UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

Facultad de Psicologia

Implementacion Kaizen 5’s en el
area de Bolsa de Trabajo de la
Facultad de Psicologia

TESINA
Que para obtener el titulo de
Licenciado en Psicologia

PRESENTA
Edgar Octavio Romero Mejia

Director de Tesina
Lic. Ricardo Alberto Lozada

Revisora
Lic. Rosa Pacheco Lapiedra

Ciudad Universitaria, CDMX, 2019

fFacultad
de Pyicologia



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



AGRADECIMIENTOS

A mis padres:

Maricela Mejia, por darme su amor, tiempo, carifio y darme este regalo invaluable
llamado vida.

Ignacio Romero, por sacrificar su energia y tiempo en darme todo lo necesario para
que llegara tan lejos como yo me lo propusiera.

GRACIAS
A mi compaiiera de vida:
Sara Reséndiz, por ensefiarme que nada es imposible, que el amor puede romper
mil barreras, por su eterno e incondicional amor, compaiiia, por levantarme de cada
caida y por ayudarme a ser la mejor version de mi mismo.

GRACIAS
A mi profesor:
David Reyes, por inducirme al mundo de la calidad y mejora continua, por sus
ensefianzas, por su experiencia y por su gran cualidad de cambiar las vidas de los
futuros psicologos profesionales.

GRACIAS
A mi director de proyecto:
Ricardo Lozada, por ser un gran guia y gran amigo, por su disponibilidad a

siempre ayudar a un colega y por prestarse a apoyarme con este paso de mi carrera
profesional.

GRACIAS



A mi revisora:
Rosa Pacheco, por siempre estar al pendiente de mis avances, por ser una gran
consejera y por formar parte de este proyecto.

GRACIAS

A mis sinodales,

Concepcion Conde, Isaura Lopez y Juan Varela, por su tiempo y atenciones hacia
mi persona y al proyecto.

GRACIAS
A mis mejores amigos,

Giovanni Hernandez, por ser mi hermano, mi consejero, mi hombro para llorar,
mis oidos que me escuchan siempre y por tu compafiia incondicional.

Daniel Segura, por siempre estar ahi para mi, por siempre llenar de alegria mis dias

grises y los no tan grises, por ser un gran modelo a seguir de perseverancia y de
humildad.

GRACIAS



Indice

Resumen
Introduccion
1. Conceptos Basicos
1.1 Calidad
1.2 Sistemas de Gestion de Calidad
1.3 Mejora Continua
2. Kaizen
2.1 Origen
2.2 Concepto
2.3 Enfoques de Kaizen
2.4 Sombrilla de Kaizen
2.5 Estrategias Kaizen
3.Las5’s
3.1 Seiri
3.2 Seiton
3.3 Seiso
3.4 Seiketsu
3.5 Shitsuke
4. Calidad en la UNAM
5. Propuesta de Implementaciéon
6. Conclusiones
7. Limitaciones y sugerencias

Referencias

N 9 N D

17
20
28
28
29
29
31
36
44
45
47
49
51
52
54
61
74
74
75



Resumen

En la actualidad, toda buena empresa, organizacion e institucién publica que presta un
servicio debe mantener un estandar de calidad en sus procesos con el fin de satisfacer
las necesidades de sus clientes, esta misma regla puede ser aplicada a una
universidad donde los alumnos y profesores tienen el papel de los clientes y los
procesos tanto educativos como administrativos de la universidad deben ser lo
suficientemente claros para que el empleado responsable pueda realizarlos sin ningun
re trabajo o retraso. Cuando no existe un buen estandar de calidad en los procesos es
recomendable aplicar una herramienta de mejora continua que ayude con este

problema.

Este trabajo escrito propone la implementacion de la herramienta de las 5’s bajo el
enfoque Kaizen para la mejora de los procesos que se realizan en el departamento de
la Bolsa de Trabajo de la Facultad de Psicologia, por lo cual el presente trabajo tuvo
como objetivo el describir el concepto de la calidad, su papel en el contexto nacional, el
concepto de la filosofia Kaizen, sus herramientas, una descripcion detallada de la
herramienta Las 5’s, el contexto de la calidad en la UNAM y finalmente la propuesta de
mejora en los procesos del departamento con la ayuda de esta herramienta tomando
en cuenta la situacion actual de los procesos y el manejo que debe darse al espacio de

trabajo.



Introduccion

En el mundo contemporaneo la calidad, la excelencia y el servicio son caracteristicas
que las empresas, organizaciones e instituciones publicas necesitan para cumplir con
los objetivos bajo los cuales son regidas, sobre todo en el presente donde el entorno

globalizado esta marcado por un dinamismo constante y una competencia permanente.

La UNAM es considerada como una de las mejores universidades a nivel mundial
debido a los grandes profesionistas y mentes sobresalientes que son producto de la
gran calidad de ensefanza por parte de sus catedraticos. Por lo tanto es importante
que no solo se cuente con esta calidad en el ambito educativo, ésta también debe
existir en el ambito administrativo ya que forma parte de la vida universitaria tanto de

estudiantes como de profesores y trabajadores de esta institucion.

El propésito de este trabajo es el de dar a conocer el concepto de la calidad,
proponiendo una implementaciéon en el departamento de la Bolsa de Trabajo de la
Facultad de Psicologia de la UNAM como un esfuerzo por generar una cultura de
calidad dentro de las personas que conforman la parte administrativa de esta institucion
educativa mejorando los procesos que se llevan a cabo en este departamento y de tal
manera compartir una herramienta de mejora continua diferente a las que ya estan

establecidas dentro de la universidad.



1. Conceptos Basicos

1.1 Calidad

Definicion.

El concepto de la calidad ha tenido una evolucidn constante debido a los distintos
contextos y aplicaciones de este concepto dentro de varios ambientes, los cuales
requieren de su implementacion, la calidad comenzd enfocandose el producto,
posteriormente en la calidad del servicio y en los procesos de los que se componian
estos elementos.

En las primeras definiciones, donde la calidad era aplicable principalmente a los
productos, Deming (1989 en Duran, 1992, p. 35), uno de los principales autores del
tema, define a la calidad como un grado de uniformidad y fiabilidad de bajo coste

adecuado a las necesidades del mercado.

Por su parte Armand V. Feigenbaum define a la calidad como el conjunto completo de
las caracteristicas de marketing, ingenieria, fabricacion y mantenimiento de un producto
0 servicio, a través del cual el producto o servicio cumplira las expectativas del cliente.
(Goémez, Vilar y Tejero, 2003, p.14)

Juran (1990, p.4) afiade un par de componentes mas al tema, el comportamiento del
producto y la ausencia de deficiencias, en el comportamiento del producto se espera el
cumplimiento de ciertas caracteristicas para generar la satisfaccion en el cliente, en el
sentido del comportamiento, la calidad se refiere a caracteristicas tales como la
prontitud del proceso para cumplir con los pedidos de los clientes, la eficacia de una
campana publicitaria o un ordenador con un buen procesamiento. Estas caracteristicas
compiten unas con otras en el mercado, al ser comparadas se convertiran en un factor
de decisidén para el comprador, por lo tanto estas caracteristicas deben ser iguales o

superiores a la calidad de la competencia.



En el segundo componente, la ausencia de deficiencias, se espera encontrar el menor
numero de deficiencias posible, éstas adoptan la forma de retraso en entregas, un
defecto de fabrica o un producto incompleto, por mencionar algunas. Las deficiencias
crean quejas, devoluciones e inconformidad por parte del cliente y hacen que éste

ultimo genere una opinion, afectando a posibles futuros compradores.

De acuerdo a las definiciones anteriores podemos inferir que la calidad en el servicio
representa el grado donde un servicio sobrepasa o satisface las expectativas y
necesidades del cliente, debe ser adecuado al uso, ofrecer un beneficio tangible, no
presentar deficiencias y principalmente ofrecer una buena expectativa al cliente. A
diferencia de un producto, el servicio es algo intangible y no puede ser visto en uso, por
lo tanto es responsabilidad de la empresa el generar una buena expectativa al
comprador. Al tener una buena calidad en el servicio los resultados esperados serian

clientes satisfechos, productos y servicios idoéneos y finalmente empleados orgullosos.
(Meza, 1999, p.2)

Debido a la globalizacién las barreras existentes entre la calidad del producto y del
servicio se vuelven difusas, en la actualidad encontramos productos que nos brindan
un servicio, asi como servicios que nos brindan productos; ademas como pudimos

observar las caracteristicas de la calidad no difieren entre ambos elementos.

En la norma ISO 9001:2015 se menciona al respecto de la calidad, los productos y
servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los
clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas
pertinentes, dicho de otro modo, en la calidad de un producto o servicio se debe tener
en cuenta el futuro impacto generado en el cliente, sea positivo o negativo. (Sarmiento,
2015)

Ahora bien, para poder fabricar un producto o dar un servicio se deben realizar ciertos
procesos, en estos también debe existir una calidad, los procesos son la base y la

composicion de una empresa. La UNE-EN (Una Norma Espafiola-European Norm) ISO



9000:2000 (en Cantén, 2010, p.4) define proceso como el conjunto de actividades
mutuamente relacionadas, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
Por otra parte la Junta de Castilla y Le6n (2006, en Cantén, 2010, p.4) define proceso
administrativo como la secuencia ordenada de actividades, incluidos los tramites de los
procesos administrativos, interrelacionadas entre si, precisas para dar respuesta o
prestar servicio al ciudadano, como cliente, usuario o beneficiario de servicios o

prestaciones.

La calidad de los resultados de estos procesos (Producto y/o Servicio) dependera de la
correcta definicion de los procesos, de su desarrollo y del estado de éstos, por lo tanto
es necesario revisar y evaluar continuamente cada proceso con el fin de mejorarlo y

éste a su vez mejore la calidad de sus resultados. (Canton, 2010, p.5)

Como se observo anteriormente la calidad ha evolucionado debido al constante cambio
en las necesidades de las empresas y al auge de los servicios como una forma mas de
ofrecerle al mercado un beneficio con valor agregado, todo esto marcado por el cambio
en el mercado asi como por la globalizacién. Por lo tanto es importante detallar cdmo la

calidad ha evolucionado histéricamente.

La Psicologia y la Calidad

La relacion que existe entre estas dos ramas del conocimiento es muy concisa,
comenzando por el papel que juega el psicologo dentro de la calidad, su
implementacion y correspondiente mejora; el campo organizacional de la psicologia es
el mas cercano a la calidad, se tiene una concepcion del psicologo organizacional
como el encargado del reclutamiento, seleccion, capacitacion, relaciones laborales y
del desarrollo organizacional de una empresa, esta ultima tarea es muy importante ya
que es la calidad y la mejora continua los conceptos a tomar en cuenta para crear un
desarrollo dentro de la organizacion. Sin embargo el puesto de un psicélogo se ve
subestimado y no es tomado como un puesto estratégico, lo que lleva a una tendencia

a subcontratar funciones de némina, reclutamiento y seleccién. (Barrera, 2016, p. 7)



Albarran y Pedraza (2000 en Barrera, 2016) mencionan que el psicélogo funge como
un agente sensibilizador de la calidad, capacitando y siendo un agente de cambio en
las funciones principales del departamento de Recursos Humanos. Del mismo modo
Madrigal (1996 en Barrera, 2016) menciona que el psicologo organizacional cuenta con
otras habilidades que lo distinguen como el conocimiento, manejo y desarrollo de

grupos, manejo de conflictos, habilidades de motivacion y comunicacion.

En pocas palabras, el valor agregado que tiene un psicélogo organizacional dentro del
campo de la calidad es el conocimiento del factor humano, esta es una gran ventaja
competitiva debido a que puedes prevenir o contemplar factores que pueden afectar en
la calidad en un futuro, factores que un ingeniero o un administrador no conocen o no

saben controlar.

Contexto Historico.

Montaudon (2004, p.13) menciona una teoria considerando a la calidad como un hecho
eminentemente humano, el cual ha estado presente desde el momento en donde el
hombre empezé a modificar los elementos del ambiente y sus alrededores para
satisfacer sus necesidades. A pesar de la falta de la palabra calidad y su concepto, el

hombre ya practicaba actividades como ésta hace miles de afios.

Garvin (1998, en Montaudon, 2004, 18) considera a la calidad como un concepto que
ha estado entre nosotros por milenios, pero recientemente ha surgido como una
funcién administrativa.

Existen vestigios de artefactos fabricados por el hombre prehistérico en el cual existe
una constante busqueda por mejores materiales y mas resistentes; por ejemplo las
puntas de lanza fabricadas por los hombres mas antiguos del Nuevo Continente para

cazar y satisfacer sus necesidades primarias.

Asi como el hombre fue evolucionando, también lo hicieron sus necesidades, su
inteligencia y destreza fue aumentando al punto de crear distintas herramientas de

piedra como martillos o pequefos almacenes para sus alimentos necesarios para su
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supervivencia, sin embargo los hallazgos arqueoldgicos de estructuras antiguas
sugieren que el control de la calidad inicié en la época en que las piramides de Egipto

fueron construidas. (Banks, 1939, en Montaudon, 2004, p.19)

Poco después comenzamos a observar la calidad aplicada en distintas culturas de la
antigiiedad, por ejemplo en China donde la industria artesanal alcanz6 un alto grado de
desarrollo, se usé la fuerza politica para implantar controles y llevarlos a cabo en la
produccion artesanal, ejemplo de lo anterior es el récord de etiqueta de la Dinastia
Zhou, ésta prohibia vender los utensilios fabricados por debajo de los estandares.
(Juran, 1995, en Montaudon, 2004, p.24)

Los fenicios también contaban con reglas estrictas de la calidad, enfocadas
principalmente en la construccion, los inspectores cortaban las manos de aquellos
constructores que trabajaban las pierdas y no cumplian con las especificaciones, esto
podria tomarse como un término de cero defectos cuando todavia no era acufado.
(Montaudon, 2004, p. 25)

Se remarca un enfoque en la calidad de estructuras arquitecténicas como las piramides
de Egipto, las pirdamides Aztecas o los templos griegos en los cuales podemos notar
una calidad cercana a la perfecciéon, con estas estructuras fueron creadas también
herramientas y métodos semejantes a las herramientas de calidad utilizadas hoy en dia

con el fin de mejorar un producto o servicio.

