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RESUMEN

Este proyecto fue realizado en el sector educativo, en el instituto Iberoamericano que imparte
las carreras técnicas de mecénica automotriz y seguridad industrial minera, ubicado en la ciudad
de Arequipa.

El sector educativo es impulsor del desarrollo de la sociedad el cual fue primordial
fortalecerlo y actualizarlo. Hoy por hoy los estandares son mas exigentes, por lo que es
importante el tener una acreditacion que respalde el nivel de educacion impartido.

El presente instituto no cuenta con una acreditacion que lo realce en el mercado, al no tener
esa fortaleza hace que su poblacion de alumnado no presente un incremento. Para poder sumar
a lograr el objetivo de la acreditacion, se debe superar los siguientes problemas administrativos
identificados.

En la etapa del analisis las reuniones con gerencia fueron importantes para poder identificar
uno de los grandes problemas que es el desconocimiento de los lineamientos de la empresa, los
cuales sirven para dar un norte en el mediano y largo plazo. Sin embargo, tanto el personal
administrativo como educativo lo desconoce y esto conlleva a no tener un propoésito para
realizar un trabajo en equipo. En esta etapa también se identifico la carencia de estandares en
los procesos administrativos y sin un control documentario, la ausencia de un seguimiento a
temas de cobranza y KPI’S para identificar los rangos de productividad.

Para dar solucién a los problemas diagnosticados se indago en diferentes herramientas y
poder hallar las méas idoneas que cumplan y den resultados positivos. Las herramientas
utilizadas para la propuesta de mejora que se adecuan a los problemas identificados fueron,
estandarizacion de procesos basado en formato y funciones para el personal, KPI’S que ayuden
a identificar los indices de productividad y factores de mejora en los diferentes escenarios ya
mencionados, 5s para garantizar el orden y limpieza administrativa, Kamban garantizara una
cobranza ordenada, oportunay generar un mejor dialogo entre las areas y por Gltimo y no menos
importante las capacitaciones que ayudaran a crear un clima organizacional y proposito para
trabajar en equipo. Finalizado la identificacion de herramientas adecuadas a cada problema se
desarroll6 cuadro de beneficio donde se desarrollaron los diferentes indicadores ya
identificados en el diagnostico con el propdsito de evidenciar el porcentaje de aumento que esto
beneficiaria a la institucion ademas de brindar el analisis econdmico teniendo como resultados
la viabilidad del proyecto generando un costo beneficio mayor a 1.

Palabras claves: Acreditacion, licenciamiento, estandarizacion, lineamientos.
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ABSTRACT

This project was carried out in the educational sector, at the Ibero-American institute that
teaches technical careers in automotive mechanics and mining industrial safety, located in the
city of Arequipa.

The educational sector is a driver of the development of society, which was essential to
strengthen and update it. Today the standards are more demanding, so it is important to have
an accreditation that supports the level of education provided.

This institute does not have an accreditation that enhances it in the market, not having that
strength means that its student population does not present an increase. In order to contribute
to achieving the objective of accreditation, the following identified administrative problems
must be overcome.

In the analysis stage, the meetings with management were important to be able to identify
one of the big problems, which is the lack of knowledge of the company's guidelines, which
serve to give direction in the medium and long term. However, both the administrative and
educational staff are unaware of this and this leads to not having a purpose for teamwork. At
this stage, the lack of standards in administrative processes and without documentary control,
the absence of follow-up on collection issues and KPI'S to identify productivity ranges, was
also identified.

In order to solve the diagnosed problems, | investigate different tools and be able to find the
most suitable ones that comply and give positive results. The tools used for the improvement
proposal that are adapted to the identified problems were, standardization of processes based
on format and functions for the personnel, KPI'S that help to identify the productivity indexes
and improvement factors in the different scenarios already mentioned, 5s To guarantee order
and administrative cleanliness, Kanban will guarantee an orderly and timely collection and
generate a better dialogue between the areas and, last but not least, the training that will help
create an organizational climate and purpose to work as a team. Once the identification of
appropriate tools for each problem was completed, a benefit table was developed where the
different indicators already identified in the diagnosis were developed with the purpose of
evidencing the percentage increase that this would benefit the institution in addition to
providing the economic analysis having as results the feasibility of the project generating a cost
benefit greater than 1.

