hace en funcion de su competencia?

Si, por que en lo personal para que hubiera un coordinador en la carrera de derecho se
requeria una persona que fuera abogado.

19. ¢Los puestos de trabajo estdn correctamente definidos y se les atribuye

objetivos personales?
Si, por que cada quien sabe lo que tiene que hacer
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20. ¢ El clima general es bueno?
Si, considero que es muy agradable
21. ¢Se utilizan circulos de calidad o similares?
Quiz& no asi como un manual, pero si se tiene una supervision.
22. ¢La Direccion General tiene ruta actitud abierta hacia los sindicatos?
Si hay sindicalizados, las secretarias son sindicalizadas, y asesores también.
23. ¢ La tasa de absentismo es normal?
Cuando se llega a faltar es por fuerzas de causa mayor

24. ¢ Los sueldos, salarios y otras remuneraciones son correctos en relacion al
Sector?

No, sin embargo nadie esta a las horas a las que estamos comprometidos siempre
rebasamos el tiempo por que las actividades asi lo demandan.

25. ¢La promocion interna y la formacion profesional son suficientemente
cuidadas?

Si, por que a personal de servicio social se les termina apoyando con algunas horas de
trabajo.

26. ¢ Se ha previsto un plan de sucesion en caso de desaparicion de algun directivo
clave?
No tengo el conocimiento.
27. ¢ Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?
No tengo el Conocimiento
28. ¢ Qué actividades son las mas importantes del SUA?
Coordinar las asesorias, proporcionar bien la informacion a los asesores y alumnos
29. ¢ Cuales son sus productos finales?
Profesionistas, las licenciaturas, material didactico
30. ¢Queé tipo de informacion maneja el SUA?

No tengo el Conocimiento
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31. ¢ Con quién tiene una relacion directa
Al Ing. Velasco, y al Ing. Macedo
32. ¢ Crees que es suficiente personal respecto a la carga de trabajo?

No, un ejemplo seria que debe de existir una persona que este dedicada al 100% al
material didactico para que sea de calidad.

33. ¢ Se cumplen las actividades respecto a un tiempo fijo?
Si, algunas si.

34. ¢Sus actividades se encuentran calendarizadas?
En mis actividades solo algunas, y en general para la division algunas como la entrega del
banco de horas, alta de profesores, entrega de extraordinarios, entrega de programas de

estimulo

35. ¢ Qué actividades cree que son las de mayor cuidado en cuanto a tiempo y que
no pueden ser retrasadas?

Alta de profesores, entrega de extraordinarios, entrega de programas de estimulos a
profesores.

36. ¢ Usted conoce que actividades debe realizar? ¢y como se fijaron esas
actividades?

No tengo el Conocimiento

37. ¢Cada persona desempefia una actividad en especial o realiza actividades
repetidas?

Cada quien tiene sus actividades repetidas pero se pueden realizar las funciones de otro,
pero no se hacen 2 veces la misma actividad.

38. ¢ Cuentan con los recursos tecnologicos suficientes para desarrollar sus
actividades

Si, aunque en cantidad si faltarian

39. ¢ Cuentan con algun software especializado?
Cronos

40. ¢Piensan desarrollar nuevas tecnologias
Si en las asesorias estaria bien.

147



Il

Proceso de intervencion para la solucion de problemas funcionales en una organizacion de actividad educativa. m

—_—

41. ¢ Qué observacion en cuanto a dificultades dentro del departamento harias?
Los espacios son muy pequefios, y actualizacion del material didactico
42. ¢ Qué sugerencia tienes acerca de las dificultades que presenta el SUA
Se le deberia dedicar méas tiempo a la correccion y actualizacion del material didactico
43. ¢ Conoces a tus competidores tanto externos como internos?

Si tengo conocimiento de algunos y considero que es mejor el de Aragdn por que la carga
de materias no es tanta como en otros SUA’S

44. ;Crees que la forma de trabajo sea la ideal como se lleva actualmente??
Se necesitaria mas personal 0 mas tiempo de apoyo.
45. ¢ Existen procesos definidos para cada actividad? ¢cuales son?

Si, pero solo por conocimiento de la persona que realiza la actividad y por la misma
practica

46. ¢ Qué actividad consideran la més dificil y porque?
No tengo el Conocimiento

47. ¢Recurren al Outsourcing?
Para el mantenimiento de las fotocopiadoras si es gente de fuera

48. ¢ Se destinan recursos suficientes a las actividades de investigacion y
desarrollo?