Es hasta 1776 donde Adam Smith reconoce la importancia de la administracion de la
calidad, es cuando escribe su libro “La Riqueza de las Naciones”, donde enfocado a la
industria manufacturera, habla sobre el mayor progreso de la capacidad productiva del
trabajo, y la mayor parte de la habilidad, destreza y juicio donde ha sido dirigido o

aplicado, parecen haber sido los efectos de la division del trabajo. (Smith, 1776, p.16)

A finales del siglo XIX aparece Frederick Taylor quien crea el método de la organizacion

cientifica del trabajo, basandose en su experiencia trabajando en una empresa
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metalurgica extrae la idea de analizar el trabajo realizado, descomponerlo en tareas
simples, cronometrarlas y exigirle al trabajador realizarlas en el menor tiempo posible,

cada pieza realizada representaba un incentivo econémico.(Mufioz, 2013)

A principios del siglo XX la calidad tomd un papel fundamental en la fabricacién de
productos, fue entonces cuando Henry Ford desarroll6 la linea de produccién, ésta se
componia de una cinta transportadora, una cadena de montaje y retomando el
concepto de Adam Smith se cred una division de trabajo que trajo consigo una
reduccion de costos y una manera mas facil y rapida de ensamblar autos. En el afio de
1933 el Doctor W. A. Sheward, de Bell Laboratories, implementé en la industria el
concepto de control estadistico, enfocandose en el costo-beneficio de la linea de

produccion, esto aumento la productividad y redujo los defectos. (Cruz, 1998, p. 1)

En 1939, con el inicio de la Segunda Guerra Mundial, el control de la calidad se volvio
fundamental, principalmente en la industria militar, el gobierno de Estados Unidos no
queria perder vidas por un avidon mal ensamblado o porque el paracaidas de algun
soldado no se abriera. Para 1942, 3.5 paracaidas de cada mil fabricados no se
abrieron, esto signific6 una gran pérdida de vidas norteamericanas y propulsdé una

busqueda por establecer estandares de calidad cada vez mayores. (Cruz, 1998, p. 1)

Las primeras normas de calidad norteamericanas se enfocaron en la industria militar,
con el nombre de las normas Z1, fueron de gran ayuda para la industria
norteamericana y permitieron elevar los estandares de calidad dramaticamente
evitando la pérdida de vidas humanas. En 1935 Gran Bretafia también aplico con el
apoyo de Estados Unidos, a su industria militar, una serie de normas de calidad. A las
primeras normas de calidad britanicas se les conoce como el sistema de normas 600,
para los britanicos era importante participar en la guerra con un cada vez mejor
armamento teniendo una clara garantia de calidad, los britanicos adoptaron la norma
norteamericana Z1, tiempo después surgieron las normas britanicas 1008, con estas
normas los britanicos pudieron garantizar mayores estdndares de calidad en sus

equipos militares. (Espinosa, 2016, p. 2)
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Uno de los principales responsables del mejoramiento de la calidad en la industria
militar en el periodo de 1942 a 1945 fue el estadista Edward Deming, quien con su
experiencia en el Western Electric Company de la ciudad de Chicago, donde realiz6 los
primeros experimentos serios de calidad, ayudd a capacitar a ingenieros militares para
mejorar los estandares de calidad en los equipos militares implementando las ya
mencionadas normas Z1 y aplicando el control estadistico que supondria una mejora

continua en los estandares de calidad. (Cruz, 1998, p. 2)

Al terminar la Segunda Guerra Mundial, Deming viaja a Japén, invitado por el comando
militar de ocupacion de Estados Unidos, al llegar en 1947 tuvo un papel fundamental en
la elevacion de la calidad japonesa, tuvo contacto con ingenieros japoneses para
después ser invitado en 1950 por el Presidente de la Unidén de Ingenieros y Cientificos
Japoneses (JUSE), es importante decir que los japoneses no contaban con buenos
sistemas de calidad por lo que la llegada e influencia de Deming y la visita del Doctor
Joseph Juran ayudd a crear una cultura de calidad que poco a poco se desarrollaria
para ser una de las mejores del mundo. El final de la Segunda Guerra Mundial deton6
una mega tendencia de la calidad sobre todo, en Europa, Japon y Estados Unidos, fue
en el periodo de 1950 y 1960 donde varias naciones unieron esfuerzos por crear y
elevar los estandares de calidad, ejemplo de esto el antecedente de las normas ISO

que esta ligado a este periodo de tiempo. (Espinosa, 2016, p. 3)

Es en 1975, cuando la crisis petrolera impulsa a las industrias de distintos paises a
elevar su calidad y competitividad, paises como Corea, Singapur, Hong Kong vy
principalmente Japon son los nuevos poderes que desplazan a Estados Unidos como
productor principal de automoéviles en el mundo, con el uso de estrategias como los
Circulos de Calidad y el Total Quality Control, Japdn, se posicioné como el amo de la
calidad mundial. Mientras tanto, en América Latina, paises como Argentina, Brasil,
México, Venezuela, Chile y Peru iniciaron la busqueda por desarrollar sus propios
sistemas de calidad. (Cruz, 1998, p. 3)
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A partir de este afo inicia el auge de las normas ISO 9000 como una forma de
estandarizar y regular la calidad a lo largo de todo el mundo, estas normas se
encuentran en una constante actualizacion, asi como la calidad, estas normas también
deben adaptarse a un mundo donde el contexto empresarial se encuentra en
constantes cambios con el fin de mantenerse en el pensamiento de los posibles

clientes o compradores.

Calidad en México.

Antecedentes de la Calidad en México

Como se observo en el capitulo anterior la calidad en México tuvo su lugar mucho
tiempo después de que paises como Estados Unidos y Japdn explotaran sus recursos
para generar sistemas de calidad para mejorar sus productos, por lo tanto es
importante conocer los antecedentes de México para conocer el panorama donde se

relaciona a la economia mexicana con la calidad y la globalizacion.

Durante el siglo XIX, México estuvo apartado del progreso econémico mundial, debido
a la profunda inestabilidad social y politica que sufria el pais, no fue hasta la época de
“paz, orden y progreso” de la dictadura de Porfirio Diaz, donde iniciaria un proceso de
industrializacion del pais. Gracias a la paz politica generada en ese entonces varios
inversionistas extranjeros decidieron apoyar en el descubrimiento de los secretos
naturales y arqueolégicos del pais, apoyando al mismo tiempo a la industria textil, la

industria de alimentos y de extraccion. (Moreno, 2014, p.5)

Este progreso econémico no duré lo suficiente, debido al conflicto armado desatado a
principios del siglo XX, la revolucion traeria consigo un reajuste del control politico,
donde el caudillismo y los intereses personales y de grupo hicieron sumir a México, una
vez mas, en una inestabilidad economica. La resolucion del conflicto y la necesidad de
la recuperacion de los estragos causados por la revolucién, generé una preocupacion

grupal por reactivar la economia del pais.(Arredondo, 2009)
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Durante los gobiernos de Lazaro Cardenas, Adolfo Ruiz Cortines y Adolfo Lépez
Mateos, el pais tuvo una oportunidad para reincorporarse a una economia productiva lo
cual ayudo a estabilizar la economia nacional y generd el mayor auge econémico en la
historia econdmica mexicana. En 1940 dio inicio un proceso de industrializaciéon
basandose en la sustitucion de las importaciones, empero este proceso no tuvo
ninguna base en la calidad, sino en la produccion indiscriminada de productos de baja
calidad con precios poco competitivos para un mercado internacional por lo que solo se

baso6 en un consumo nacional con estandares nulos de calidad. (Moreno, 2014, p.6)

Esta incapacidad del pais por no generar productos con estandares de calidad, lo hizo
dependiente de la tecnologia del extranjero, sobre todo de E.U., la poca competitividad
de los productos mexicanos en el extranjero, una notable debilidad de la mediana y
pequefia empresa que eran las principales afectadas por las crisis econémicas, la
concentracion de la industria en las zonas urbanas, el desorden del crecimiento
econdmico, la contaminacién y la excesiva explotacion de los recursos naturales
hicieron de México un pais sin competitividad econémica, sin comercio exterior y
principalmente sin una calidad en sus actividades productivas y comerciales. (Moreno,
2014, p. 6)

Las empresas mexicanas se desarrollaron acostumbrandose a recibir ganancias faciles
y rapidas, no tenian preocupaciones por la competencia internacional, lo cual generd
un desinterés y una apatia por invertir en nuevas tecnologias e infraestructura. Sin
embargo, el progreso de la economia, la demanda de bienes intermedios y de capital
incremento de modo que no podia ser satisfecha por los proveedores nacionales.
(Arredondo, 2009)

Fue hasta la década de los ochenta donde la economia mexicana se liberd
comercialmente, lo cual estimul6 las exportaciones y por lo tanto se ha experimentado
una evolucion significativa apoyandose en reformas a la politica comercial del estado
mexicano, la firma del Tratado de Libre Comercio con E.U. y Canada ha obligado a las

empresas y a la economia nacional a mejorar la calidad de sus productos y servicios,
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en este punto es donde distintas empresas mexicanas asimilaron este hecho
implementando modelos de calidad y sistemas de gestion de la calidad lo cual ha

aumentado su productividad, la calidad de sus productos y su competitividad.
(Arredondo, 2009)

El principal problema de la falta de una cultura de calidad en México es provocado por
la politica econdmica del pais, los monopolios, asi como una debilidad de la pequefia y
mediana empresa generan una falta de competitividad, asegura el mercado a unos
cuantos mientras que la mayoria no hace un esfuerzo por mejorar la calidad de sus
productos. La apertura de la industria mexicana a un mundo globalizado enfrentando a
la economia nacional a un contexto competitivo, ha forzado a las empresas mexicanas

a incrementar sus estandares de calidad. (Moreno, 2014, p.7)

Reyes (2018), menciona que con la llegada del nuevo tratado de libre comercio de
América del Norte (TLCAN 2.0) los tres paises que lo conforman (Estados Unidos,
México y Canada) requieren ser mas competitivos, modernos y productivos, pues otros
factores, como las dinamicas de la Cuarta Revolucion Industrial ya inciden y
transforman las economias de Norteamérica y el mundo. Para México, esto representa
garantizar una mayor integracién industrial y productiva en los sectores automotriz,
aeroespacial, aeronautico, manufacturero y electrénico, asi como en la agricultura. Se
debe mejorar la calidad de los productos regionales, ya que este acuerdo representa

una mayor integracion de recursos y materias primas disponibles en territorio nacional.

En 1989 se crea el Premio Nacional de Calidad, su propdésito es el de generar una
cultura de excelencia permitiendo a las empresas mexicanas a competir exitosamente
en los mercados nacionales e internacionales, este premio reconoce a las empresas
que lograron resultados sobresalientes en calidad, atencién al cliente y calidad de vida

en el trabajo.

México, asi como otros paises han adoptado diversos sistemas de gestién de calidad,

uno de ellos son las normas ISO 9000 y las normas NMX (Normas Mexicanas) las
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cuales son adaptativas, éstas elevan los estandares de calidad de los productos y
servicios mexicanos. De igual modo el acercamiento del mexicano con la calidad son
principalmente en fabricas de empresas extranjeras, las cuales ya tienen un manejo
previo de la calidad no solo con normas, sino con herramientas que mejoran sus

procesos y por ende sus resultados.

Resumiendo lo anteriormente visto, la calidad es un aspecto que ha formado parte del
hombre desde su existencia y lo ha acompanado a lo largo de su evolucion, ha formado
parte de la supervivencia, la arquitectura e incluso el arte que representa la historia
misma; la calidad en la actualidad esta ligada principalmente al sector industrial, a la
produccion y a la prestaciéon de un servicio en donde se busca el menor numero de
defectos posible; nacionalmente, la calidad es un concepto que tiene poco tiempo de
ser aplicado y se espera que el constante cambio en este mundo globalizado cree
conciencia en el emprendedor mexicano para buscar un aumento en los estandares de
calidad de sus productos y servicios para asi posicionarse en el mercado global. A
continuacion ahondaremos en el concepto de los Sistemas de Gestion de calidad y las

normas ISO.

1.2 Sistemas de Gestion de Calidad

Los Sistemas de Gestion de Calidad son un conjunto de normas y estandares
internacionales que conllevan una serie de actividades coordinadas que se llevan a
cabo sobre un conjunto de elementos para lograr la calidad de productos o servicios y
por consiguiente lograr la satisfaccion de los requerimientos acordados con un cliente a
través de la mejora continua. (Ortiz, 2011)

Rafael (2010), enlista los elementos de un Sistema de Gestion de Calidad:

1. Estructura Organizacional: Es la asignacién de funciones y responsabilidades
dentro de la empresa para lograr los objetivos que se plantean.

2. Planificacién: Es el conjunto de actividades que permitiran a la empresa llegar a los
objetivos planteados.
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3. Recursos: Es todo aquello que la empresa necesita para llegar a los objetivos
(Dinero, personas, equipo, infraestructura, etc.)

4. Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman los elementos de
entrada, en productos o servicios. Cada proceso necesita un procedimiento, una
planificacidn, recursos y un responsable del mismo.

5. Procedimientos: Son los pasos detallados de cada proceso, describen
detalladamente las actividades necesarias para transformar los recursos de entrada

en un producto o servicio.

Se debe prestar la debida atencién y cuidado a estos cinco elementos ya que solo se
necesita que falle uno de ellos para que todo el sistema colapse y no cumpla con su
funcién, haciendo una analogia, es como el sistema respiratorio o el sistema digestivo,
necesita que todos los 6rganos que lo componen funcionen correctamente y sean
cuidados con la misma dedicacion ya que si uno deja de funcionar crearia un problema
a mayor escala, en el caso de los Sistemas de Gestidon de Calidad, se crearia un

deterioro en la calidad del producto o servicio.

1.2.1 Normas ISO

Como mencionamos anteriormente los Sistemas de Gestion de Calidad se basan en
estandares internacionales que aseguran una buena calidad de un producto o servicio,
esto nos da la seguridad de que dichos materiales, productos, servicios vy

procedimientos son los adecuados.

Todos los sistemas se encuentran normados bajo un organismo internacional no
gubernamental llamado ISO, International Standarization Organization. Esta
organizacion inicio en 1926 bajo el nombre ISA, International Federation of the National
Standardizing Associations, enfocandose en ingenieria mecanica, posteriormente en
1947, se reorganizd bajo el nombre de ISO, ampliando su aplicacion a otros sectores

empresariales. (Ortiz, 2011)
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De acuerdo con el portal ISOTools, las normas ISO son documentos que especifican
requerimientos que pueden ser empleados en organizaciones para garantizar que sus
productos y/o servicios cumplen con su objetivo. Hasta el momento se han publicado

cerca de 19,500 normas internacionales.

Debido al gran numero de normas publicadas podemos inferir que éstas tienen un
papel importante en el dia a dia de la sociedad, no solo en lo que respecta a productos
como lo puede ser un auto donde una persona se transporta a su empleo, también hay
normas ISO presentes en la seguridad vial. Si estos servicios o productos cumplen con
estas normas, el usuario o cliente puede confiar en que son fiables y cuentan con una

calidad que se exige a nivel global.

Asi mismo, el portal ISOTools, nos habla de las ventajas de usar estas normas, en
primer lugar se menciona la reducciéon de costos ya que con las Normas ISO se
optimizan las operaciones. Otra ventaja del uso de estas normas es el incremento en la
satisfaccion del cliente, esto se debe al incremento en la calidad de los productos y
servicios que provee una compafiia que hace uso de estos estandares, del mismo
modo, el uso de las normas ISO abre el acceso a nuevos mercados promoviendo la

entrada al comercio internacional.

Ortiz (2011), cita una familia de normas ISO 9000 que fueron elaboradas para asistir a
empresas de todo tipo y tamafio, en la implementacion y operacion de Sistemas de

Gestidon de Calidad eficaces:

ISO 9000: 2005 - Describe los términos fundamentales y las definiciones utilizadas en
las normas.

ISO 9001: 2008 - Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

ISO 9004: 2009 - Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestion de
Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la organizacion

ISO 19011: 2002 - Proporciona una metodologia para realizar auditorias a los Sistemas
de Gestion de Calidad.
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La mejora continua es el concepto presente dentro de las normas ISO y es el
responsable de que la calidad de un producto o servicio mantenga un estandar e
incluso mejore este estancar para que como consecuencia la calidad de un producto o
servicio sea mayor, por lo tanto es indispensable el analizar este concepto y su relacion

con la calidad.