Keywords: Accreditation, licensing, standardization, guidelines
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INTRODUCCION

La presente investigacion estara conformada por los siguientes capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del problema

Se describe el contexto actual del sector educativo respecto a institutos y la educacion en
general, su relevancia en la sociedad y la importancia de la acreditacion. Para llegar a esta
conclusion se identificaron problemas dentro de la institucion como falta organizacion,
estandarizacion, inexistencia de liderazgo, deficiente control documentario y no poseer un
correcto lineamiento como empresa.

Por tal motivo se identificaron objetivos generales y especificos que ayudaran a realizar una
propuesta de mejora en el area administrativo del Instituto.

Capitulo I1: Marco tedrico

Se detallan diferentes conceptos relacionados a los temas que se abordaran en el proyecto y
ayudaran a tener una vision en general de su definicion y resultados.

Capitulo I11: Descripcion, Analisis y Diagnostico de la Situacion Actual de la Empresa

El instituto iberoamericano cuenta con mas de 20 afios de experiencia dentro del sector
educativo de institutos, no cuenta con acreditacion tampoco esta en proceso de licenciamiento,
sin embargo, es necesario que pueda realizar mejoras en sus procesos administrativos y
liderazgos de la gerencia general para poder desarrollar las falencias con las que cuenta tanto
administrativa como pedagogicamente.

Capitulo 1V: Propuesta e Implementacion Lean Office

De acuerdo a los problemas identificados se desarrollaran herramientas que ayudaran a dar
soluciones a los proceso deficiente y personal administrativo que no ayudan a conseguir el
objetivo, se identificaran herramientas necesarias para asi ser evaluadas y tener un resultado
positivo sobre su viabilidad dentro de la empresa, y asi conocer su productividad y beneficio a

lo largo de los afios proyectados.
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CAPITULO I
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes del problema

El sector al que pertenece la empresa es el de educacion el cual es uno de los factores que
influye en el avance y progreso de personas y sociedades. Es un sector muy importante porque
ayuda a promover a que la docencia imparta conocimientos por medio de investigacion
fomentando asi un desarrollo cultural, social y econémico entre las sociedades.

Segun el Diario Gestion (2021), se han visto diferentes aspectos respecto a problematicas
dentro del sector educativo, como carencias de equipamiento, conectividad, gestion
administrativa, preparacion docente, y capacidad de desplegar educacién remota y curriculos
que complican el desarrollo de competencias digitales.

De manera que durante el COVID 19y los sucesos originados el sector educacion se ha visto
priorizado con respecto a otros sectores seguido del sector salud, de tal modo que se han
asignado presupuestos que son consistentes con la coyuntura que se esta atravesando.

Segun el Instituto Peruano de Economia (IPE, 2020), el presupuesto asignado para el
desarrollo del sector educacion en junio del 2020 representa el 6% del PBI para el desarrollo de
educacién digital, a comparacion del porcentaje que representd en el 2019 el cual fue de 4.2%
del PBI teniendo asi presupuestos asignados para mejorar aspectos como infraestructura y
nuevas tecnologias.

De acuerdo al Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2020), los recursos asignados para
el afio 2021 tendrian un incremento del 4% respecto al 2020, este incremento se vera plasmado
en el fortalecimiento de la estrategia de educacion a distancia, ampliacion de becas y ampliacion
de matriculas escolar.

La evolucion del sector educativo tecnoldgico segun Diario el Peruano (2021), ha crecido
en un 400% en el primer afio de pandemia, ya que se ha tenido que realizar grandes cambios y
que de una manera han impactado en la educacion. Desde el 2011 se hacia poco a poco evidente
el uso de mayor tecnologia educativa. En el afio 2019 las inversiones mundiales en el sector
llegaron a los 18.6 billones de ddlares. Word Economic Forum (como se cité en Diario el
Peruano, 2021).

1.2. Descripcion del Problema

El Instituto Superior Iberoamericano, tiene como actividad econdmica ante el medio
ensefianza superior, brindando cursos online y carreras profesionales técnicas tales como
mecanica automotriz; se encuentra situada en la ciudad de Arequipa, ubicandose en la Avenida

Goyeneche Nro. 312. El instituto superior tiene por objetivo ofrecer educacion de calidad para
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su licenciamiento y acreditacion, dicho licenciamiento se rige bajo la normativa RVM 276-
2019, Ley de Institutos 30512 reglamento RMV 016, sin embargo, se ha visto obstaculizado
dicho objetivo debido a una serie de sucesos que presenta la empresa.