No tengo el conocimiento

49. ¢ Existe capacitacion dentro del departamento?
Cursos inter semestrales a los asesores, y en cuanto a mis actividades solo fueron definidas
mediante una pléatica, y a el personal de servicio, alumnos y a los asesores se le capacita en
el manejo de la plataforma.

50. ¢ Existe una planeacion anterior a cada actividad?

No tengo el Conocimiento
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Nombre del entrevistado o puesto: Lic. Vania
1. ¢Que actividades realiza la persona a la que entrevistamos?

Encargada de subir el material didactico a plataforma para que este listo cuando el
estudiante lo requiera. Coordinacion con los chicos de servicio social para editar material
para plataforma ; después conjuntar por unidades para subirlo a plataforma , comunicacion
con maestros para entrega de material inicial y elementos adicionales para el material
didactico para asi complementar archivos para entregar un producto final y como
actividades extras el atender dudas de personas

2. ¢Los responsables de la empresa se reinen peridédicamente para reflexionar
sobre el futuro de la empresa (a 3 o0 5 afios) y definir la estrategia a seguir
(replanteamiento de objetivos)?

No existen reuniones como tal; solamente en el caso de cuando el maestro Fernando
chagolla tomo el nuevo cargo fue cuando se realizo una junta y ese ha sido el Unico caso
pero en opinidn personal considero que deberia de existir para que todos los que laboramos
en el SUA tengamos un conocimiento general

3. ¢Con gue otros departamentos se relacionan con el SUA?
Con los departamentos de Planeacion; en el caso de cursos y sobre todo a inicios de
semestre en examenes de evaluacion para los estudiantes de nuevo ingreso , también se
encuentra relacionado con educacién continua que aunque es una parte alterna , se labora
en conjunto con ellos.

4. ¢De qué departamentos depende directamente el SUA?
No tengo conocimiento respecto a quienes dependamos directamente

5. ¢Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?
No se delegan funciones solamente se comparte informacion con otros departamentos, pero
el SUA se encarga de realizar todas sus actividades, sin que haya una delegacion de
funciones.

6. ¢Se elaboran presupuestos que integran los objetivos de la empresa y los
medios para alcanzarlos?
Si se elaboran presupuestos

7. ¢Se dispone de un Cuadro de Mando mensual, con la evolucion de las variables
clave? (ejemplos de variables clave: ventas, gastos, pedidos, etc.)
Si cada mes se hace hay una parte que se pide en almacén y otras que son a compra directa
que son cosas que se van necesitando conforme a las condiciones que se presentan

8. Se controlan oportunamente dichas variables clave?
Si

9. ¢(Se elabora de forma continuada previsiones de tesoreria a un afio como
minimo?
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No tengo conocimiento respecto a eso ya que eso no forma parte de mis actividades; pero
supongo que si Yy en este caso las personas que podrian tener conocimiento respecto a esto
serian el ingeniero Alfredo y el maestro Fernando Chagolla
10. ¢Se obtienen estados financieros a los pocos dias de la finalizacion de cada
mes?
No tengo el conocimiento.

11. ¢Los sistemas de informacidn son correctos en cuanto a volumen, precision y
puntualidad?
Si, por el hecho de que son pocas las personas que laboran dentro del departamento

12. ¢Se utilizan convenientemente las posibilidades de la informatica?
Si

13. ¢ Existe un Manual de Normas que, de acuerdo con los objetivos de la empresa,
defina todas las funciones y las relaciones entre los distintos puestos de
trabajo?

Si, y cada quien tiene una funcion especifica, aunque muchas veces se procura que en dado
caso que la persona no este, apoyarse mutuamente, desempefiando el rol de la persona que
no esta en un momento .Asi que todos tenemos conocimiento de lo que hacen las demas
personas.

14. ; Se cumple la legislacién vigente en todas las &reas de la empresa?
Si, ya que existe un reglamento interno

15. ¢Existe un control interno adecuado para verificar que se cumplen los
procedimientos previstos?
No existe un supervisor como tal, pero esa funcion la cubre el Ingeniero Velasco

16. ¢ Existe una adecuada descentralizacion y delegacion de funciones?
Si existe

17. ¢Con cuantos empleados la empresa cuenta? y ¢Tiene la empresa un lider
indiscutible?
Son tres secretarias, el ingeniero Velasco, el maestro Fernando y asesores,
aproximadamente empleados administrativos son 10. Como lider podria considerarse al
Ingeniero Alfredo y Thalia

18. ¢ La seleccion de dirigentes y cuadros se hace en funcion de su competencia?
Como tal creo que no, ya que cada persona fue seleccionada de acuerdo a su desempefio en
este caso para mi fue por el servicio social.