1.3 Mejora Continua

1.3.1 Definicién

Como se observd anteriormente el final de los afios 70 y el principio de los 80 fue
marcado por un empefio en la calidad en todos los aspectos de los negocios y
organizaciones de servicios. La reduccién en la productividad, los altos costos, huelgas
y alto desempleo hicieron a la administracion enfocarse hacia el mejoramiento de la

calidad como medio de supervivencia.

La mejora continua es una herramienta indispensable para aumentar la competitividad
en las organizaciones (Garcia-Lorenzo y Prado Prado, 2003, en Marin, et al. 2014), se
encarga de cambiar el punto de vista de una organizacion con el fin de mejorar sus
procesos, aumentar la calidad de un servicio o disminuir el costo de obtencion de

actividades que se desarrollan de forma habitual. (Marquet, 1993, p.9)

Las caracteristicas de un plan de mejora continua son: esta dirigido a la accion y a
mejorar una situacion real de la empresa, mantiene un enfoque en los esfuerzos paso a
paso, obtiene resultados concretos y cuantificables, fomenta la participacion y el
reconocimiento de los trabajadores y se basa en la continuidad a lo largo del tiempo.
(Marquet, 1993, p.9)

Para Merino, Gaytan y Garzén (2003) la mejora continua se refiere al incremento
continuo y cuantificable de la satisfaccion del cliente como el indicador mas fiable de la

mejora de la calidad de un servicio. En otras palabras, es una filosofia en busca del
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mejoramiento de la calidad de un producto, servicio o proceso; puede ser aplicable y
ventajosa para una empresa dedicada a prestar un servicio y no solamente a empresas
de producciones masivas. (Flores, 2010)

Merino, Gaytan y Garzoén, (2003) enlistan una serie de elementos que componen a la

mejora continua, estos a su vez crean una cultura que tiene como fin la satisfacciéon del

cliente, es necesario tenerlos en cuenta para poder alcanzar los objetivos planteados.

» Orientacién hacia el cliente del servicio. Una empresa depende de sus clientes, por
lo tanto se debe tener en cuenta sus necesidades y expectativas para realizar una
planeacién y creacién de procesos adecuada para satisfacer al cliente y sus
expectativas

» Liderazgo. Es necesario en la implementacion de una cultura de mejora continua, el
superior debe mostrar un liderazgo visible para inculcarle a los empleados una
orientacion hacia la calidad y la mejora continua en sus procesos con el fin de
satisfacer las necesidades del cliente.

» Participaciéon del personal. La esencia de una empresa es el personal, en todos los
niveles, por lo tanto es indispensable que exista un compromiso de todos los
individuos que la conforman, ya que estos conocen los procesos en los que trabajan
dia a dia, conocen las ventajas y las areas de oportunidad de estos.

» Adoptar un planteamiento de gestion por procesos. Todo servicio o producto que una
empresa genera es una serie de procesos que destinan en un resultado que sera
presentado a un cliente, por lo tanto se espera que exista una vision de la
Organizacion como un conjunto de procesos que deberan ser analizados y
mejorados constantemente para mejorar la calidad de un producto o servicio.

» Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye al logro de objetivos dentro de una
organizacion.

* Planes de mejora continua. Los objetivos de mejora continua deben ser planificados
previamente por la organizacién para delimitar las metas a las que se debe llegar
para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

» Enfoque basado en hechos para la toma de decisién. Para tomar una decision es

necesario tener informaciéon y datos que sean sustentables. Para implementar una
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cultura de mejora continua es necesario implementar al mismo tiempo una cultura de
la medicién, ya que solo es posible definir un nuevo objetivo teniendo datos de

resultados previos.

Hoy en dia muchas organizaciones se empefan en lograr el mejoramiento de la
calidad, incluyendo la JUSE (Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses), ASQC
(Sociedad Americana para la Calidad), EOQC (Organizacién Europea para el Control

de Calidad), e IAQ (Academia Internacional para la Calidad).

Asi mismo, varios centros de estudio han establecido sus propias investigaciones para
estudiar este concepto como, las universidades de Miami, Wisconsin, Tennessee, el
centro MIT (Instituto de Tecnologia de Massachusetts) para el Estudio de Ingenieria

Avanzada y la Universidad Fordham.

Existe una herramienta que es la base de la implementaciéon de varios sistemas de
mejora continua y cuyo objetivo es el aumento de la calidad, esta herramienta es

conocida como el Ciclo de Deming, a continuacién se analizara mas a fondo.

1.3.2 Ciclo de Deming

El ciclo de Deming también conocido como circulo PDCA (Plan, Do, Check, Act
[Planificar, Hacer, Verificar, Actuar]) es una estrategia de mejora continua de la calidad
en cuatro pasos, basada en un concepto ideado por Walter A. Shewhart, mentor de

Deming, también es denominado como espiral de mejora continua.

Este ciclo esta conformado de 4 etapas ciclicas, una vez concluida la etapa final el ciclo
debe repetirse iniciando por la primera etapa, de esta manera los procesos son

evaluados periédicamente para implementar mas mejoras. (Bernal, 2013)

Bernal (2013) define las 4 etapas que conforman este ciclo, que son las siguientes:

1. Plan (Planificar)
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Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen los objetivos a
alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos de trabajo, escuchar
las opiniones de los trabajadores, buscar nuevas tecnologias mejores a las que se
estan usando ahora.

Procedimiento:

« Identificar el proceso que se quiere mejorar

» Recopilar datos para profundizar en el conocimiento del proceso

» Detallar las especificaciones de los resultados esperados

» Definir los procesos necesarios para conseguir estos objetivos, verificando las

especificaciones.

2. Do (Hacer)

Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta. Generalmente conviene
hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de realizar los cambios a
gran escala. Es una de las etapas mas importantes en la calidad, se deben recolectar
datos para utilizar en las siguientes etapas.

Procedimiento:

» Comunicar el cambio de manera efectiva

* Integrar equipos de trabajo, generar la participacion

* Reducir la resistencia al cambio

» Capacitar en el nuevo proceso

« Evaluar y dar seguimiento

3. Check (Verificar)

Una vez implantada la mejora, se deja un periodo de prueba para verificar su correcto
funcionamiento. Si la mejora no cumple las expectativas iniciales habra que modificarla
para ajustarla a los objetivos esperados. Se continua midiendo el proceso, se establece
el control de las causas, se comparan los resultados con los objetivos y
especificaciones iniciales para evaluar y mantener la mejora y se monitorea la
ejecucion del proceso y el plan de ejecucion documentando las conclusiones.

Procedimiento:
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» Establecer las métricas y variables de entrada y de salida para la medicion
» Establece un formato de medicién

« Asignar a los responsables de la medicion

* Analizar de manera continua los resultados

» Establecer analisis de comprobacion de los cambios, control y seguimiento

» Establecer auditorias de proceso y resultados

4. Act (Actuar)

Por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben estudiar los resultados y

compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido implantada

la mejora. Si los resultados son satisfactorios se implantara la mejora de forma

definitiva, y si no lo son habra que decidir si realizar cambios para ajustar los resultados

o si desecharla. Se documenta el ciclo y finalmente con base en las conclusiones del

paso anterior se elige entre una de estas opciones:

» Si se han detectado errores parciales en el paso anterior realizar un nuevo ciclo
PDCA con nuevas mejoras.

« Si no se han detectado errores relevantes, aplicar a gran escala las modificaciones
de los procesos.

+ Si se han detectado errores insalvables, abandonar las modificaciones de los
procesos.

» Dar Retro-alimentacion y/o mejora en la Planificacion.

Esta estrategia forma parte de la implementacién de las herramientas de mejora
continua, a continuacion se enlistaran las mas conocidas asi como algunas de sus

caracteristicas.

1.3.3 Herramientas de Mejora Continua
En la vasta historia de la calidad varias empresas han generado herramientas de
mejora continua con base en su necesidad por estandarizar y mejorar la calidad de sus

productos o servicios, algunos de estos sistemas han sido tan populares y si bien la
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empresa que los generd los usa, otras empresas los han aprovechado de igual forma

para mejorar la calidad de sus procesos y los resultados de estos.

Lean Manufacturing

Lean Manufacturing es una herramienta de mejora continua, basada en las personas,
cuyo origen se remonta a principios de los afios 50, su creador fue Taiicho Ohno, en
ese tiempo ingeniero de la compania automotriz Toyota. Esta herramienta define la
forma de mejora y optimizacién de un sistema de produccion enfocandose en identificar
y eliminar todo tipo de “desperdicios” observados en la produccion: sobreproduccion,
tiempo de espera, transporte, exceso de procesado, inventario, movimientos, defectos;
de ahi obtiene su nombre, al eliminar los desperdicios se crea un sistema mas “esbelto”
(Lean). Para alcanzar sus objetivos, despliega una aplicacion sistematica y habitual de
un conjunto extenso de técnicas las cuales cubren todas las areas operativas de
fabricacion: organizacion de puestos de trabajo, gestion de calidad, flujo interno de
produccion, mantenimiento, gestion de la cadena de suministro. (Hernandez, J. y Vizan,
A., 2013, pp. 10-13)

El objetivo de Lean Manufacturing es el de crear una cultura de mejora continua,
involucrando a los trabajadores, basandose en la comunicacién y en el trabajo en

equipo.

Uno de los principios esenciales de Lean Manufacturing es el reducir los costes de
produccion produciendo solo la cantidad de productos demandados, en el momento
preciso y en las cantidades debidas, a esta metodologia se le denomina como Just In
Time (Justo a Tiempo), se caracteriza por la reduccidén del producto en curso, un flujo
continuo del proceso, reducciéon en tiempos de entrega y reduccidén en tiempos de

fabricacion. (Hernandez, J. y Vizan, A., 2013, p.14)

Hernandez y Vizan (2013, pp. 19-20) enlistan los principios mas frecuentes asociados a
esta herramienta, desde el punto de vista del factor humano y de la manera de trabajar

y pensar, estos son:

25



« Trabajar en la planta y comprobar las cosas en el lugar.

« Formar lideres de equipos que asuman el sistema y lo ensefien a otros.

* Interiorizar la cultura de “parar la linea”.

« Crear una organizacion que aprenda mediante la reflexion constante y la mejora
continua.

» Desarrollar personas involucradas que sigan la filosofia de la empresa.

* Respetar a la red de suministradores y colaboradores ayudandoles y proponiéndoles
retos.

« Identificar y eliminar funciones y procesos que no son necesarios.

* Promover equipos y personas multidisciplinarias.

» Descentralizar la toma de decisiones.

* Integrar funciones y sistemas de informacion.

» Obtener el compromiso total de la direccién con el modelo Lean.

Tiempo después de la creacién de esta herramienta, en Estados Unidos una empresa
de aparatos electronicos genero su propia herramienta de mejora de procesos llamada

Seis Sigma, la cual analizaremos a continuacion.

Seis Sigma

Seis Sigma es una herramienta de mejora de procesos creada en la década de los 80
por el ingeniero de Motorola, Bill Smith, esta metodologia se centra en reducir la
variabilidad, reducir o eliminar los defectos de un sistema de produccién. Su nombre
viene ve la letra griega Sigma (o) la cual es utilizada por los estadisticos para medir la
variacion, cada sigma representa una menor cantidad de defectos presentados por
millon de productos, la meta es llegar a las 60 que representa un 3.4 defectos por
millén de unidades. (Alderete, Colombo, Stéfano, Wade, 2003)

Una empresa nunca empezara por tener 60 en sus productos, es necesario aplicar
ciertas herramientas para aumentar sus o’s y por consiguiente disminuir sus defectos
por millébn de unidades producidas, la herramienta mas utilizada por este sistema es

conocida como DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar).
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Alderete, Colombo, Stéfano y Wade (2003) definen cada uno de estos pasos para
conocer a fondo cada paso de éste ciclo.

Definir el problema y enfocar el esfuerzo de trabajo. La descripcién del problema debe
incluir el problema presentado y por cuanto tiempo ha estado pasando. Por lo tanto se
debe identificar al cliente, los objetivos y en cuanto tiempo se planea llegar a los

objetivos planteados.

Los tipos de problemas por definirse tienen distintos enfoques y escalas, desde
problemas con los empleados hasta problemas en la produccion, sin importar el
problema este debe ser parte de un sistema y debe haber ocurrido mas de una vez en

el area donde se planea intervenir.

Medir el proceso o servicio actual. Identificar qué datos estan disponibles y de donde se
estan tomando. Generar un plan para reunir estos datos. Reunir los datos y acoplarlos
para describir el problema, generalmente se utilizan graficos para representar estos

datos.

Analizar el proceso actual para aislar el problema. A través de un analisis estadistico y

cualitativo, empezar a formular hipétesis sobre la posible causa del problema.

Mejorar el problema proponiendo una solucién. Basandose en la posible causa del
problema como lo menciona el paso anterior, atacar el problema con una mejora. Hacer
una lluvia de ideas que propongan posibles soluciones, con base en las necesidades
del cliente, seleccionar alguna propuesta y probarla en el problema para verificar si éste

se resuelve.
Controlar el proceso mejorado con el fin de asegurar los objetivos propuestos. Una vez

que la solucion propuesta haya solucionado el problema, estas mejoras deben
estandarizarse y mantenerse de ahora en adelante. Estos procesos mejorados
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requeriran revision y un plan de control para ser monitoreados para evitar que vuelvan

a generarse los problemas ya resueltos.

Finalmente Lara (2013) enlista los principios del 60, estos son:

» Auténtica orientacién al cliente

» Gestidn orientada a los datos y a los hechos

» Orientacién a los procesos, gestion de los procesos y mejora de los procesos.
+ Gestidn Proactiva

+ Colaboracion sin fronteras

» Busqueda de la perfeccion y tolerancia a los errores.

Ya se ha hablado de dos herramientas de mejora continua que han cambiado la
industria para mejorar sus procesos y sus resultados, Lean Manufacturing y Seis
Sigma, ambos han hecho cambios notables en la aplicacion de la mejora continua al
punto de tener varios seguidores alrededor del globo, asi como agencias de consultoria
especializadas en estas herramientas, a continuacibn se analizara una tercera

herramienta, Kaizen, la cual es la base de éste trabajo escrito.

2. Kaizen

2.1 Origen

Al terminar la Segunda Guerra Mundial, Japén fue uno de los mas afectados. Esta
guerra dej6 a mas de ciento quince millones de personas con escasez de alimentos, de
energia y de materias primas. Del mismo modo, su industria era un desastre, ningun
pais asiatico compraba sus articulos con bajos estandares de calidad y disefio.
(Canahua, 2012)

En 1949 se crea la JUSE (Union Japonesa de Cientificos e Ingenieros), con la tarea de
desarrollar y difundir las ideas del control de calidad por todo el pais. Es en 1950
cuando el Dr. Edward Deming y el Dr. Joseph Juran son invitados a Japdén para

compartir sus conocimientos metodolégicos de la gestidon de la calidad y mejora
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continua con los japoneses, estos combinaron su inteligencia emocional con los
conocimientos impartidos por los occidentales dando lugar a la estrategia de mejora

continua Kaizen. (Canahua, 2012)

2.2 Concepto

El Kaizen es una filosofia de mejora continua, nacié en Japén y significa “cambio
bueno”, el concepto de esta filosofia es el mejoramiento continuo en la vida personal,
familiar, social y de trabajo, en este ultimo, Kaizen consiste en un mejoramiento con
base en la union de los gerentes y trabajadores involucrados por igual, para lograr los
objetivos deseados. (Imai, 1989) Kaizen se enfoca en la mejora continua de la empresa

y sus componentes, de una manera proactiva y armonizada.