El no contar con personal capacitado segun los estandares del MINEDU en sus respectivas
areas. Esto incurre en no tener un posicionamiento en el mercado ya que existe una fuerte
competitividad dentro del sector, la obtencion del licenciamiento es critica para dicho
posicionamiento, y se espera poder establecer indices de calidad. Al estar licenciada la
institucion ofreceria confianza y prestigio a sus estudiantes ademas de brindarles mayores
posibilidades de acceder rdpidamente a un buen empleo o ser més atractivo para el mercado
laboral.

La ausencia de un gobierno corporativo debidamente implementado hace que exista una falta
de comunicacion entre las areas administrativas y promotoria. Se sabe que los procesos del area
administrativo no cuentan con procedimientos estipulados bajo documentacion y ello hace que
no estén claramente definidas, teniendo como resultados documentos inconclusos sin un
registro definido. Por otro lado, existe un alto grado de desconfianza entre administrativos, ello
incurre a que se produzcan una ausencia de trabajo en equipo Yy retrasos dentro de la
organizacion, haciendo que la calidad de ensefianza que brinda cada docente no se esté
realizando de forma adecuada dado que no se tiene un cronograma anual de actividades
curriculares aprobado en reunién por todos los docentes, un coordinador y la administraciéon.

El proceso de ensefianza responde a una curricula y procesos administrativos de calificacion
los cuales como se menciond, no estan estandarizados, haciendo que la calidad de ensefianza
brindada no sea la esperada dado que no existe un decisor final que aprueba las puestas de
distintos docentes para que puedan brindar ensefianza y evaluar al alumno de manera uniforme.

Por otra parte, los indicadores de productividad por area no se han identificado plenamente
para su implementacion y uso eficiente de recursos asignados.

Cabe recalcar que otro motivo por lo que el instituto no cuenta con licenciamiento es debido
a una deficiencia en la infraestructura; sin embargo, ello esta en objetivo de la gerencia de la
organizacion y ya esta en proceso de mejora.

Para este contexto el presente proyecto tiene por objetivo presentar una propuesta para el
area administrativa y ayudar en el licenciamiento de la institucion sin abordar el tema de la
infraestructura; para presentar la propuesta se hara uso de diferentes herramientas de la
metodologia “Lean Office” de manera que ayudard a la organizacion a poder cumplir sus
objetivos y alcanzar un nivel de competitividad en su entorno de manera rapida adecuada y

eficaz.
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1.2.1.Formulacion del Problema
¢Como seré la propuesta de mejora en el area administrativo de un Instituto de Educacion
Superior con la aplicacion de la filosofia Lean Office en Arequipa al 2022?

1.2.2.Sistematizacion del problema

¢ ;,COomo seré el diagnostico de la situacion actual del area administrativa del Instituto
Superior que esta ubicado en la ciudady a de Arequipa?

e ;Qué problemas se identificaron en el area administrativa del instituto superior?

¢ ;,COomo se desarollara la propuesta de mejora para el area administrativa aplicando la
herramienta Lean Office?

e ;Qué efectos tendra la propuesta de mejora aplicando la herramienta Lean Office en el
area administrativa?

¢ ;De que manera es viable la propuesta en base al beneficio costo?

1.3. Justificacion de la Investigacion

1.3.1. Justificacion Teorica

La situacion actual en la que se desenvuelven las empresas estd marcada por la competencia
que existe de manera global y la recesion de la economia mundial. En este contexto, se han
desarrollado cantidad de metodologias y herramientas que ayudan a una empresa a mejorar
continuamente tanto en calidad, procedimientos y procesos, para asi alcanzar un nivel de
competitividad en su entorno.

Una de las herramientas es el Lean Office una metodologia que es parte de la ingenieria que
ayuda a mejorar los procesos internos, reduciendo actividades burocraticas en menos tiempo y
con los recursos necesarios, sera esta la investigacién un aporte académico en bien o a favor
para solucionar algun problema en la sociedad.