19. ¢Los puestos de trabajo estan correctamente definidos y se les atribuye
objetivos personales?
Si, cada persona que labora sabe bien lo que debe de hacer, y cada uno nos planteamos
como metas el tener a tiempo siempre lo que se nos pide
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20. ¢ El clima general es bueno?
Si es un ambiente agradable

21. ¢Se utilizan circulos de calidad o similares?
No, como tal

22. ¢La Direccion General tiene ruta actitud abierta hacia los sindicatos?
Si, si existe una actitud abierta en el caso de maestros

23. ¢ La tasa de absentismo es normal?

Nunca faltan, salvo algunos casos especiales como enfermedad

24. ¢Los sueldos, salarios y otras remuneraciones son correctos en relacion al
Sector?
Si, ya que las horas asignadas son pocas

25. ¢La promocion interna y la formacién profesional son suficientemente
cuidadas?
Si la promocidn si se intenta hacer y la formacion profesional también es cuidada

26. ¢Se ha previsto un plan de sucesion en caso de desaparicion de algun directivo
clave?
No, no existe algo asi, pero conforme al tiempo uno se da cuenta si una persona es apta para
el puesto
27. ¢Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?
No.
28. ¢ Qué actividades son las mas importantes del SUA?
La preparacion de los docentes para los estudiantes

29. ¢ Cuéles son sus productos finales?
3 licenciaturas, economia, derecho y relaciones internacionales y por fuera el area de
educacién continua se encarga de los diplomados; otro producto podria ser la plataforma

30. ¢ Qué tipo de informacion maneja el SUA?
Material didactico, alumnos, etc

31. ¢Con quién tiene una relacion directa
Con Thalia 'y con el ingeniero Velasco

32. ¢ Crees que es suficiente personal respecto a la carga de trabajo?
El SUA ah crecido mucho en poco tiempo; pero se ha ido adaptando, y ahora contamos con
nuevas personas

33. ¢Se cumplen las actividades respecto a un tiempo fijo
Si; ya que se tienen que entregar en tiempo y forma
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34. ¢Sus actividades se encuentran calendarizadas???
Como tal no; pero se va previniendo desde el inicio del semestre

35. ¢ Qué actividades cree que son las de mayor cuidado en cuanto a tiempo y que
no pueden ser retrasadas?
En mi caso; el subir al material a la plataforma para que este a tiempo para el estudiante

36. ¢Usted conoce que actividades debe realizar? ¢y como se fijaron esas
actividades?
Si, conozco mis funciones pero desconozco el cémo se fijaron las actividades , porque
cuando llegue ya estaban fijadas

37. ¢Cada persona desempefia una actividad en especial o realiza actividades
repetidas?
No, cada persona se encarga de lo suyo

38. ;Cuentan con los recursos tecnoldgicos suficientes para desarrollar sus
actividades
En estos momentos no, pero ya esta propuesto un nuevo cambio y como tal nuevo equipo

39. ¢ Cuentan con algun software especializado?
La plataforma, y una nueva plataforma en Modl

40. ¢Piensan desarrollar nuevas tecnologias
Plataforma en Modl.

41. ¢ Qué observacion en cuanto a dificultades dentro del departamento harias?
No, no encuentro ninguna dificultad

42. ¢ Qué sugerencia tienes acerca de las dificultades que presenta el SUA
Ninguna

43. ¢ Conoces a tus competidores tanto externos como internos?
Otros SUA no, pero conozco la plataforma de la Universidad pedagdgica

44. ; Crees que la forma de trabajo sea la ideal como se lleva actualmente??
Creo que siempre se puede mejorar o buscar alternativas nuevas

45. ¢ Existen procesos definidos para cada actividad? ¢cuéles son?
No s encuentran definidos los procesos pero cada persona va elaborando sus procesos de
acuerdo a lo que realizan

46. ¢ Qué actividad consideran la mas dificil y porque?
La generacion de materiales didacticos.