Sin embargo, segun Tozawa y Bodek (en Suarez y Miguel, 2011, p.4) el Kaizen se
considera como un concepto en evolucion, por lo que su significado varia por el tiempo
y el contexto organizacional donde es presentado.

Suarez y Miguel (2011) mencionan tres vertientes en las cuales el Kaizen es visto
desde diferentes contextos organizacionales, el Kaizen visto como filosofia de vida y
empresarial, el Kaizen como principio tedrico de metodologias y técnicas de mejoras
rapidas, finalmente, el Kaizen visto como un elemento de la gestion por la calidad total,

estas vertientes seran desarrolladas a continuacion.

2.3 Enfoques de Kaizen

La constante evolucion del concepto del Kaizen y su aplicacién, ha llevado a ésta
herramienta de mejora continua a desarrollarse en vertientes distintas, Suarez y Miguel
(2011, p.4) mencionan las vertientes en las cuales se puede encontrar el Kaizen, asi

como sus caracteristicas y los autores que sustentan cada vertiente.

El Kaizen como filosofia de vida y empresarial
Esta vertiente es sustentada por autores como Imai, quien es el pionero del Kaizen y

fundador del Kaizen Institute, Katsuki Aoki, un investigador japonés de la calidad y su
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implementacion en todo el mundo y Suarez Barraza, investigador mexicano con 7 libros

referentes al Kaizen y su implementacion en México, por mencionar algunos.

Se caracteriza por la disciplina del trabajo, un alto compromiso de la direccion,
mantenimiento y mejora de los estandares, alta participacion de los empleados de
manera voluntaria, gestion en el area de trabajo, enfoque en la mejora de los procesos
de manera permanente, educaciéon y entrenamiento intensivo y el uso continuo del ciclo

de Deming.

El Kaizen como principio tedérico de metodologias y técnicas de mejora rapidas.
La Asociacion Japonesa de Relaciones Humanas y autores como Jeffrey Liker, profesor
de la Universidad de Michigan y director del programa de Gestiéon de la tecnologia en

Japén y William Lareau, autor de Office Kaizen, sustentan esta vertiente.

Se caracteriza por eliminar los desperdicios, uso del personal experto para dirigir las
mejoras rapidas, entrenamiento puntual, pequefios “triunfos” usando el concepto de
“tareas para terminar”, finalmente, una implementacién rapida del Kaizen, con técnicas
como Kaizen Blitz (Bombardeo de mejoras), Office Kaizen (mejoras rapidas en

organizaciones de servicio) y Kaizen Teian (Sistema de propuesta de mejora).

El Kaizen visto como un elemento de la gestion por calidad total.

Esta vertiente es sustentada por autores que son considerados gurus de la calidad,
como Kaoru Ishikawa, cientifico japonés pionero en la gestion de la calidad japonesa y
sus herramientas estadisticas, asi como Deming y Juran, mencionados anteriormente

por sus participaciones a la gestion de la calidad en Japon.

Parte de la gestion por calidad total, se centra en la mejora con enfoque al cliente, se
caracteriza por el uso del trabajo en equipo, por el control estadistico de la calidad, la
aplicacién de técnicas de resolucién de problemas y por el compromiso de la direccion

en realizar el mejoramiento de la calidad en su empresa.
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Asi como las dos herramientas que se analizaron anteriormente, Lean Manufacturing y
Seis Sigma, el Kaizen también cuenta con valores mejor conocidos bajo el nombre de
“La Sombrilla Kaizen”, a continuacion se enlistan estos valores y sus correspondientes

definiciones.

2.4 Sombrilla de Kaizen

Imai (2014, p.40) habla sobre como el Kaizen es un concepto que engloba distintas
practicas y conceptos provenientes de la filosofia japonesa de gestion de la calidad,
sintetizandolos en el modelo de la sombrilla de Kaizen, estas practicas y conceptos son

definidos a continuacién.

Orientacion al Cliente

De acuerdo con las bases de las demas herramientas de la mejora continua, la
orientacion al cliente es un elemento principal, no puede existir una empresa sin un
cliente que adquiera un producto o servicio, el cual debe cumplir con los estandares de
calidad y satisfaccion que el cliente espera, de eso depende la supervivencia y la

posicion de una empresa en la mente de los clientes.

Control total de la Calidad

Las actividades organizadas del Kaizen involucran a todos los miembros de una
companiia, gerentes y trabajadores, en un esfuerzo totalmente integrado hacia el
mejoramiento del desempefio en todos los niveles. Este desempefio dara como
resultado un mejoramiento en la calidad, costo, programacién, desarrollo humano, y
desarrollo de nuevos productos. Se espera que estas actividades conduciran a una

mayor satisfaccion del cliente. (Imai, 2014, p.22)

Robética
Desde la creacién de la linea de ensamblaje de Henry Ford, en todo sistema de

produccion se puede notar una participacion de maquinaria, esto evita la creacién
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desperdicios y ahorrando tiempos y costos de produccion, generalmente es necesario
una persona que opere la maquinaria correspondiente, por lo tanto la union de la mano

de obra y maquinaria es un valor importante en el Kaizen.

Circulos de Control de la Calidad
Un pequefio grupo que voluntariamente desempena actividades de control de calidad
en el trabajo, realiza continuamente su trabajo como parte de un programa de control

de calidad, autodesarrollo, educacién y mejoramiento del trabajo en toda la empresa.
(Imai, 2014, p.22)

Sistema de Sugerencias

En el sistema de sugerencias se espera que el empleado, quien es la persona que
conoce el proceso de su actividad laboral, le proponga al gerente alguna mejora que
podria implementarse a un proceso para mejorarlo. El disefio de este sistema esta
cuidadosamente trazado, ejecutado y comunicado como un plan estratégico de la
companiia. Se presta atencion a la sensibilidad de la alta administracién y a la creacién

de un sistema de retroalimentacién y recompensas. (Imai, 2014, p. 25)

Automatizacion

También llamada Jidoka, es una palabra acufiada para describir una caracteristica del
sistema de produccion de la empresa Toyota, la cual consiste en la inmediata pausa
automatica del proceso de produccién si se detecta una pieza con algun defecto. (Imai,
2014, p. 20)

Disciplina en el lugar de trabajo

Para una correcta implementaciéon del Kaizen es necesaria la disciplina en el lugar de
trabajo, la implicacion de todos los empleados y gerentes es necesaria si se busca
mejorar la empresa. Dentro de la empresa, la gerencia es la responsable de desarrollar
actividades que fomenten un comportamiento correcto de sus integrantes, es decir, que
siempre se cumplan las reglas internas previamente establecidas. (Salinas, 2001)
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Mantenimiento Total Productivo

El mantenimiento productivo total esta dirigido a la maximizacion de la efectividad del
equipo durante la vida del mismo. EI MTP involucra a todos los empleados de un
departamento y de todos sus niveles, debe motivar a las personas para el
mantenimiento del lugar de trabajo a través de pequefios grupos y actividades

voluntarias. (Imai, 2014, p.23)

Kamban

El Kamban es una herramienta de comunicacion en el sistema Justo a Tiempo de
control de la produccién y el inventario desarrollado por Taiichi Ohno en Toyota. Un
Kamban, es un letrero que se coloca en partes especificas del lugar de trabajo que

significa la entrega de algun producto en especifico. (Imai, 2014, p.23)

Mejoramiento de la Calidad

Como ya se ha mencionado, el Kaizen es la herramienta de mejora continua japonesa,
recordemos que la mejora continua tiene como propoésito el mejoramiento de la calidad,
aumentar la ausencia de defectos. En Kaizen el mejoramiento también puede ser
traducido como innovaciéon, en donde una estrategia Kaizen mantiene y mejora los

estandares por medio de mejoras pequefias y graduales. (Imai, 2014, p. 24)

Justo a tiempo

Es una técnica de control de la produccion y el inventario del sistema de produccion,
consiste en producir solo la cantidad que es demandada por el cliente para asi evitar
desperdicios en la produccion. (Hernandez, J. y Vizan, A., 2013)

Cero defectos

Es una propuesta realizada por Philip Crosby, uno de los gurus de la calidad, en los
afos 60, ésta consiste de 14 pasos que tiene como proposito alcanzar la perfeccion
mediante la motivacién de los trabajadores por parte de la direccién de la organizacion,

dandole un gran peso a las relaciones humanas en el trabajo. (Ingrande, 2015)
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Alvarado y Rivas (2006) enlistan los 14 pasos de Crosby, que son:

1.

10.
11.

12.

13.

14.

Compromiso de la direccion: La alta direccién debe definir y comprometerse en el
proceso de mejora continua de la calidad.
Equipos de mejora de la calidad: Se deben formar equipos de mejora con un
representante de cada departamento.
Medidas de la calidad: Se deben reunir los datos y estadisticas para analizar las
tendencias y las condiciones anormales en la organizacion.
El costo de la calidad: Es el costo de hacer las cosas mal y no hacerlo bien a la
primera.
Tener consciencia de la calidad: Se debe ensefar a la organizacion el costo de la
calidad con el fin de evitarlo.
Accion correctiva: Se implementaran medidas correctivas en las posibles
desviaciones
Planificacion cero defectos: Se planificara un plan de actuacién para prevenir
posibles errores futuros.
Capacitacion del supervisor: La direccion recibira preparacion sobre cémo
elaborar y ejecutar el programa de mejora.
Dia cero defectos: Es la fecha donde la empresa presenta un cambio real en su
funcionamiento.
Establecer las metas: Se fijan objetivos para reducir el numero de errores.
Eliminaciéon de la causa error: Se eliminara lo que impida el cumplimiento del
programa de cero defectos.
Reconocimiento: Se estableceran recompensas para los empleados que lleguen a
las metas establecidas.
Consejos de calidad: Se pretende unir a todos los trabajadores por medio de la
comunicacion.
Empezar de nuevo: La mejora continua de la calidad es un ciclo que no tiene

conclusion.
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Actividades en grupos pequenos

Se refiere a toda actividad donde una cantidad pequefia de trabajadores se encargan
de realizar actividades que mejoren cuestiones relativas a la calidad, a costos,
seguridad y productividad dentro de una empresa, un ejemplo de estas actividades son

los anteriormente definidos, circulos de calidad. (Imai, 2014)

Relaciones cooperativas trabajadores-administracion
Como se mencion6 en el concepto del Kaizen, esta filosofia busca un cambio en la
empresa por medio de la implicacion y el trabajo de todos los niveles de la empresa,

nos referimos a la direccion, la gerencia y los operativos.

Mejoramiento de la productividad
Productividad puede definirse como la relacién entre la cantidad de bienes y servicios
producidos y la cantidad de recursos utilizados. Un mejoramiento de la productividad

significa que la empresa pueda producir mas con menos recursos utilizados.

Desarrollo del nuevo producto
En una empresa es necesario crear nuevos productos que atraigan la atencién del
cliente, estos deben tener una mejor calidad y disefio que el presentado anteriormente

ante el mercado, a esto también se le puede llamar innovacion. (Imai, 2014)

Estos son los valores que componen al Kaizen, podemos notar que retoma ciertos
conceptos del Lean Manufacturing, debido a su origen japonés, sin embargo, el Kaizen
se caracteriza por su enfoque hacia las personas, gracias a esto el Kaizen presenta
una serie de estrategias que nos ayudan a tanto a la deteccion de problemas como a la
implementacion de soluciones en el area de trabajo, a continuacion seran descritas

para futura referencia en la propuesta de implementacion.
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2.5 Estrategias Kaizen

Existen estrategias de Kaizen usadas con el fin de detectar problemas en el area de
trabajo o bien en sus procesos, algunas de éstas al igual que sus valores son
retomadas de la herramienta de Lean Manufacturing de Toyota, sin embargo su
aplicacion puede variar tomando en cuenta el area donde piensa usarse, a

continuacion se presentan dichas estrategias de una manera mas detallada.

Lista de comprobacion de las 3-M
Es un sistema de puntos de comprobaciéon de Kaizen para ayudar a la administracion y
a los trabajadores a estar alertas de las areas para el mejoramiento, las 3M son Muda

(Desperdicio), Muri (Tension) y Mura (Discrepancia).

KaiLean Consultores (2015) definen las 3-M de la siguiente manera:

Muda se define como cualquier actividad en un proceso que consume recursos y que

no agrega valor al producto o servicio desde el punto de vista del cliente.

Mura se refiere a cualquier variacidon no prevista que produce irregularidades en el
proceso y provoca un desequilibrio de éste, puede surgir a causa de una variaciéon en la

demanda o una sobreproduccion de productos innecesarios.

Muri se define como cualquier actividad que requiere un estrés o esfuerzo poco
razonable por parte del personal, material o equipo, generando una acumulacion de

tareas en una determinada fase del proceso.

Para Imai (2014), las areas de mejoramiento donde se debe prestar atencién a la
posible existencia de las 3M son las siguientes:

* Personal o Potencial Humano

+ Técnica

+ Método

« Tiempo
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* Instalaciones

» Patrones y herramientas
* Materiales

* Volumen de produccion
* Inventario

* Lugar

* Forma de pensar

En caso de presentarse una o varias de las 3M es necesario realizar una accién que

elimine dicho problema detectado.

Las seis preguntas

Las seis preguntas son una herramienta que permite analizar el proceso que se piensa
mejorar o0 en el que se detecta una de las 3M, se debe responder cada una de las
preguntas con el fin de conocer detalladamente el proceso en el que se desea

intervenir. Imai (2014) enlista las preguntas de la siguiente manera:

Tabla 1
Las seis preguntas
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¢ Quién?

1. ¢ Quién lo hace?

2. ¢ Quién esta haciéndolo?
3. ¢, Quién debe estar
haciéndolo?

4. ; Quién otro puede
hacerlo?

5. ¢ Quién otro debe estar
haciéndolo?

6. ¢, Quién esta haciendo las

3M?

¢ Queé?

1. ¢ Qué hacer?

2. ;Qué se esta
haciendo?

3. ¢ Qué debe hacerse?
4. ; Qué otra cosa
puede hacerse?

5. ¢ Qué otra cosa debe
hacerse?

6. s Cual de las 3M se

estan haciendo?

¢, Donde?

1. ¢ Donde hacerlo?

2. ;Dbénde se hace?

3. ¢ Dbénde debe hacerse?
4. ; En qué otro lugar puede
hacerse?

5. ¢ En qué otro lugar debe
hacerse?

6. ¢Donde se estan

haciendo las 3M?

¢, Cuando?

1. ¢ Cuando hacerlo?

2. ¢ Cuando ésta hecho?

3. ¢ Cuando debe hacerse?
4. ¢ En qué otra ocasion
puede hacerse?

5. ¢ En qué otra ocasion
debe hacerse?

6. ¢ Hay alguna vez 3M?

¢ Por qué?

1. ¢ Por qué lo hace?
2. ¢ Por qué hacerlo?
3. ¢, Por qué hacerlo
alla?

4. i Por qué hacerlo
entonces?

5. ¢ Por qué hacerlo
asi?

6. ¢ Hay alguna de las
3M en la forma de

pensar?

¢, Como?

1. ¢ Como lo hace?

2. ;Como se hace?