1.3.2. Justificacion Practica

La investigacion realizada da a conocer la importancia de contextualizar el escenario actual
del instituto en el sector y en el mercado local. Debido a la alta competencia y demanda la
empresa debera tener procesos estandarizados, una correcta organizacion, eficiencia en el
manejo de informacion, documentacion, de tal manera que brinden un servicio de calidad
siendo asi eficientes en el cumplimiento de sus objetivos. Esto les permitira poder reducir costos
innecesarios, y optimizar tiempos en un periodo de mediano plazo y poder aportar en el

licenciamiento de acuerdo a los requisitos que esta mencionada dispone.
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1.3.3. Justificacion Metodoldgica
El presente proyecto esté orientada a aplicar las herramientas del Lean Office ya que van a
brindar una solucion dentro de la organizacion eliminar perdidas por demoras e ineficiencias
en los procesos internos, para lograr una oOptima eficiencia y eficacia, aumentando su
productividad laboral, estandarizando el trabajo brindando servicios de calidad y reduciendo
costos. De modo que se va utilizar esta metodologia de ingeniera industrial, para abordar el
problema que se ha observado dentro de la empresa en el area administrativa.
1.3.4. Justificacion profesional y personal
La realizacion de esta investigacion enriquecerd los conocimientos del tesista ademas de
permitirle un aprendizaje enfocado sobre un sector en especifico, proponiendo un plan
estratégico de un proceso de mejora a una empresa real, poniendo en practica los conocimientos
adquiridos en la universidad para alcanzar un objetivo medible y real.
1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1.0bjetivo General
Realizar una propuesta de mejora en el area administrativo de un Instituto de Educacion
Superior con la aplicacion de la filosofia Lean Office.
1.4.2.Objetivos Especificos
e Evaluar la situacion actual del area administrativo en el Instituo Superior ubicado en la
ciudad de Arequipa.
e Identificar los problemas que presenta el area administrativa del Instituto Superior
ubicado en la ciudad de Arequipa.
e Identificar lo efectos de la propuesta de mejora para el area administrativa aplicando la
herramienta Lean Office
e Evaluar la viabilidad de la propuesta en base a costo-beneficio.
1.5. Hipdtesis
Dado que existen multiples problemas en el &rea administrativa del Instituto Superior, es
posible que la implementacion de la metodologia Lean Office permita mejorar la productividad
en el area administrativo.
1.6. Variables e Indicadores
1.6.1.Variables

e Variable independiente:
Lean Office

e Variable dependiente:
Productividad
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1.6.2.Operacionalizacion de variables

DE SANTA MARIA

Tabla 1l
Operacionalizacion de variables
VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
CONCEPTUAL
Segun Lean Sis (2017) afirma = =i Cumplimiento de objetivos segun funcién y tiempo
) Organizacion : : P
que: Nivel de liderazgo segun jefaturas
VARIABLE “Lean Office es una filosofia de Optimizacic Presupuesto Administrativo
INDEPENDIENTE trabajo, que se llevan a cabo en priRghseyn Optimizacion de procesos
Propuesta de mejora  las  oficinas y  dreas Monitoreo Calendario limpieza y mantenimiento

para el Area
Administrativa de un
Instituto basado en las
herramientas Lean

administrativas, que, mediante la
metodologia  lean,  permita
innovar y eliminar el desperdicio
de los procesos administrativos.

Estandarizacion

Grado de compromiso a la vision, mision y objetivos de la
empresa

Disponibilidad de tiempo

Evaluacion de aprendizaje

Office Con el fin de mejorar el servicio Entrenamiento
con menos gestion y gran aporte Medicion de resultados mensuales
de valor.” (p. 37)

VARIABLE Indicador que estd relacionado Tiempo Porcentaje de tiempo de regularizacion de documentos
DEPENDIENTE directamente con la mejora, Porcentaje de demora en atender servicios
Mejora de funcionamiento y analisis en el Porcentaje de actividades retrasadas