47. ¢ Recurren al Outsourcing?
No
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48. ¢Se destinan recursos suficientes a las actividades de investigacion y

desarrollo?
En cuanto a investigacion creo que no, pero en cuanto a desarrollo si

49. ¢ Existe capacitacion dentro del departamento?
No, pero si existen opciones de capacitacion dentro de la universidad, en mi caso fue el

servicio social

50. ¢ Existe una planeacion anterior a cada actividad?
No tengo conocimiento

153



%{ 1y
-,

Proceso de intervencion para la solucion de problemas funcionales en una organizacion de actividad educativa. %

Nl

Anexo 2.-Frecuencia de respuestas.
Pregunta 2.- ¢ Los responsables de la empresa se retinen periédicamente para

reflexionar sobre el futuro de la empresa (a 3 0 5 afios) y definir la estrategia a seguir
(replanteamiento de objetivos)?

Persona Encuestada

R.- Si se retnen
periédicamente

R.-No se relinen
periédicamente

R.-No tengo el
conocimiento

Lic. Vania

X

Lic. Talia

X

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia
Sanchez Bernal

TOTAL

Pregunta 3.- ; Con que otros departamentos se relaciona el SUA?

Persona R.-

encuestada

Educacion
Continua

R.-Secretaria
Académica

R.-Serv.
Escolares

R.-
Planeacion

R.-

Jefaturas

R.-
Pedagogia

R.-
Desconozco

Lic. Vania X

X

Lic. Talia X

Ing. Alfredo X
Velasco

X

Lic. Claudia

Lic. Maria de
Jesus

Secretaria
Amalia Sanchez
Bernal

TOTAL

Pregunta 4 ¢De que departamentos depende directamente el SUA?

Persona
encuestada Educacnon

Continua

R.- Serv.
Secretarla Escolares

Académica

R.- R.- R.-
Planeacion | Jefaturas | Pedagogia

R.-ninguno es
departamento
independiente

R.- No tengo
conocimiento

Lic. Vania

X

Lic. Talia

X

Ing. Alfredo
Velasco

X

Lic. Claudia

Lic. Maria
de JesUs

Secretaria X
Amalia
Sanchez
Bernal

TOTAL
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Pregunta 5.- ¢ Se delegan funciones del SUA hacia a otros departamentos?

Persona Encuestada R.- Si se delegan R.-No se delegan
funciones funciones
Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de JesUs X
Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal
2 4
TOTAL
Pregunta 12.- ;Se utilizan convenientemente las posibilidades de la informatica?
Persona Encuestada R.- Si se utilizan | R.-No se utilizan | R.- Desconozco
Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de JesUs X
Secretaria Amalia Sanchez Bernal X
TOTAL 6 0 0

Pregunta 13.-¢Existe un Manual de Normas que, de acuerdo con los objetivos de la
empresa, defina todas las funciones y las relaciones entre los distintos puestos de

trabajo?
Persona Encuestada R.- Si existe | R.-No existe | R.- Desconozco si existe
Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de JesUs X
Secretaria Amalia Sanchez Bernal X
2 1 3
TOTAL
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Pregunta 14.- ; Se cumple la legislacion vigente en todas las areas de la empresa?

Persona Encuestada R.- Si se cumple R.-No se cumple

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez Bernal

o | X | XX X[ X[ X

TOTAL

Pregunta 15.-¢Existe un control interno adecuado para verificar que se cumplen los
procedimientos previstos?

Persona Encuestada R.- Si existe R.-No existe, como tal

Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de Jesus X
Secretaria Amalia Sanchez Bernal X

0 4

TOTAL
Pregunta 16.-¢Existe una adecuada descentralizacion y delegacion de funciones?
Persona Encuestada R.- Si se da la delegacion de | R.-No se da la delegacion de
funciones funciones
Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de JesUs X
Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal
5 1
TOTAL
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Pregunta 17.-¢,Con cuantos empleados o colaboradores cuenta el SUA?

Persona Encuestada

R.- de 3 a 5 colaboradores

R.-De 6 a mas colaboradores

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

XX | XX | XX

TOTAL

(o]

Pregunta 18 ¢La seleccion de dirigentes y cuadros se hace en funcion de su

competencia?

Persona Encuestada

R.-Si se seleccionan de
acuerdo a su competencia

R.-No existe seleccion de
acuerdo a competencia

Lic. Vania

X

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

XX XXX

TOTAL

(6}
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Pregunta 19 ¢Los puestos de trabajo estdn correctamente definidos y se les atribuye

objetivos personales?