3. ¢, Como debe hacerse?
4. ;Puede usarse este
método en otras areas?

5. ¢ Existe otra forma de
hacerlo?

6. ¢ Hay algo de las 3M en

este método?

Respondiendo a estas preguntas contaremos con un contexto amplio del proceso, sus
posibles defectos y sus areas de mejoramiento.
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Nota. Tabla recuperada de Imai (2017)

Lista de comprobacion de las 4M

A diferencia de las 3M, que se enfoca en problemas que podrian resultar en algunas
areas de mejoramiento, esta lista de comprobacion se enfoca en analizar los

componentes que participan directamente en los procesos, estos son Man (Hombre,

operador), Maquina (o instalaciones), Material y Método de operacion.

Imai (2014) enlista las preguntas que nos ayudaran a describir y analizar cada una de
estas 4M

* Man (hombre, operador)

¢ Sigue los estandares?

¢ Es aceptable su eficiencia en el trabajo?
¢ Esta consciente del problema?

¢ Es responsable?

¢ Es calificado?

¢ Es experimentado?

¢ Se le asigno el trabajo adecuado?

¢ Esta dispuesto a mejorar?

¢ Mantiene buenas relaciones humanas?

0. ¢Es saludable?

* Maquina (Instalaciones)

1.

© N o g bk~ wbd

¢ Satisface los requisitos de la produccién?

¢ Satisface la capacidad del proceso?

¢La lubricacién (engrasado) es adecuada?

¢ Es adecuada la inspeccion?

¢, Se detiene con frecuencia la operacion debido a facultades mecanicas?
¢ Satisface los requisitos de precision?

¢ Hace ruidos extranos?

¢ Es adecuada la disposicién del equipo?
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9. ¢ Hay suficientes maquinas instaladas?

10. ¢Esta todo en buen orden de operacién?

* Material
1. ¢ Existen algunos errores en el volumen?
¢ Existen algunos errores en la graduacion?
¢ Existe algun error en el nombre de la marca?
¢ Existen algunas impurezas mezcladas?

¢ Es adecuado el nivel del inventario?

2
3
4
5
6. ¢ Hay algun desperdicio en el material?
7 ¢ Es adecuado el manejo?

8 ¢ Esta abandonado el trabajo en proceso?
9 ¢ Es adecuado el arreglo?

1

0. ¢Es adecuado el estandar de la calidad?

+ Método de operacion
1. ¢, Son adecuados los estandares de trabajo?
¢ Estan mejorados los estandares de trabajo?
¢ Es un método seguro?
¢ Es un método que asegure un buen producto?

¢, Es un método eficiente?

¢ Es adecuado el ajuste?
¢, Son adecuadas la temperatura y la humedad?

2

3

4

5

6. ¢ Es adecuada la secuencia del trabajo?

7

8

9 ¢, Son adecuados el alumbrado y la ventilacion?
1

0. ¢Existe el contacto adecuado con los procesos anterior y siguiente?

Las siete herramientas estadisticas
Existen siete herramientas que se utilizan para la resolucion de problemas en el area
de produccidn, estas herramientas solo pueden utilizarse cuando se cuenta con datos y

la tarea es analizarlos para resolver un problema en particular.
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Imai (2014, pp. 287-288) con base en The Quest of Higher Quality: The Deming Prize

and Quality Control, describe las siete herramientas estadisticas.

1. Diagramas de Pareto. Estos diagramas clasifican los problemas de acuerdo con la
causa y fenébmeno. Los problemas se representan en diagramas de acuerdo a su
prioridad, utilizando un formato de grafica de barras, con el 100% indicando la cantidad

total del valor perdido.

2. Diagrama de causa y efecto. Estos diagramas se utilizan para analizar las
caracteristicas de un proceso o situacion y los factores que contribuyen a ellas. Los
diagramas de causa y efecto pueden ser llamadas “graficas de espina de pescado” o

“grafica de hueso de Godzilla”.

3. Histogramas. Los datos de frecuencia obtenidos por las mediciones muestran un
pico alrededor de determinado valor. A la variacion que presentan las caracteristicas de
la calidad se le llama “distribucion” y la figura que muestra la frecuencia en forma de
pico se designa como histograma. Se usa principalmente para determinar los

problemas revisando la forma de la dispersion.

4. Cartas de control. Existen dos tipos de variaciones: las variaciones inevitables que
ocurren bajo condiciones normales y las que pueden llevar a una causa, a esta ultima
se le llama “anormal”. Las cartas de control sirven para detectar tendencias anormales
con la ayuda de graficas lineales. Estas graficas son diferentes de las gréaficas lineales
estandar en que tienen lineas de limites de control en los niveles central, superior e

inferior.
5. Diagramas de dispersion. En un diagrama de dispersion se trazan dos partes de los

datos correspondientes. Las diferencias en el trazado de estos puntos muestra la

relacion entre los datos correspondientes.
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6. Graficas. Existen muchas clases de graficas empleadas, que dependen de la forma
deseada y del propésito del analisis. Las graficas de barras comparan valores por
medio de barras paralelas, mientras que las graficas lineales sirven para mostrar
variaciones durante un periodo. Las graficas circulares sefialan la divisibn por
categorias de valores y las cartas de radar ayudan al analisis de conceptos

previamente evaluados.

7. Hojas de comprobacién. Estas estan diseiadas para tabular los resultados mediante
una revision rutinaria de la situacion.

Estas herramientas son usadas por los ya antes mencionados Circulos de Control de la
Calidad y por grupos pequenos, como el personal de ingenieros y gerentes, esto les

ayuda a identificar problemas y resolverlos.

Las nuevas siete

Existen muchas situaciones administrativas donde no se dispone de los datos
necesarios para la resolucion de problemas, por ejemplo el desarrollo de un nuevo
producto o el desarrollo de un nuevo método de fabricacibn para una mejor
productividad. En estos casos es necesario ir mas alla del enfoque analitico y usar el
meétodo de disefio para la resolucion de los problemas. Las nuevas siete herramientas
del Control de Calidad son utiles en areas como el mejoramiento de la calidad del
producto, reducciéon de costos, desarrollo del nuevo producto y despliegue de la
politica. (Imai, 2014, p. 289)

Imai (2014) enlista las Nuevas Siete herramientas que son:

1. Diagrama de relaciones. Este diagrama aclara las interpelaciones en una
situacion compleja que comprende muchos factores interrelacionados y sirve para
aclarar las relaciones de causa y efecto entre los factores.

2. Diagrama de afinidad. Este es un método de ideas que surgen de repente. Esta
basado en un trabajo de grupo en el cual todo participante escribe sus ideas y

después éstas ideas son agrupadas y realizadas por temas.
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3. Diagrama de arbol. Este es una extension del concepto del valor técnico del
analisis funcional. Se aplica para mostrar las interrelaciones entre las metas y las
medidas.

4. Diagrama matricial. Este formato se usa para aclarar las relaciones entre dos
factores distintos. ElI diagrama matricula suele emplearse para desplegar los
requisitos de la calidad en las caracteristicas de la contraparte (técnicas) y luego
en los requisitos de la produccion.

5. Diagrama matricial para analisis de datos. Este diagrama se usa cuando la carta
matricial no proporciona informaciéon lo bastante detallada. Es el unico método
dentro de las Nuevas Siete que se basa en el analisis de datos y da resultados
numéricos.

6. CPDP (Carta del Programa de Decision del Proceso). Esta es una aplicacion de
la carta del programa de decision del proceso que se utiliza en la investigacion de
operaciones. Debido a que los programa de implantacibn no siempre van de
acuerdo con el plan y debido a que desarrollos inesperados probablemente tengan
serias consecuencias, el CPDP se desarroll6 no sélo para llegar a la conclusiéon
Optima sino también para evitar sorpresas.

7. Diagrama de flecha. Es usado consecuencia en PERT (Program Evaluation and
Review Technique [Evaluacion del Programa y Técnica de Revision]) y en el MCC
(Método del Camino Critico). Utilizan una representacion de red para mostrar los

pasos necesarios para implantar un plan.

Estas son varias las estrategias y herramientas Kaizen que se utilizan en las empresas
para la deteccion y correccion de problemas en sus procesos, las personas encargadas
de los procesos y los grupos pequefios encargados de realizar estas actividades deben
conocer todas las herramientas con el fin de aplicar la correcta a cada situacion que se
presente en una empresa, sin embargo hay una herramienta que aun no ha sido
descrita, esta herramienta se detallara a continuaciéon y es la base de este trabajo
escrito, las 5’s.
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3.Las 5’s

En este capitulo se describe a grandes rasgos esta herramienta de mejora continua, la
cual es la parte fundamental de este trabajo escrito, ya que se busca implementar en
un departamento administrativo de la facultad con el fin de mejorar el flujo de procesos

que se llevan a cabo en dicho lugar.

Lépez (2016) define las 5’'s como una metodologia utilizada para alcanzar y mantener
un entorno de calidad en una organizacién, que ayuda a convertir la organizacién en
una organizacion de aprendizaje. Esta metodologia consiste en una serie de 5 pasos
nombrados en japonés, que constituyen el mantenimiento de la oficina cada uno con su

propio proceso. Los pasos son:

1. Seiri (Organizacién)

2. Seiton (Orden)

3. Seiso (Limpieza)

4. Seiketsu (Estandarizacion)
5. Shitsuke (Disciplina)

Esta metodologia se desarrollé en los 70’s por la empresa Toyota para conseguir un
enfoque sistémico, mejoras duraderas en el nivel de organizacioén, orden y limpieza. Se
basa en el Kaizen, previamente definido y es a partir de los 90’s cuando su aplicacion
comienza a dar sus frutos en otros paises, entre ellos México. (Unidad Politécnica para
el Desarrollo y la Competitividad Empresarial [UPDCE], 2013, p.9)

El objetivo de la metodologia de las 5’'s es lograr un estado ideal donde no haya
materiales ni utiles innecesarios, todo se encuentra ordenado e identificado, se hayan
eliminado las fuentes de suciedad, existe un control mediante el cual se resaltan las
desviaciones o fallos y donde todo esto se mantenga y se mejore continuamente.
(Lépez, 2016)

Zeus Management Consultants (s.f.) enlistan los beneficios de las 5’s, estos son:

44



* Ayuda a los empleados a adquirir autodisciplina

» Destaca los tipos de desperdicios que existen en el lugar de trabajo

» Sefiala productos con defecto y excedentes de inventarios

* Reduce movimiento innecesario

» Permite que se identifiquen visualmente y se solucionen los problemas relacionados
con escasez de materiales, lineas desbalanceadas, averias en las maquinas y
demoras con las entregas.

» Hace visibles los problemas de calidad.

* Reduce los accidentes de trabajo.

* Mejora la eficiencia en el trabajo.

* Reduce los costos de operacion.

* Aumenta el espacio de trabajo disponible.

A continuacion se definira el proceso de cada una de las 5’s con el fin de analizar a
detalle en que consiste cada una, asi como sus beneficios.

3.1 Seiri

También llamado Sentido de la Organizacion, Seiri se refiere a la identificacion de todo
material, tareas y objetos innecesarios y desprenderse de ellos. Los elementos
necesarios se deben mantener cerca del personal que los utilizan, mientras que los

innecesarios se deben retirar del sitio, donar, transferir o eliminar. (UPDCE, 2013)

Lépez (2016) presenta una tabla para poder clasificar los elementos segun su

importancia y por consiguiente su método de almacenamiento.

Tabla 2
Clasificacion de objetos con base en su necesidad
Utilidad Grado de necesidad Método de

(Frecuencia de uso) almacenamiento
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Baja Objetos que no han sido utilizados en el | Apartalos
ultimo afio.
Objetos que solamente se han utilizado Almacenarlos en un lugar
una vez en los ultimos 6-12 meses. distante

Media Objetos que solamente se han utilizado Almacenarlos en un lugar
una vez en los ultimos 2-6 meses. central del puesto de
Objetos utilizados mas que una vez al trabajo
mes

Alta Objetos utilizados una vez a la semana Almacenarlos cerca del

Objetos utilizados todos los dias

Objetos utilizados cada hora

sitio de trabajo o llevarlos

con usted.

Nota. Recuperada de Metodologia de las 5 S y su contribucién para la mejora continua
en los sistemas de gestiéon, 2016, por Lopez, P.

De acuerdo con la UPDCE (2013, p.22) y Vargas (2004, pp. 11-13) los pasos de como

aplicar esta fase de la metodologia, serian los siguientes:

1. Dividir el lugar de trabajo en areas y designar grupos responsables de cada una

de ellas.

o &~ DN

Realizar un recorrido a las areas.

areas que lo requieran.

Hacer inventario de las cosas utiles en el area de trabajo.
Separar, identificar y enlistar los materiales y equipos que no sirven.

Los materiales innecesarios pero de valor, se donan, venden o transfieren a las

6. Los materiales innecesarios sin valor, se deben eliminar.

Algunos beneficios de esta fase, estos son:
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» Seguridad, debido a que se preparan los lugares de trabajo para una mayor
productividad.

» Se libera espacio util en la organizacion.

* Menor costo de inventarios por no tener objetos de mas.

* Reduce los tiempos de acceso al material, documentos, herramientas y otros
elementos de trabajo.

» Mejora el control visual de areas de trabajo, elementos de produccién, carpetas con
informacion, planos, sefialamientos, etc.

» Elimina las pérdidas materiales que se deterioran por la exposicion a un ambiente no
adecuado.

» Facilita las acciones de mantenimiento, gracias al despeje de areas de trabajo es

mas sencillo identificar alguna falla en el espacio de trabajo.

Una herramienta que es de gran ayuda en esta fase son las Tarjetas Rojas, estos son
controles visuales. Esta herramienta consiste en colocar tarjetas rojas sobre elementos
que deben evaluarse para considerar si son necesarios 0 no. Las tarjetas deben
describir el objeto, la razén por la que es o no es necesario (defectuoso, obsoleto, no
se necesita) y la accidén que se realizara con el objeto, desechar, reciclar, donar, vender,

etc.

3.2 Seiton

Esta “S” se refiere al Orden, consiste en encontrar un lugar adecuado y facil de ubicar
donde podamos almacenar los materiales que quedan después de haber aplicado la
primera “S”, tiene que contar con 3 puntos clave: facil de encontrar, utilizar y devolverlo
al lugar donde pertenece. Esto reducira tiempos y energia al momento de buscar algun
material importante o de frecuente uso. (Japan International Cooperation Agency, s.f.,
p.27)

La UPDCE (2013, p.32) nos indica el procedimiento para llevar a cabo esta fase del
proceso de las 5’s, el cual es el siguiente:
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Paso 1: Decidir la localizacion mas apropiada de los elementos, se debe tomar en
consideracion:

« La manera mas rapida de encontrarlas y utilizarlas

* Reducir al minimo el traslado interno de materiales

* La reduccién de espacios

 Evitar movimientos innecesarios y sobre todo perjudiciales

» Asegurar que no se generen riesgos o peligros en funcidén de su ubicacién y cercania

a otros elementos o componentes.

Paso 2: Determinar clara y precisamente las localizaciones de los materiales. Una vez
que se haya determinado, se debe proceder a la identificacion de las mismas, asi todo
el personal puedan encontrar con facilidad y rapidez los objetos y/o espacios, ademas
de saber cuantas cosas hay en cada sitio, esto es facil de identificar con los controles

visuales.