Productividad area administrativa. Quejas Porcentaje de reduccion de quejas

Nota. Elaboracion propia
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1.7. Delimitaciones
Se consolida los alcances de la tesis en las siguientes delimitaciones. La delimitacion
tematica para la investigacion sera la aplicacion del Lean Office para el Area Administrativa;
delimitacion espacial el proyecto se llevaré a cabo en la Provincia de Arequipa departamento
de Arequipa distrito Arequipa (Cercado) ubicado en la Av. Goyoneche; delimitacion temporal
el proyecto tendra una duracion de 4 meses entre los meses de marzo y junio.
1.8. Planteamiento metodoldgico
1.8.1.Enfoque y nivel de investigacion
El nivel investigacion a desarrollar seréd correlacional ya que se analizara la situacion actual
de las variables y su variacion con la mejora planteada, seguido de un enfoque mixto de
variacion de variables desde un aspecto cuantitativo y cualitativo.
1.8.2. Disefio de investigacion
La presente investigacion que se realizara tendra un disefio no experimental debido a que no
se manipulara las variables.
1.8.3.Levantamiento de informacion
1.8.3.1. Técnicas
e Observacion documental: Se recolectard informacion para obtener datos y
analizarlos.
e Observacion presente/directa: Tendra la funcion de ponerse en contacto directo
con el personal para recabar mayor informacion.
e Encuesta: Serie de preguntas para reunir informacion.
1.8.3.2. Instrumentos
e Guia de observacion documental: Se realizard la utilizacion de documentos,
informes, articulos, tesis para obtener datos y analizarlos como objetos de estudio.
e Guia de observacion presente: Con la autorizacion de la institucion se podra
observar el proceso administrativo actual de la Institucion.
e Cuestionario: Se creara un cuestionario con preguntas de opciones maltiples a los
trabajadores, y entrevistas.
1.8.3.3. Métodos de ingenieria a aplicarse
e Mapeo de procesos
e Herramienta que se utiliza para poder representar de manera visual como es la
participacion de los trabajadores dentro del proceso de la empresa mediante flujos
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de trabajo. Se aplicara esta herramienta con el fin de comprender mejor el proceso
en el area administrativa y mejorar su eficiencia.

e 55

e Se trata de herramientas de control de calidad para sistemas de gestion tipo 1SO
9001 orientadas a reducir los desperdicios, aumentar la productividad y aumentar
la motivacion de las personas.

e Estas herramientas se aplicaran a la investigacion con el fin de facilitarles el
trabajo fijando hacia un objetivo colaboracidn y autogestion en sus puestos de
trabajo.

e Estandarizacion de procesos

e Herramienta que ayuda a poder reducir tiempos de trabajo al momento de realizar
gestiones y optimizar los recursos econémicos de manera que se podra proveer
problemas y brindar soluciones.

e Analisis Cauza Raiz

e Es un método para la resolucién de problemas identificando la causa y sus
efectos, con la finalidad de disminuir las causas que lo generan.

1.8.3.4. Poblacién
La poblacion que sera objeto de estudio seran las personas que laboran en el area
administrativa la cual estd comprendida por 9 personas.
1.8.3.5. Muestra
En el muestreo no probabilistico por conveniencia se consideraran todos los procesos de la

empresa, en el area de administracion.
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CAPITULO I
2. Marco Teorico

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Dongo (2021) Implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015 aplicando herramientas de la Metodologia Lean Six Sigma para la mejora de
procesos en Control Total SAC, Universidad Catolica Santa Maria Arequipa Peru.

La investigacion tuvo como objetivo implementar un sistema de gestion de calidad
basandose en la norma ISO 9001:2015, aplicando una metodologia llamada Lean Six y asi
poder mejorar los procesos de la organizacion.

Para el desarrollo de la investigacion se realizo a traves de un andlisis externo e interno y asi
conocer el estado del SGC, aplicando cuestionarios y poder medir el nivel de madurez. Con el
fin de recabar informacion y aplicando herramientas lean six sigma pudieron realizar analisis
de mejora, diagndéstico y un disefio de implementacion SGC basandose en los requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

Esta investigacion resulta ser importante porque evalla y ayuda a resaltar los puntos claves

que se pretende investigar en este estudio.

Salazar (2017) Percepcion de los alumnos sobre la calidad del servicio educativo brindado
por un Instituto Superior Tecnoldgico, Universidad Catdlica Santa Maria Arequipa Peru.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la percepcion de los alumnos sobre el
servicio de calidad brindado en el instituto Superior Tecnologico.

Para el desarrollo de la investigacion se optaron por encuestas basandose en un instrumento
SERVQUAL a un total de 488 estudiantes y se lleg6 a la conclusidn que los estudiantes tenian
una percepcion calificada como mediana sobre la calidad de sus servicios, basandose en los
indicadores que arroja el instrumento pudieron tomar como punto de mejora el indicador de
empatia donde se vera plasmado en el area administrativa, como un taller de cultura empatica,
y asi poder mejorar las relaciones humanas.

Esta investigacion resulta ser importante ya que el lugar en donde se evaluaria la variable es

también una institucion educativa.
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Cervantes (2017) Aplicacion de la Metodologia Kaizen o Mejora Continua y el Desempefio
Organizacional del Instituto de Educacion Superior Tecnoldgico Privado Cepea, Universidad
Inca Garcilaso de la Vega, Lima Peru

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion de la
aplicacion de la Metodologia Kaizen o mejora continua con el desempefio organizacional del
instituto, el método para la investigacion fue aplicada y el nivel descriptivo realizando una
muestra probabilistica utilizando la escala de Likert a un total de 103 trabajadores.