Persona Encuestada R.-Si estan definidos los R.-No estan definidos los
puestos de trabajo puestos de trabajo
Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de Jesus X
Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal
6 0
TOTAL

Pregunta 20 ¢ El clima general es bueno?

Persona Encuestada R.-Si, esun buen climade | R.-No es un buen clima de
trabajo trabajo
Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de JesUs X
Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal
6 0
TOTAL
Pregunta 21 ¢ Se utilizan circulos de calidad o similares?
Persona Encuestada R.-Si se utilizan R.-No son utilizados R.-
circulos de calidad | circulos de calidad Desconozco
Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de Jesus X
Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal
TOTAL 0 5 1
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Pregunta 22 ¢ La Direccion General tiene ruta actitud abierta hacia los sindicatos?

Persona Encuestada | R.-Si existe una R.-No existe actitud | R.-No tengo el
actitud abierta hacia abierta hacia conocimiento
sindicatos sindicatos

Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de JesUs X
Secretaria Amalia X
Sanchez Bernal
TOTAL 5 0 1

Pregunta 23 ¢ La tasa de absentismo es hormal?

Persona Encuestada R.-Si es normal R.-No es normal

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

XX | XX XX

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

[op}
o

TOTAL

Pregunta 24 ¢ Los sueldos, salarios y otras remuneraciones son correctos en relacion al
Sector?

Persona Encuestada R.-Si son correctos | R.-No son R.- Podrian ser
correctos mejores
Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de JesUs X
Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal
TOTAL 1 4 1
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Pregunta 25 ¢La promocién interna y la formacion profesional son suficientemente

cuidadas?

Persona Encuestada

R.-Si esta cuidada la
promocion interna

R.-No esta cuidada la
promocion interna

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia
Sanchez Bernal

X[X| [X[X|X

TOTAL

(6]

Pregunta 26 ¢Se ha previsto un plan de sucesion en caso de desaparicién de algin

directivo clave?

Persona Encuestada R.-Si existe un R.-No existe un plan | R.-
plan Desconozco

Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de Jesus X
Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal

TOTAL 2 1 3

Pregunta 31 ¢;Con quién tiene una relacion directa de trabajo dentro del

departamento?

Persona Lic. Lic. Ing. Lic. Lic. Secretaria M.1
Encuestada | Vania | Talia | Alfredo | Claudia | Maria | Amalia Fernando

Velasco de Sanchez Macedo
Jesus Bernal

Lic. Vania X X

Lic. Talia X X X
Ing. Alfredo X X X X
Velasco

Lic. Claudia X

Lic. Maria de X X
Jesus

Secretaria X X
Amalia

Sanchez

Bernal

TOTAL 2 3 4 1 0 4
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Pregunta 32 ¢ Crees que es suficiente personal respecto a la carga de trabajo?

Persona Encuestada R.-SI R.-No

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

XX XXX ([ X

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

o
(o]

TOTAL

Pregunta 34 ;Se cumplen las actividades respecto a un tiempo fijo?

Persona Encuestada R.-SI R.-No

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

XXX [X| X

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal

a1
-

TOTAL

Pregunta 34 ;Sus actividades se encuentran calendarizadas?

Persona Encuestada R.-SI R.-No

Lic. Vania X

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

X[X| XX
X

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

N
N

TOTAL
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Pregunta 35 ¢ Que actividades cree que son las de mayor cuidado en cuanto a tiempo y
gue no pueden ser retrasadas?

Persona R.- R.-Cursos R.- Material R.- Actualizacion de
Encuestada Plataforma Previstos Didactico Base de datos
Lic. Vania X
Lic. Talia X X X
Ing. Alfredo X
Velasco
Lic. Claudia X X
Lic. Maria de X X X
Jesus
Secretaria Amalia X X
Sanchez Bernal
4 4 2 2
TOTAL

Pregunta 36 ¢Usted conoce que actividades debe realizar? ¢Y como se fijaron esas

actividades?

Persona Encuestada

R.-SI, pero desconozco como
fueron fijadas

R.-No las conozco

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

XX XX XX

TOTAL

(o3}

Pregunta 37 ¢ Cada persona desempefia una actividad en especial o realiza actividades

repetidas?

Persona Encuestada

R.-SI, realizan actividades
especiales

R.-No , tienden a ser
repetitivas

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

XXX [X| X[ X

TOTAL

(op]
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Pregunta 38 ¢ Cuentan con los recursos tecnolégicos suficientes para desarrollar sus

actividades?