Los controles visuales son medios comunes de comunicacion que proyectan una
imagen relevante para la organizacién, para este paso los posters o tableros de noticias
son esenciales, en ellos se registra el inventario segun el espacio donde se esta
buscando cierto material, sin embargo existen mas herramientas para ordenar los
materiales, como el etiquetado, coédigo de colores, enumeracion o bien acomodarlos en

zonas de acuerdo a su utilidad. (Japan International Cooperation Agency, s.f., p.28)

De acuerdo con la UPDCE (2013, p.43) y Vargas (2004, p. 17) los beneficios de esta

fase serian:

. Facilidad para encontrar documentos u objetos, economizando tiempos vy
movimientos.

» Mejora la apariencia del area de trabajo.

» Disponer de un sitio adecuado para cada elemento de trabajo, facilitando su acceso
y retorno al lugar y evitando despilfarros de tiempo y de movimientos por busquedas.
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* Mejora la productividad al minimizar o eliminar los tiempos improductivos. Se
eliminan pérdidas por errores y se mejora el cumplimiento de las 6rdenes de trabajo.

* Mejora la distribucion de muebles, maquinas, equipos y se libera espacio.

+ El aseoy limpieza se pueden realizar con mayor facilidad y seguridad.

* En el caso de la maquinaria, facilita la identificacion visual de los elementos de los
equipos, sistemas de seguridad, alarmas, controles, etc.

» Permite marcar e identificar todos los sistemas auxiliares del proceso, como tuberias,
aire comprimido, combustibles; incrementa el conocimiento de los equipos por parte
de los operadores de produccion.

+ Se mejora la informacion en el sitio de trabajo para evitar errores y acciones de
riesgo potencial, incrementando la seguridad.

* Mejora la apariencia del lugar de trabajo, comunica orden, responsabilidad y

compromiso con el trabajo, mejorando con ello el ambiente laboral.

3.3 Seiso

Se refiere al sentido de la limpieza, consiste en la identificacion y eliminaciéon de
fuentes de suciedad, para asegurar que todos los materiales de trabajo se encuentren
en Optimas condiciones para su uso. No obedece unicamente a cuestiones estéticas,
sino a eficiencia y seguridad y se liga de igual manera al mantenimiento preventivo.
(Lépez, 2016) EI limpiar el propio lugar de trabajo diariamente crea una pertenencia y
un compromiso para los trabajadores. (Japan International Cooperation Agency, s.f., p.
28)

La UPDCE (2013, p.46) nos indica como se aplica:

Paso 1. Jornada de Limpieza

Comunmente se realiza una campafa de limpieza general como un primer paso para
implementar las 5’s, en esta se limpian los pasillos, el equipo, armarios, almacenes, etc.
Esta jornada de limpieza ayuda a obtener un estandar de la forma en que deben estar

las areas permanentemente. Ayuda a comprometer al personal.

Paso 2. Determinar las metas de la limpieza.
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Existen tres categorias o tipos de limpieza que deben considerarse:

+ Elementos almacenados (Materiales, accesorios, utiles).

» Equipos (Maquinas, accesorios, utiles de trabajo, equipo de oficina)

» Espacios (Pisos, areas de trabajo, pasillos, paredes, columnas, techos, ventanas,

estantes, cuartos de servicio, salas y luces.

Paso 3. Determinar las responsabilidades de la limpieza.

La limpieza de las estaciones y areas de trabajo son una responsabilidad de todos los
que trabajen en ellas. Pueden usarse dos herramientas para esta limpieza:

Mapa de asignacién de 5’s: En un mapa se muestran las areas y quien es el
responsable de cada una de ellas.

Programa de Limpieza: En un programa se muestra en detalle el responsable de la
limpieza de cada area, los dias y las veces en el dia.

Esta responsabilidad puede rotarse entre los miembros del grupo.

Paso 4. Determinar los métodos de limpieza.

Elaborar un manual o procedimientos de limpieza. Este manual debe incluir:

» Propésito de la limpieza

» Fotografias o grafico de asignacion de areas (estandar)

* Los elementos de limpieza y seguridad necesarios y la forma de utilizarlos, asi como
la frecuencia y tiempo medio establecido para esta labor.

» Descripcion de las actividades de limpieza, incluyendo la inspeccion antes del
comienzo de turnos, las actividades de limpieza durante el trabajo, y las que se
hacen al final del turno. Es importante establecer tiempos para estas actividades
para que lleguen a formar parte natural del trabajo diario.

Paso 5. Preparar las herramientas y utiles de limpieza.

En este paso aplicamos el Seiton (Orden) a los elementos de limpieza, almacenados

en lugares faciles de encontrar y devolver. El personal debe estar entrenado sobre el

empleo y el uso de estos elementos desde el punto de vista de la seguridad vy

conservacion de estos.

50



Paso 6. Implantar la limpieza.

Realizar las acciones de limpieza retirando polvo, aceite, grasa sobrante de los puntos
de lubricacion, éxido, pintura y otras materias extrafias en las superficies; asegurar la
limpieza de pisos, paredes, cajones, maquinaria, ventanas, etc.

Durante la limpieza se toma informacion sobre las areas de acceso dificil, que permitira
realizar acciones de mejora continua para su eliminacion.

La limpieza debe llevarse a la practica, siendo muy estrictos en los detalles finos y en el
cumplimiento de los estandares, pacientes para aceptar fallas de los colaboradores y
perseverante para no abandonas el esfuerzo de que ésta se convierta en un habito.

El reforzamiento de los comportamientos deseados es vital para el éxito.

Paso 7. Inspeccion continua y mantenimiento mediante limpieza.

La limpieza es un evento importante para aprender del equipo e identificar a través de
la inspeccion de posibles mejoras que requiere el equipo. La informacion es registrada
en fichas o listas para un futuro analisis y planificacién de acciones correctivas.

Seiso no es solamente limpiar, es implementar una responsabilidad dentro de los
trabajadores por su espacio de trabajo, gracias a esta “S” fomentamos que el
trabajador piense en estrategias que ayuden a identificar las fuentes de suciedad vy

contaminacion para su futura eliminacion.

Vargas (2004, p.20) enlista los beneficios de esta fase:

» Aumentara la vida util del equipo e instalaciones

* Reduce las probabilidades de contraer alguna enfermedad
* Menos accidentes

« Mejora el aspecto del ambiente laboral
3.4 Seiketsu

Esta “S” se refiere al sentido de la estandarizacion, consiste en crear los estandares

que diferencien con facilidad una situacién normal de otra anormal, de forma sencilla y
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visible para todos: mapas, colores, etiquetas, indicadores, marcas, simbolos, luces,
sonidos.(L6pez, 2016)

Su proposito es preservar los altos niveles de organizacion, orden y limpieza.
Consolidar el funcionamiento de todas las reglas definidas en las etapas precedentes,
con un mejoramiento y una evolucién de la limpieza, verificando lo que se realiz6 y
aprob6 con anterioridad. (UPDCE, 2013, p.64)

Se debe mantener un ambiente donde las 3’S anteriores puedan ser implementadas de
la misma forma en toda la organizaciones, los empleados pueden tomar una parte
activa en el desarrollo de estos estandares. (Japan International Cooperation Agency,
s.f., p.35)

Esta estandarizacién crea criterios en el personal, ayudan a establecer el ;Qué?.
¢Quién?, ;Como?, ¢Cuando?, ;Db6nde? y ¢Por qué?. No debe dejar lugar a
interpretaciones, gustos o inclinaciones personales. Los estandares deben ser faciles
de entender, se deben manifestar de una manera visual para una mejor comprension.
Las personas que controlan y administran las cosas debe tener la capacidad de
diferenciar entre las situaciones normales y anormales para poder actuar de acuerdo a
la situacion. (UPDCE, 2013, p. 65)

Los beneficios que menciona Vargas (2004, p. 22) de esta fase son los siguientes:

» Se genera un conocimiento que puede ser aplicable posteriormente

» Se crea un bienestar en el trabajador al crear un habito de mantener un ambiente de
trabajo impecable

* El personal conoce mas a fondo el equipo con el que trabaja

» Se evitan errores de limpieza que podrian generar accidentes o riesgos innecesarios

3.5 Shitsuke
La ultima “S” se refiere a la Disciplina, consiste en crear condiciones que fomenten el

compromiso de los miembros de la organizacion para formar un habito con actividades
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relacionadas con las 5’S. Se debe trabajar permanentemente de acuerdo con las
normas establecidas, hacer de la organizacion, orden y limpieza una practica diaria en
la empresa, asumida por todos. (UPDCE, 2013, p. 72) La responsabilidad de llevar esta
fase a cabo es compartida entre la administracion y la fuerza de trabajo, los gerentes
deben recordar los principios de las 5’s a sus empleados y reforzarlos a través de

mensajes y comportamientos consistentes. (Olofsson, 2012)

La UPCDE (2013, p. 73) nos menciona algunos pasos para crear esta disciplina:

1. Uso de ayudas visuales

2 Recorrido a las areas, por parte de los directivos

3. Publicacion de fotos del Antes y Después

4. Boletines informativos, carteles

5 Establecer rutinas diarias de aplicacion como “5 minutos de 5’s”, actividades

mensuales, semestrales, etc.
6. Realizar evaluaciones periodicas (auditorias), utilizando criterios pre-

establecidos, con grupos de verificacion independientes.

Finalmente Vargas (2004, p. 24) nos habla de los beneficios de esta fase que son:
 Se evitan sanciones

» Se mejora la eficacia del equipo de trabajo

* El personal es mas apreciado por los jefes y sus comparieros

* Mejora la imagen de la empresa

Las 5’s es la herramienta indispensable para la propuesta de mejora continua en este
trabajo escrito, por lo tanto, ya conocemos su estructura asi como la filosofia de Kaizen
que sustenta las actividades que se desean implementar. Antes de ver la propuesta
escrita como tal, es necesario conocer el contexto de la UNAM y del area de Bolsa de

Trabajo de la Facultad de Psicologia en cuanto a calidad y a mejora continua, tema que
sera detallado en el siguiente capitulo.
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4. Calidad en la UNAM

Como se menciona en el titulo del capitulo, éste estara enfocado en la descripciéon de
la administracion de la calidad en la UNAM, los sistemas que rigen actualmente en las
unidades administrativas y los principales aspectos que impactan la administracion en
la UNAM.

Sin embargo, debido a la falta de informacion actualizada, se utilizara como referencia
para este capitulo, el texto de Salvador Castro Huerta que lleva por nombre “Teoria y
practica de la calidad en la gestibn administrativa’(2007), en él se encuentra la
informacion necesaria para comprender como funciona actualmente el manejo de la
calidad de la UNAM.

Castro Huerta (2007) presenta dos conceptos que son necesarios para que exista la
calidad, estos son la administracion y la gestion.

En palabras de Chiavenato (en Castro Huerta, 2007, p.176), la administraciéon se define
como “el proceso de interpretacion de los objetivos (propdsitos o fines) propuestos por
una organizacién y su transformacion en accion organizacional, a través del
planteamiento, organizacién, direccion y control de todos los esfuerzos realizados en
todas las areas y en todos los niveles de la organizacion, con el fin de alcanzar tales

objetivos de la manera mas adecuada a la situacion”.

Castro Huerta (2007, p.176) define a la gestion como el esfuerzo continuo y sistematico
de la administracion para coordinar las acciones basadas en los planes y objetivos
definidos, con el fin de realizar las tareas que corrijan y aseguren la marcha de una
institucion en la direccion y los términos previstos. En la gestién no es solo necesaria la
recopilacion de informacién, sino también la constante toma de decisiones, e involucra

actividades de comunicacion, persuasion, liderazgo e iniciativa.
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Es indispensable que una institucion educativa cuente con distintos procesos que
ayuden a definir las actividades necesarias para que se necesitan para un buen
desempefio de sus estudiantes, investigadores y docentes. Por lo tanto, la
administracion y gestion institucional se define en la forma en que cada institucion

estructura, organiza y dirige estas funciones.(Castro, 2007, p.176)

En las instituciones de educacidén superior no existe un sistema unico de gestion y
administracion ya que cada una de estas tienen objetivos y fines diferentes, por otro
lado, existe una separacién entre las funciones académicas y las administrativas, estas

ultimas cuentan con decisiones propias y autbnomas de operacién y evaluacion.

La problematica con esta situacién se manifiesta como una insatisfaccion por parte del
sector académica que demanda una administracion de recursos y procesos que le
permita mejorar el desempefio de sus funciones, en tanto que el sector administrativo
reclama mayor atencidn en la observancia de politicas y procedimientos que,

generalmente, se traducen en requisitos, formatos, informes, etc. (Castro, 2007, p.178)

Castro Huerta (2007, p.178) menciona que los intentos para hacer eficiente vy
modernizar la administracion se reducen en la automatizacion de los procesos
administrativos y, muy frecuentemente, en la creacion de areas especializadas en
aspectos técnicos, que se traducen en esfuerzos necesarios, pero insuficientes para la
satisfaccion de los requerimientos para el mejoramiento de la calidad de la
administracion de la docencia, la investigacion y la extension en las instituciones de

educacion superior.

Otro factor a tomar en cuenta al momento de estar a la vanguardia en el ambito
académico y la intervencion en organizaciones es la cultura e identidad organizacional.
La cultura organizacional permite entender la relacion entre la organizacién y su
entorno, para entender que la relacion del hombre con su ambiente social y material se

encuentra definida por los mismos seres humanos.

55



Andrew Pettigrew (1979, en A. Lopez, 2007, p. 20) fue el primer autor en definir la
cultura organizacional, en sus palabras, la cultura es el sistema por el cual un grupo
dado en un momento determinado acepta, publica y de manera colectiva, los
significados operativos por los cuales interpreta su situacién y a si mismo, a través de

un sistema de términos, formas, categorias e imagenes.”

La cultura es la base de la actividad en la empresa, es la raiz del sistema y la
encargada del buen funcionamiento de una organizacion. Para que haya éxito en los
proyectos de implementacion es necesario el talento y la aptitud de la gerencia, ellos
producen el cambio en la cultura motriz de la empresa, a tiempo y en concordancia con
las estrategias, las estructuras y los sistemas formales de gerencia. (Castro, 2007, p.
208)

Existe una posibilidad de que el cambio implementado no sea lo suficientemente
influyente para cambiar la cultura matriz de la empresa, Castro (2007, p.209) menciona
que es imposible determinar, desde un punto de vista de observador, si los cambios
implementados modificaron la cultura organizacional, ya que existe una resistencia al

cambio.

Por lo tanto es necesario evitar que el cambio se plantee a nivel de discurso, ya que
esto solo queda como una modificacion superficial, sin saber a ciencia cierta si la
cultura fue afectada por esta pobre participacion; se debe realizar en una estructura de
cascada, iniciada por los gerentes y que ellos a su vez lo implementen en sus areas de
cargo, de ésta forma no habra un area que no haya quedado sin participacion e
influencia de la gerencia y finalmente, que exista un seguimiento que evite regresar a la

cultura anterior y que se genere una mayor resistencia al cambio.