El punto de partida fue analizar los resultados basdndose como prueba estadistica el
coeficiente de correlacion SPEARMAN, teniendo como resultado la aplicacion de la
metodologia Kaizen o mejora continua se relaciona directamente con el desempefio
Organizacional del Instituto de Educacion Superior.

Esta investigacion ayuda al presente proyecto a realizar ya que te orienta a poder

implementar una metodologia de mejora a la empresa.

Flores (2018) Implantacion del modelo de procesos y la efectividad de la gestion en un
Instituto Superior Tecnoldgico, Universidad Nacional Federico Villarreal, Lima Per(

El objetivo de la investigacion fue disefar la implantacién del modelo de los procesos para
influir en la efectividad de los procesos continuos que se llevan a cabo en el Instituto, se
utilizaron métodos como indicadores. El punto de partida fue analizar el estado actual del
instituto tomando como cuello de botella el area de secretaria Académica y asi poder reducir la
relacion del indicador egresados, titulados para lograr una efectividad y mayor eficiencia
contribuyendo asi una satisfaccion en los usuarios.

Esta investigacion resulta ser importante porque identifica y resaltar los puntos claves que

se pretende investigar en este estudio.

Jiménez (2018) Disefio De Un Programa De Mejora Continua Para Optimizar La Gestién
De Servicios Bancarios En Un Centro Integral De Negocios De Una Institucién Financiera De
Guayaquil, Escuela Superior Politécnica del Litoral, Guayaquil Ecuador

En la investigacién el objetivo general fue disefiar un programa de mejora continua para
optimizar la gestion de Servicios Bancarios, aplicando técnicas estadisticas para el tratamiento
de datos y asi poder analizar los tiempos de llegada de los clientes, demanda de servicios y
tiempos de permanencia y abandono, con el fin de proponer e identificar las mejoras e
identificar probleméticas dentro del proceso de Servicio al Cliente.
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Esta investigacion resulta ser importante porque e ayuda a resaltar los puntos claves que se
pretende investigar en este estudio. Resaltando los cuellos de botella y poder darles una

solucioén.

Hidalgo (2019) Plan de Mejora Continua Aplicado al Area Operativa Administrativa del
Instituto de Enfermedades Digestivas Gastroclinica S.A., Universidad Tecnologica Empresarial
Guayaquil, Ecuador

La presente investigacion fue Elaborar un plan de Mejora Continua aplicado al area
Operativa del Instituto Ecuatoriano de Enfermedades Digestivas Gastroclinica S.A, realizando
estudios de percepcidn a los clientes con respecto al servicio en dicha area. Teniendo como
conclusiones mejorar el desempefio de los procesos operacionales y a su vez optimizar los
tiempos de espera, para asi canalizar de manera efectiva y eficaz la ejecucion de los servicios
médicos que ofrece el IECED.

La presente investigacion ayuda a poder determinar las deficientes areas y darles una mejor
optimizacion, de manera que ayuda mucho en el proyecto que se esta realizando.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1.Filosofia lean

Refiere Andreu (2021) de la filosofia Lean Manufacturing, también conocida como Lean
Production, es un sistema de organizacion del trabajo que busca mejorar el sistema de
produccion, eliminando actividades, como despilfarros o desperdicios que no aportan valor al
proceso y al cliente. aquellas tareas que implican la sobreproduccién, altos tiempos de espera o
desperfectos en los productos, por ejemplo.

2.2.1.1. Historia

Como menciona Latorre (2015) el origen de la filosofia Lean inicia en el estudio por parte
de la empresa Toyota del sistema de produccion en cadena de Henry Ford y se estudia la
evolucidn desde sus inicios; analizando la fundacion de Toyota y todos los pasos posteriores
que fueron moldeando el concepto de Lean hasta como lo entendemos en nuestros dias. En
1990 se publico The machine that changed the world, de James Womack y Daniel Jones, primer
libro en que se habl6 de la filosofia Lean dandole ese mismo nombre. Desde entonces son varios
los autores que han definido este modelo de produccion. A continuacion, se incluyen dos de las
definiciones mas aceptadas:

e James Womack y Daniel Jones, en “Lean Thinking”, definen Lean como la filosofia que
esencialmente busca la eliminacion sistematica de desperdicios por parte de los miembros

de la organizacion en todos los procesos esforzandose que las organizaciones sean mas
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competitivas en el mercado buscando mayor eficiencia a menor costo eliminando de las
actividades en los procesos que no generan valor.