Persona Encuestada

R.-SI

R.-No

Lic. Vania

Lic. Talia

XX

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

TOTAL

Pregunta 40 ¢ Piensan desarrol

lar nuevas tecnologias?

Persona Encuestada

R.-SI

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

XX | XX XX

TOTAL

[op}

Pregunta 41 ¢ Que observacion en cuanto a dificultades dentro del departamento

harias?

Persona R.-
Encuestada Informética

R.-
Personal

R.-
Ninguna

R.-
Instalaciones

R.-Material
didactico
(tenerlo a
tiempo)

Lic. Vania

X

Lic. Talia

Ing. Alfredo
Velasco

Lic. Claudia X

Lic. Maria de
Jesus

Secretaria
Amalia Sanchez
Bernal

TOTAL
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Pregunta 42 ;Que sugerencia tienes acerca de las dificultades que presenta el SUA?

¢ Que se podria mejorar?

Persona R.-
Encuestada Informatica

R.- Cargas De
Trabajo

R.- Material
Didactico

R.- Ninguna

Lic. Vania

X

Lic. Talia

X

Ing. Alfredo
Velasco

X

Lic. Claudia X

Lic. Maria de
Jesus

Secretaria
Amalia Sanchez
Bernal

TOTAL

Pregunta 43 ¢ Conoces a tus competidores tanto externos como internos?

Persona Encuestada R.-SI R.-No

Lic. Vania X

Lic. Talia X

Ing. Alfredo Velasco X

Lic. Claudia X

Lic. Maria de JesUs X

Secretaria Amalia Sanchez X

Bernal

4 2
TOTAL

Pregunta 44 ;Crees que la forma de trabajo sea la ideal como se lleva actualmente?

Persona Encuestada

R.-SI, pero se puede
mejorar

R.-No , definitivamente no

Lic. Vania

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

XX XX XX

TOTAL

(op}
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Pregunta 45 ¢ Existen procesos definidos para cada actividad? ¢;Cuales son?

Persona Encuestada

R.-SI Existen

R.-No Existen

R.-Yo Los Defino

Lic. Vania

X

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

X
X
X

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia
Sanchez Bernal

TOTAL

Pregunta 46 ¢Que actividad consideran la mas dificil y porque?

Persona Encuestada

Materiales Didacticos

Plataforma

Lic. Vania

X

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

X

Lic. Claudia

XX X[ X

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

TOTAL

Pregunta 47 ¢ Recurren al Outsourcing?

Persona Encuestada

R.-SI, en algunos R.-
casos No

R.- No Tengo El
Conocimiento

Lic. Vania

Lic. Talia

X

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

X

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

TOTAL
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Pregunta 48 ¢ Se destinan recursos suficientes a las actividades de investigacion y
desarrollo?

Persona Encuestada R.-SI R.-No R.- No Tengo El
Conocimiento

Lic. Vania X

Lic. Talia X

Ing. Alfredo Velasco X

Lic. Claudia

Lic. Maria de Jesus

X[ X|X

Secretaria Amalia Sanchez
Bernal

N
[EEN
w

TOTAL

Pregunta 49 ¢ Existe capacitacion dentro del departamento?

Persona Encuestada R.-SI Existe R.-No Existe

Lic. Vania X

Lic. Talia

Ing. Alfredo Velasco

Lic. Claudia

XX XX

Lic. Maria de Jesus

Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal

w
w

TOTAL

Pregunta 50 ¢ Existe una planeacién anterior a cada actividad?

Persona Encuestada | R.- Yo Defino Mi | R.- Los Directivos R.-No Tengo El
Planeacion Lo Definen Conocimiento
Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de Jesus X
Secretaria Amalia X
Sanchez Bernal
2 4
TOTAL
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Pregunta Abierta ¢ Tiene la empresa un lider indiscutible?

Persona Encuestada R.-Si existe un lider R.-No existe un lider

Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de JesUs X
Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal

4 2

TOTAL
Pregunta abierta ¢ Cudles son sus productos finales?
Persona Encuestada R.-Licenciaturas impartidas | R.-OTROS
por el SUA

Lic. Vania X
Lic. Talia X
Ing. Alfredo Velasco X
Lic. Claudia X
Lic. Maria de Jesus X X
Secretaria Amalia Sanchez X
Bernal

4 3

TOTAL

167