Origenes de la administracion en la UNAM
Castro Huerta (2007, pp. 219-221) nos habla de la creacion en la UNAM desde su
nacimiento con la Cédula Real, emitida el 21 de septiembre de 1551, por el Rey Felipe

Il, en la ciudad de Toro , Espafa, se crea la Real y Pontificia Universidad de México en
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la capital de la Nueva Espafia. A principios del siglo XX el presidente Porfirio Diaz emite
un decreto que le da vida a la Ley Constitutiva de la Universidad Nacional de México,
en septiembre de 1914, Venustiano Carranza, encargado del poder ejecutivo, decreta
la reforma a la Ley Constitutiva de la Universidad Nacional de México, lo cual abrevio
varios de los procesos y trabajos preparatorios para la liberacion definitiva de la
Universidad Nacional de México, apartando los obstaculos administrativos y de mero

tramite.

Finalmente el 10 de enero de 1922, el rector de la Universidad, Antonio Caso, emitio los
reglamentos interiores de la Universidad Nacional de México, que obtuvo su autonomia
en 1929, reconocimiento que le permiti6 organizarse, administrarse y funcionar

libremente.

Administracion.

En 1994, se estableci6 el Comité y la Coordinacidn de Normatividad y Sistema
Administrativos. En febrero de 1997, se reorganiz6 la Estructura Administrativa; la
Secretaria General; la Secretaria Administrativa; la creacion de la Secretaria de
Planeaciéon y el acuerdo que reorganiza la Secretaria de Asuntos Estudiantiles de la

Universidad Nacional Autbnoma de México. (Castro, 2007, p.221)

Con el fin de manejar de manera eficaz y oportuna la administracion universitaria, en
noviembre de 1998 se llevd a cabo una segunda reunion entre el Patronato y la
Secretaria Administrativa de la UNAM, en ésta, se llegdb a una serie de acuerdos
enfocados a brindar un frente uUnico de gestion administrativa para las dependencias
universitarias, lo cual redundé en la simplificaciéon de tramites y la disminucién de los

tiempos de ejecucién. (Castro, 2007, p.221)

La UNAM cuenta con una estructura administrativa que desempefia actividades de
apoyo, gestién y control administrativo en las distintas actividades académicas. Esta
estructura administrativa orienta sus servicios de acuerdo con manuales de

procedimientos, reglas y rutinas de accién que a veces de manera desafortunada,
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generan una serie de inercias, llamadas comunmente como “usos y costumbres”, las
cuales, en conjunto con la falta de una capacitacién adecuada y con la proteccion
sindical amparada por el Contrato Colectivo del Trabajo, tienden a obstaculizar la
accion institucional y tienen como consecuencia que entre la academia y la
administracion se den fricciones, que dificultan la marcha de los procesos

universitarios.(Castro, 2007, p.223)

A pesar de esto la administracion central de la UNAM, ha realizado varias acciones
para mejorar la calidad de la administracion en términos de eficacia y eficiencia,
haciéndola mas céalida y humana, un ejemplo de estas acciones son la actualizacion de
los manuales de organizacion y procedimientos, el mejoramiento de los sistemas de
informacion y de control, los procesos operativos y el fomento de una cultura laboral de
servicio con calidad y calidez, a lo cual contribuyen los programas de capacitacion en
todos los niveles, asi como el reconocimiento al buen desempeno administrativo.
(Castro, 2007, p.224)

Con el fin de poder implementar nuevas maneras de mejorar la gestion administrativa,
las autoridades universitarias deben tomar mayor conciencia sobre la tarea de disefar
estrategias que sean efectivas y que puedan lidiar con el desafio que representa la

cultura de la organizacion.

Para que exista un buen nivel de desempefio administrativo es necesario desarrollar
modelos que se enfoquen en los resultados demandados por la comunidad
universitaria, para que estas funciones sean desempefadas de la mejor manera
posible, sus estructuras jerarquicas, funcionales, normativas y operativas deben ser

revisadas constantemente. (Castro, 2007, p.227)

Debido a la preparacion tanto mecanica como administrativa que requiere la
implementacion de programas para fortalecer y profesionalizar a los servidores
administrativos, universidades como la UNAM han democratizado sus estructuras y

normatividad para manejar una gestion administrativa de calidad. (Castro, 2007, p. 228)
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En lo que respecta al ambito administrativo Castro Huerta (2007, p. 230) afirma que
este es una estructura institucionalmente formalizada, es respaldada por la Legislacién
Universitaria (la cual nos rige juridicamente), sin embargo, las funciones de esta
estructura son exhaustivamente detalladas; se deben realizar una gran cantidad de
tramites, operaciones y gestiones de personal, lo cual representa una utilizacién de
grandes cantidades de recursos de todo tipo (econdmicos, materiales, humanos,

tiempo, etc.)

Esto aunado al mal manejo de los recursos humanos, crean una carencia de la cultura
organizacional administrativa, esto genera una falta de compromiso por parte de los
trabajadores de la institucion; la delimitacion de funciones y responsabilidades es poco
clara, lo cual genera procesos innecesarios y da resultados insatisfactorios. (Castro,
2007, p.230)

De igual manera encontramos una falta de trabajo en equipo dentro de la
administracion universitaria, este concepto es indispensable en la administracion
moderna, debido a la falta de comunicacién, cada area se ha vuelto independiente,
generando una baja coordinacién, no hay apoyo entre el personal y en algunos casos

se ponen obstaculos para dificultar la realizacion del trabajo.

Castro Huerta (2007, pp. 269-312) nos habla sobre uno de los procesos de
implementacion de la calidad en la UNAM, describe la construccién, instrumentacion e
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001:2000 en
los procesos basicos de la administracion de la UNAM.

Se implementé en 132 secretarias y unidades Administrativas de la UNAM, en un
periodo de 2003 a 2007, mejorando de manera permanente la calidad de los servicios
proporcionados a la comunidad académica. Estos resultados fueron avalados por el
Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion, A. C.
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Actualmente el Sistema de Gestidon de Calidad de la UNAM sigue sustentado bajo las
normas ISO 9001, el doctor Fernando Cérdova, actual director de planeacién y gestion
de la calidad universitaria, declaré recientemente que en estos momentos se esta
transitando a la norma ISO 9001:2015 en 130 sitios de la institucion. Por lo que se esta
buscando el seguir mejorando la calidad de los servicios administrativos universitarios,
por medio de auditorias y estandarizacion de los procesos. (Cérdova, F., correo

electrénico, 12 de marzo del 2018)

Sin embargo siguen existiendo retos y perspectivas de la administracion universitaria
que obstaculizan la implementacion de una mejora en sus procesos y resultados, esto
se debe al constante avance del conocimiento, la ciencia, la tecnologia, el
comportamiento y los movimientos que impactan a la sociedad y a las instituciones
educativas. (Castro, 2007, p.313)

Actualmente existen obstaculos y debilidades en las instituciones, como lo son: la
estandarizaciéon de los procesos, la resistencia al cambio, la baja calidad del servicio, la

insatisfaccion en el trabajo, la pérdida de motivacién y la fragmentacién de las tareas.

Castro Huerta (2007, p.215) nos menciona que ante esta realidad, el dominio de las
tecnologias de la informacion se vuelve indispensable para implementar una
administracion integral, porque esto genera aprendizaje, genera una “organizacion
inteligente”, lo que guia a los miembros de una empresa a un redisefio organizacional
como estructura del poder y la renovacion del conocimiento, este proceso busca
incrementar la colaboracion, lograr una rapidez en todo y desarrollar varias habilidades

que mejoran la cultura organizacional como la innovacién y la responsabilidad.

Como se ha mencionado en capitulos anteriores el éxito de este tipo de cambios en
una empresa dependen de las relaciones entre los miembros de la empresa (directivos,
gerentes, trabajadores), estas deben ser relaciones calidas y de apoyo, el éxito
depende de la calidad de los grupos de trabajo y las unidades que los conforman;

también deben ser una administracion basada en el liderazgo, debe existir una
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prioridad hacia los mas capaces ya que ellos veran por sus allegados y por el

desarrollo de la empresa.

5. Propuesta de Implementaciéon

Después de haber revisado todo lo referente a la calidad, su historia alrededor del
mundo, sus distintas corrientes, herramientas y el contexto mexicano de la calidad, es
momento de describir el objetivo principal de este trabajo, la implementacién de la

herramienta de las 5’s en un area administrativa de la UNAM.

Justificacion

La razon de esta propuesta de implementacion es la experiencia que se tuvo dentro del
departamento de Bolsa de Trabajo de la Facultad de Psicologia, el conocimiento de los
procesos y del ambiente de trabajo en cuestiones de calidad promovio la creacién de
este trabajo escrito y por consiguiente la propuesta de implementacion de las 5’s, ya
que en el ultimo semestre de la carrera mientras se realizd el servicio social en este
departamento, se dio el primer acercamiento hacia la calidad, la mejora continua, sus

herramientas y ventajas.

Situacién Actual
De acuerdo al Manual de Procedimientos del Programa de Servicio Social y Bolsa de
Trabajo (Anexo 1) se cuentan con cuatro procesos principales dentro de las actividades
diarias de este departamento:

1. Registro de candidatos

2. Registro de vacantes

3. Feria de Empleo de la Facultad de Psicologia

4. Cursos de capacitacion
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Siendo los mas recurrentes los primeros dos, cada proceso esta descrito
detalladamente de modo que cualquier nuevo integrante de la Bolsa de Trabajo

conozca el proceso y sepa como correrlo por su cuenta.

Dentro de cada proceso existen ciertos documentos (fisicos y digitales) que son
necesarios para el correcto funcionamiento del mismo, por lo tanto es necesario
enlistarlos para que sean tomados en cuenta al momento de una implementacién como

la planteada en este trabajo.

Tabla 3
Procesos del departamento Bolsa de Trabajo de la Facultad de Psicologia
Proceso Documentos Fisicos | Documentos Documentos Faltantes
Digitales
Registro de « Folleto de requisitos | Ninguno Ninguno
candidatos de inscripcion

« Guia para curriculum
« Carta compromiso

« Expediente del

candidato
Registro de « Expedientes de Formato de « Plantilla de publicacion
vacantes candidatos promocion de de la vacante en redes

vacantes sociales.

« Formato de
promocion de
vacantes (impreso)
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Feria del « Material de difusién [« Informacién Ninguno
empleo de la (impreso) de la Feria
Fac. de Psic. « Formato de
o Curriculums inscripcion
 Listade
Empresas
« Croquis de
Empresas
« Material de
difusiéon
« Solicitud de
compra
« Orden de
servicio
« Curriculums
- Lista de
Asistentes
« Evaluacion
para
candidatos
« Evaluacion
para
empresas

Cursos de « Convocatoria « Calendario de | Ninguno

capacitacion (impreso) cursos

« Convocatoria

- Lista de alumnos « Solicitud de
(impresa) aula

« Lista de

« Constancia Alumnos

« Plantilla de
Constancia

Nota. Elaboracion propia, con base en el Manual de Procedimientos del Programa de
Servicio Social y Bolsa de Trabajo (8 de Octubre del 2018)

Debido a las distintas causas externas que podrian ocasionar que el proceso se
retrase, el motivo de esta propuesta no es el de disminuir los tiempos en los que se
realiza cada proceso, el objetivo es hacer un cambio en el entorno laboral para al
mismo tiempo hacer mas eficaces los procesos para los responsables del

departamento.
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Paso 1: Seiri (Clasificacion)

Este proceso se debe iniciar realizando una limpieza a fondo a toda el area de trabajo,
se debe limpiar los equipos electrénicos y las instalaciones para dejarlo a modo de una
estandarizacion de coémo debe mantenerse esa area; deben sacarse todas las
carpetas, herramientas, papeleria y objetos que no pertenecen al area de trabajo
(Botellas de agua, fotos, plantas, comida, adornos, basura, etc.), acto seguido es

necesario separarlas entre las cosas necesarias y de las que podemos prescindir.

Una vez que ya se ha hecho esta separacién se deben clasificar las cosas por la
frecuencia de su uso, en el caso del departamento de Bolsa de Trabajo, como ya
revisamos anteriormente existen ciertos archivos o documentos que deben tenerse a la
mano para que el tiempo de respuesta sea corto, por lo tanto estos documentos deben
ser considerados como de uso muy frecuente.

Se debe realizar una lista donde se registre todo articulo encontrado, su ubicacion,
cantidad del mismo, frecuencia de uso, ¢ Es 0til?, accidn sugerida (este punto se refiere
a lo que se hara con el objeto, si es util seguira en el proceso de implementacion, en el
caso contrario, ¢Le servira esta herramienta a otro departamento o puede ser

reciclado?, si no hay una respuesta a esto lo eliminamos.

A continuacion podemos encontrar un ejemplo de la lista de lo que se encuentra en

este paso:
Articulo Cantidad | Ubicacion | Frecuenci | (Es | Accion Sugerida
a de uso util?
Folleto de 20 | Folder en Diaria Si Clasificar cerca del area de
requisitos de revistero trabajo
inscripcion
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Plumas 10 | Recipiente | Diaria Si Utilizar las necesarias y las

sobre sobrantes almacenarlas o
escritorio. donarlas a otro
departamento
Botella de 2 | Estante | ---—--- No Eliminar

Agua

Paso 2: Seiton (Ordenar)

Una vez realizadas las acciones correspondientes al primer paso, el area de trabajo
sera liberada de objetos o herramientas que no se van a usar o que bien no es
necesario tenerlas a la mano debido a su frecuencia de uso, su presencia no haria mas

que retrasar los procesos que se llevan a cabo.

Ahora, este paso consiste en la clasificacion de aquellas herramientas u objetos que
nos son Uutiles, se debe ubicarlos en en sitios estratégicos donde sean faciles de

encontrar y al mismo tiempo sea facil retornarlos a su lugar correspondiente.

El realizar esta ubicacion le permite al empleado la facil y rapida ubicacion de los
materiales y herramientas de trabajo, nos ayuda a llevar un control del inventario de lo
que se esta utilizando y finalmente da una buena imagen al cliente ya que da la

impresion de que se esta realizando un trabajo de calidad.

Para realizar este paso contamos con algunas herramientas que nos ayudaran a
organizar nuestros materiales de una forma conveniente.

Una de estas herramientas son los controles visuales, estos controles consisten
principalmente en ser una representacion de lo que se esta ordenando para poder ser
ubicados y separados para su correcta clasificacion y estandarizacién. Para el caso

que le corresponde a este trabajo la manera de proceder seria la siguiente:
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Debido a que el proceso mas recurrente es el registro de candidatos es
necesario tener los documentos del proceso cerca de donde se encuentre el
empleado para que el estudiante o pasante sea atendido de manera rapida y
efectiva, para facilitar esto se deben poner los folletos de requisitos, las guias
para curriculum, las cartas compromiso y los expedientes de candidato, en un
revistero que esté ubicado en cada escritorio, cada formato separado por folders
y con un letrero que indique que contiene cada folder asi como una miniatura del
formato debajo de la etiqueta. De igual modo es necesario tener una carpeta
(digital) en el escritorio de la computadora con el nombre REGISTRO DE
CANDIDATOS y que en ella se encuentren estos documentos digitalmente para

poder ser impresos cuando el inventario necesite ser renovado.