e Una segunda definicion, también cominmente aceptada en la literatura, es la que define
Lean como el sistema socio-técnico integrado cuyo objetivo principal es eliminar el
desperdicio reduciendo la variabilidad interna, de proveedores y la variabilidad del cliente.
Se trata de una filosofia de produccidn, desarrollada en sus inicios en la fabrica Toyota, que
busca optimizar sus procesos y satisfacer a sus clientes a través de la disminucion de
desperdicios en cada proceso que forma parte del flujo de trabajo, eliminar al maximo las
actividades que no aporten un valor afiadido al producto final, mantener un nivel de
inventario minimo y considerando desde el principio cual es el valor que ha solicitado el
cliente.

2.2.1.2. Principios
Los principios basicos de la filosofia Lean, refiere Latorre (2015), fueron propuestos por los
mismos autores que definieron al nuevo sistema de produccion como Lean.
Latorre menciona a James Womack y Daniel Jones, en su libro Lean Thinking, propusieron
los siguientes 5 principios béasicos:

e Definir el valor.

Identificar el flujo: Identificar la cadena de valor.

Optimizar el flujo del valor para evitar interrupciones en el mismo.

Permitir que los clientes extraigan el valor. (Pull).

Buscar permanentemente la perfeccion. La mejora continua.
2.2.1.3. Antecedentes dentro de la industria

Latorre (2015) menciona las siguientes definiciones:

e James Womack y Daniel Jones, en Lean Thinking, definen Lean como la filosofia que
elimina sistematicamente los desperdicios, esforzandose porque las organizaciones sean
mas competitivas en el mercado aumentando la eficiencia y menos costo eliminando las
actividades en los procesos que no generan valor.

e Una segunda definicion, segun Niepce y Molleman (2011), que es mas aceptada en la
literatura, definen a Lean como el sistema socio-técnico integrado cuyo principal fin es la
eliminar el desperdicio reduciendo la variabilidad interna, la variabilidad de proveedores y
la variabilidad del cliente

¢ En esta tercera definicién, dada por Taiichi (1988), que desarroll6 en sus inicios la fabrica
Toyota, optimiza sus procesos para satisfacer al cliente reduciendo desperdicios en cada
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proceso que forma parte del flujo de trabajo, minimizando las actividades que no aporten
un valor afiadido al producto final, mantener un nivel de inventario minimo y considerando
cual es el valor que ha solicitado el cliente.
2.2.2.Lean office
Para Locher (2017) Lean office desmitifica la aplicacion de los métodos Lean y va més alla
de herramientas basicas para entrar en los conceptos clave de la metodologia lean aplicados en
los entornos administrativos y de servicios.
2.2.2.1. Diferencia entre Lean Manufacturing y Lean Office
Arriaga (2018) indica que Lean office se trata de herramientas, conceptos que eliminan
gestiones que aumentan costos al producto o servicio. Y Lean Manufacturing se refiere mas
bien a la aplicacion de las tecnicas y herramientas al proceso de produccion.
2.2.2.2. Beneficios del Lean office
Torrubiano (2019), refiere que cuando se aplica Lean office puede afectar en los procesos
administrativos de las Organizaciones a todos sus niveles. Por ello la organizacién Lean busca
hacer que el personal se involucre en los procesos, para reducir los desperdicios y detectar con
mas facilidad oportunidades de mejora, para proporcionar mayor valor afiadido al cliente y dar
mayor retorno a la empresa.
e Nivel de empresa
Racionaliza y acelera esos procesos que se relacionan con clientes externos y proveedores
como el asiento de pedidos, el servicio al cliente, el procesamiento de facturas pendientes, el
proceso comercial y de ventas, la investigacion y desarrollo, el desarrollo de producto y la
distribucion.
e Nivel organizativo
Racionaliza procesos clave de soporte como la Tecnologia de la informacion, recursos
humanos, ingenieria, compras, etc. identifica los requisitos del cliente internos y de valor,
mejora la comunicacién y la cooperacion interfuncional.
e Nivel departamental
Mide la cadencia de la operacion (Takt Time), crea un flujo para reducir los errores, implanta
Pull y los sistemas de Kanban y usa Gestion visual para identificar el flujo de las actividades.
e Nivel individual
Reduce el papeleo, las actividades manuales y los errores usando procedimientos de trabajo
estandar, mejora la organizacion interna, y aclara los roles individuales, las responsabilidades
y los objetivos.
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2.2.3.Implementacion del lean office