En el caso del proceso de Registro de vacantes, la recomendaciéon seria tener
una carpeta (digital) en el escritorio de la computadora con el nombre de
REGISTRO DE VACANTES, en esta carpeta debe encontrarse el archivo digital
del formato de promocion para vacantes asi como las plantillas para la
publicacion de vacante en redes sociales, dentro de esta carpeta debe existir
otra donde venga el afio vigente, en este caso 2018 y dentro de la carpeta 2018
una carpeta por cada rama de la psicologia de las cuales se estan recibiendo las
vacantes, esto para poder llevar un control electronico de las vacantes y de los
candidatos que se estan mandando a cubrirlas, asi podremos evitar el uso
innecesario de papel que podria maltratarse o perderse por algun error humano.
Para los candidatos y vacantes que ya se tienen de forma impresa, es necesario
realizar un proceso similar al que se hizo digitalmente, tener una carpeta para
cada rama de la psicologia de la cual se estan recibiendo las vacantes y
ponerlas sobre una repisa, esta debe estar lo mas cerca posible del lugar del
empleado para no perder tiempo en traslados innecesarios, la repisa se debera
etiquetar con un letrero con el nombre VACANTES. Para los candidatos se
espera una accion similar, separarlos por sus conocimientos en las ramas del

conocimiento de la psicologia y de ser posible ponerlos en una repisa debajo de
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la carpeta de VACANTES, etiquetar la repisa bajo el nombre de CANDIDATOS,
de esta forma facilitamos el acceso a ambas carpetas para que sean tomadas y
devueltas al mismo tiempo, finalmente, cada carpeta debe ser etiquetada con su
respectivo contenido (Clinica, Organizacional, Conductiva, Neurociencias,

Social. etc.).

Para el proceso de Feria del empleo de la Facultad de Psicologia primero es
necesario crear su correspondiente carpeta digital, nombrada FERIA DEL
EMPLEO, en ella debe ubicarse todo archivo generado correspondiente al
proceso, la informacién de la feria, formato de inscripcion, lista de empresas,
etc., es recomendable que se cree dentro de esta carpeta otra con el afio en el
que se esta realizando el proceso para llevar un mejor control de la informacién,
de las solicitudes de compra y de las 6rdenes de servicio que se van a utilizar.
Debido a que es un proceso no tan recurrente, el material fisico puede estar
ubicado en un lugar de facil acceso pero que no dificulte el acceso a los
materiales de los dos procesos anteriores. Debido a que los curriculums
recibidos durante la feria seran enviados a las distintas vacantes es necesario
compilarlos en una sola carpeta nombrada CVs FERIA EMPLEO, dividir esta
carpeta por ramas de la psicologia en la que se especializan estos candidatos y
ubicar la carpeta en la misma repisa en la que se encuentran los candidatos,
colocandola en el ultimo lugar del orden que se realiz6 en el proceso anterior

para evitar retrasos al momento de tomar las carpetas necesarias.

Finalmente para el proceso de los Cursos de capacitacién, actuaremos como lo
hicimos con los anteriores procesos, crearemos una carpeta digital dentro de la
computadora nombrada CURSOS CAPACITACION, dentro de ella ubicaremos
los documentos necesarios para el proceso, el calendario de cursos, la
convocatoria, solicitud de aula, etc., del mismo modo es necesario realizar una

carpeta dentro de ésta etiquetada con el afio en el que se esta llevando el
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proceso para llevar un mejor control del trabajo que se esta realizando. Para el
material fisico vamos a repetir la misma accion que realizamos en el proceso del
registro de candidatos, en un revistero etiquetado con el nombre CURSOS
CAPACITACION, ubicaremos folders que contengan la convocatoria, la lista de
alumnos por cada curso y finalmente las constancias de cada curso, cada folder
etiquetado con su correspondiente nombre y miniatura de lo que contiene, este
revistero puede ser ubicado en la gaveta de un escritorio ya que no es un

proceso recurrente y podra ser ubicada facilmente cuando sea necesario.

Paso 3: Seiton (Limpieza)

Ahora que ya tenemos todo el material ubicado, controlado y seccionado es necesario
incentivar la costumbre de la limpieza en el area de trabajo asi como el mantenimiento
de la clasificacién y el orden del material que se realiz6 previamente. Es necesario
tener un buen programa para implementar este paso asi como el inventario necesario y

el tiempo para la ejecucién de esta implementacion.

Vargas Rodriguez (2004) en su Manual de Implementacién de las 5’'s menciona el
correcto procedimiento para implementar este paso. El proceso principal es una
campana de limpieza ya que esto genera un buen inicio y preparacion para la practica
de la limpieza constante, esta campafia nos ayudara a crear un estandar de como debe

mantenerse el equipo y las instalaciones.

Lo primero por hacer es planificar el mantenimiento, el jefe del area debe realizar un
plan de trabajo en el cual se le asigne a cada integrante del equipo una responsabilidad

dentro de la limpieza del lugar de trabajo.

Después es necesario preparar un manual de limpieza que debe incluir los siguientes
puntos los cuales seran contestados para motivos de una explicacion clara de la

propuesta que le compete a este trabajo escrito:
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Propésito de la limpieza: El generar una cultura de la limpieza y el orden dentro
del trabajador y generar un estandar que debera mantenerse para siempre tener

un lugar de trabajo adecuado y limpio.

Fotografia del area o equipo donde se indique la asignacion de zonas o partes
del sitio de trabajo: El motivo de esto es para dar a notar el antes y el después

de haber realizado la correspondiente limpieza.

Fotografia del equipo humano que interviene: Con esto podemos documentar
quienes fueron los responsables del proceso y que en su momento podran

repetirlo para su correcta implementacion.

Elementos de limpieza necesarios y de seguridad: Gracias a esto podemos

llevar un control del inventario necesario para poder realizar el proceso.

Diagrama de flujo a seguir: Esta herramienta nos permitird ver un paso a paso
de las acciones de limpieza que se van a realizar y nos permite documentar el

proceso en caso de que necesite repetirse o implementar en otra area.

Finalmente es necesario que se aplique el segundo paso con estos materiales de

limpieza para que sean organizados y almacenados en un lugar facil de encontrar y al

cual puedan acceder facilmente en caso de que necesiten utilizar alguno de estos

elementos.

Este paso es un poco complicado de implementar en una institucidn como lo es la

UNAM ya que el empleado estd acostumbrado a realizar solamente las acciones

correspondientes a su trabajo, tienen la idea de que la limpieza es trabajo para el

personal de intendencia, por lo que es necesario que se busque una manera de poder
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cambiar el tipo de pensamiento que se tiene sobre el mantenimiento del lugar de

trabajo con el propédsito de tener un mejor ambiente laboral.

En lo que respecta al ambito digital de los materiales que se estan utilizando, lo
recomendable seria realizar una limpieza del equipo correspondiente a los “archivos
basura” que no ayudan a los procesos principales del departamento, estos pueden ser
imagenes, descargas ocasionales o archivos que ya no se utilizan en los procesos

actuales.

Paso 4: Seiketsu (Estandarizar)
Una vez que ya se tienen claros y realizados los tres pasos anteriores es momento de
realizar una estandarizacién, esto creara un habito en el empleado en lo que respecta
al trabajar en un ambiente de trabajo en buenas condiciones, de esta manera el
empleado reconocera la existencia de alguna anormalidad en los pasos anteriores y
por consiguiente podra corregirla.

La manera correcta de realizar esta estandarizacion es por medio de la asignacion de
trabajos y responsabilidades, en primer lugar todos los empleados que forman parte del
departamento deben conocer la informacién recabada y utilizada en los pasos
anteriores, de esta manera todo el personal tendra los conocimientos de lo que se ha

aplicado, como se aplico y cuales fueron los resultados.

Cuando todos los empleados conozcan la informacién necesaria podemos proceder
con la reparticion de los trabajos y las responsabilidades, el lider del grupo con la
ayuda del manual de limpieza que se realizd en el paso anterior debe asignar las tareas
de clasificacion, orden y limpieza a los empleados (el lider incluido), cambiando las
responsabilidades y tareas cada semana para que todos los empleados conozcan los

pasos tanto tedérica como practicamente.
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Finalmente es necesario que estas tareas tengan un horario fijo diariamente, esto con
el fin de crear una rutina diaria, este habito nos dara como resultado la estandarizacion

de los pasos anteriores.

Paso 5: Shitsuke (Disciplina)

Este ultimo paso busca un compromiso y respeto del empleado por los avances que se
han logrado en los pasos anteriores, no de una manera negativa donde si el empleado
no hace correctamente sera castigado, sino creando en el empleado la voluntad de

realizar las acciones necesarias sin la necesidad de la presencia de un supervisor.

El elemento principal de este paso es la presencia de la direccion, los supervisores o
gerentes del departamento deben tener una participacion en esta implementacion,
deben educar al personal sobre los principios y técnicas de las 5’s que seran utilizadas,

deben dar el ejemplo y aplicar estos pasos en su trabajo, recordemos que la calidad,
para ser aplicada correctamente, debe ser implementada en forma de cascada, es

decir, de arriba hacia abajo, iniciando por los gerentes o directores y después

implementar en los niveles inferiores de la organizacion.

El empleado debe ver por parte de su superior y de la empresa un compromiso hacia el
cambio que se trata de realizar, debe existir una evaluacion del progreso que se esta

logrando asi como auditorias constantes del trabajo que se esta haciendo.

Por parte del empleado, se espera un interés por seguir aprendiendo mas sobre la
implementacion de las 5’s, debe colaborar con la implementacién, esto incluye la
transferencia de la informacidon necesaria para que se realice este proceso, solicitar
ayuda o apoyo tanto de sus iguales como de un superior en caso de ser necesario,
proponer mejoras para los procesos de mejora continua, respetar los estandares de

conservacion del lugar y del material del trabajo y de ser posible, mejorarlos.
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Ventajas y desventajas
A continuacién se presenta una tabla sobre las ventajas y desventajas que conllevan la

implementacion de esta herramienta.

Tabla 4
Ventajas y desventajas de la implementacion de las 5’s
Ventajas Desventajas

« Aumento de la calidad en los procesos  « Puede generar una resistencia al

» Tiempo de respuesta mas corto cambio por parte del empleado

« Genera una cultura de calidad en el « Uso de tiempo extraoficial del horario de
ambiente de trabajo trabajo

« Aumento en el nivel de motivacién de « Si no se implementa correctamente se
los empleados genera un desperdicio de recursos y

« Promueve la implementacion de mas tiempo

modelos de calidad total
« Aseguramiento de la calidad

Nota. Elaboracién propia

Discusion

Después de haber analizado la obra de Castro Huerta y de conocer el contexto de la
calidad en la UNAM, se ha realizado la propuesta para mejorar los procesos del
departamento de Bolsa de Trabajo de la Facultad de Psicologia de la UNAM sin
embargo existen algunos puntos importantes que deben ser mencionados para

entender el punto de vista de quien presenta éste trabajo escrito.

Uno de los puntos principales que se debe analizar, es la eleccion de las normas ISO
9001 como el sistema de calidad bajo el que se rige la UNAM, como Castro Huerta
mismo lo menciona, el verdadero reto no reside en obtener una certificacion, sino en
mantenerla, todos los niveles de la organizacién deben comprometerse con la calidad y

hacer suya la cultura del servicio. (Castro, 2007, p.319)

Menciona de igual forma que un obstaculo de la calidad moderna es estandarizar los
procesos de modo que el regir la calidad bajo una norma que se encarga precisamente

de una estandarizacion, no es lo mas adecuado, si bien una estandarizacién permite
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evitar errores dentro de un proceso, en este caso administrativo, el hecho de que la
UNAM deba transitar entre normas ISO actualizadas cada cierto tiempo genera una

renuencia por parte de los trabajadores.

Esta renuencia se debe a que posiblemente no haya una implementacion adecuada,
gracias a la gran cantidad de tareas diarias en las areas administrativas, los procesos
de capacitacion de personal son muy breves o incompletos, generando una resistencia
al cambio, el trabajador prefiere terminar sus tareas diarias y preocuparse después por
una auditoria que avale que sus procesos estan estandarizados, generando asi

trabajos repetitivos, que a su vez generaran retrasos en su trabajo diario.

La forma en la que estos cambios son implementados, segun el reporte que nos da
Castro Huerta, es a través de cursos de capacitacion, es necesario conocer la
efectividad de estos cursos o bien como fueron percibidos por parte de cada nivel en

donde se realiz6 esta implementacion.

El uso de las normas ISO, generan una estandarizacion de procesos que no toman en
cuenta al trabajador (el factor humano), responsable de estos procesos; si bien la
informacion, expedientes o procesos estan en un nivel de calidad adecuado, no se esta
tomando en cuenta como la calidad del espacio y equipo de trabajo afectan en el
desempefno de sus trabajadores. No obstante, no se puede culpar enteramente a la
UNAM por dichas faltas, si bien contamos con una buena infraestructura, el
presupuesto anual destinado por el gobierno federal resulta insuficiente frente a la
enorme demanda, ademas de que la mayoria de las instituciones mexicanas cuentan

con una cultura organizacional dificil de cambiar.

Para que exista un cambio dentro de la calidad administrativa de la universidad, es
necesario que el mismo trabajador tenga la intencién de aprender cdémo mejorar su
entorno laboral, es necesario generar un cambio en la cultura para que exista una
cooperacion entre las distintas areas, sin obstaculizar el trabajo del otro, avanzando

juntos hacia un servicio de calidad y apoyo total entre toda la comunidad universitaria.
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6. Conclusiones

Una vez aplicada esta implementacion los procesos que se realizan en el departamento
seran mas comprensibles y eficaces, los empleados que conforman el departamento
conoceran en su totalidad todos los procesos asi como las tareas necesarias para
poder realizar su trabajo de la mejor manera posible. Con estas implementaciones se
espera que haya una mayor satisfaccion de parte de los alumnos que estan inscritos en
la bolsa de trabajo y eso atraiga a mas alumnos y egresados a unirse a la cartera de la
bolsa de trabajo y a formar parte de los distintos eventos que el departamento organiza
como la feria del empleo y los cursos de capacitacion. Ademas esto podra promover la
implementacion de esta herramienta en otros departamentos administrativos de la

facultad.

7. Limitaciones y sugerencias

Como se ha descrito anteriormente en este trabajo la principal limitacion que podemos
encontrar al momento de realizar una implementacioén relacionada con el modo de
trabajo de un empleado seria la aversion al cambio, el empleado puede no querer
formar parte de la implementacion, podria realizar las tareas de la implementacion una
sola vez pero no le tomaria importancia y dejaria sus responsabilidades de lado lo que
haria que la implementaciéon falle, se recomienda que para evitar esta resistencia al
cambio el gerente o supervisor del departamento tome el papel de lider y le explique a
sus empleados las ventajas que traera consigo la implementacion y los buenos habitos
que ésta va a generar, se le debe dar al empleado la oportunidad de opinar y de dar

alguna sugerencia sobre como podria mejorar algun proceso.

Otra limitacion serian las normas de calidad bajo las cuales se rige actualmente la
universidad, se debe tener en cuenta dentro de las etapas de la implementacién que
documentacion o elementos son necesarios tener a la mano en caso de alguna
auditoria por parte de las autoridades universitarias y una vez hecha esta identificacion,
separarlos en un lugar facil de ubicar, a pesar de que se presente el caso donde estos
documentos y elementos no sean necesarios para el futuro de los procesos o del

espacio de trabajo.
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La ultima sugerencia seria que una vez que la implementacién haya concluido, se siga
promoviendo la mejora continua utilizando la herramienta de las 5's de manera
constante en todos los espacios posibles, realizando auditorias en periodos de tiempo
determinados sobre el estado de los procesos y del espacio de trabajo para mantener
un estandar de los mismos y en caso de existir alguna situacién anormal, buscar una

solucién al respecto y proponer una mejora para el proceso.
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