Segun Torrubiano (2019), aplicar lean office es un desafio en un ambiente de oficina con
muchos y pequefios flujos de valor que se conectan y cruzan entre si, y no hay un Unico y claro
flujo de producto; la frecuencia de repeticion de la actividad es muy limitada; cuando se da esta
circunstancia dificilmente se efectua. Si se quiere tener una informacién fidedigna del proceso
hay que identificar y ordenar los maltiples canales de la demanda del cliente, las necesidades a
lo largo de cada puesto de trabajo y los movimientos en las transacciones de los sistemas de
informacion. Lean office pone un alto énfasis sobre los datos para tomar decisiones basadas en
los hechos y en la observacién directa y esto contrasta con la realidad de la mayoria de las
organizaciones, ya que recogen datos limitados sobre procesos administrativos. Para soporte y
operaciones administrativas, determinar qué datos incluir y qué preguntas se esta tratando de
responder a traves del flujo de valor y de cémo se define el producto producido por estas
operaciones administrativas. Para la mayoria de las actividades de soporte y actividades
administrativas, no es facil determinar si una accion es de valor afiadido y a veces, todo parece
no valor afiadido; el desafio es a la hora de determinar la diferencia entre las actividades de no
valor afladido pero necesarias y las que realmente son desperdicio. Lean aplica a cada sistema,
a cada proceso, y cada empleado dentro de la compafiia incluyendo de forma completa a la
cadena de suministro.

Finalmente, dice Terrubiano, se tendra un proceso estable, éptimo y eficiente y se tomara
como estandar pasando por un proceso siendo a la vez revisado permanentemente, mediante
unos indicadores, asegurando que sigue siendo valido. Solo y Gnicamente cuando se haya
integrado la actividad administrativa en el conjunto de actividades de mejora de la organizacion
se puede decir que se empieza a ser una empresa Lean.

2.2.4.Herramientas lean office

Segun LeanSis Productividad (2017) el Lean office proporciona varias herramientas para
una mejora continua. Una de las herramientas mas importante y utilizada es el Grupo de
Resolucion de Problemas (GRP). Esta herramienta forma grupos de 6 personas con un objetivo
en comun de encontrar la causa de un problema presente en la empresa y que es importante
resolver y ya una vez detectado el problema se elimina definitivamente; ya que se comete el
error de poner parches a un problema. De esta manera el problema va a seguir apareciendo (no
hemos eliminado la causa raiz). Para saber qué es lo que ocurre y dénde esta el problema seria
necesario crear un grupo puntual para ello en el que los miembros de dicho grupo puedan dar

con la causa raiz. En este caso los miembros que formarian el grupo serian personal de
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mantenimiento, usuarios de la méaquina que puedan explicar bien que es lo que sucede y como

lo han ido solucionando hasta el momento y personal de mejora continua para guiar en las

herramientas que se vayan a utilizar. Una vez formado el grupo se han de seguir tres pasos:

e Preparacion: Describir el problema. En este paso se pueden usar herramientas como el
QQDCCCP (¢Qué?, ¢Quien?, ;Donde?, ;Cuando?, ;Como?, (Cual? Y ;Por qué?) el
hacerse varias preguntas para entender el problema, contando con un grupo en que estén
personas que conozcan bien el problema.

e El segundo paso es analizar la situacion y aplicar distintas metodologias para encontrar la
causa raiz. Después, buscar las soluciones y ejecutar las correcciones. Para ello pueden
usarse herramientas como el Brainstorming para obtener soluciones e ideas 0 10s 5 por qué’s
y el diagrama de Ishikawa para encontrar la causa raiz.

e Consolidacion: En este tltimo paso se verifican las acciones tomadas en los pasos anteriores
y se estandariza el proceso para prevenir problemas similares en otras areas. Luego de los
tres pasos se deberia haber encontrado el problema aumentaria la productividad. Otra
herramienta Util empleada en el Lean Office es el Analisis de entradas y salidas del proceso
(SIPOC). El SIPOC es la herramienta que permite conocer un proceso y definir los
indicadores que se pueden utilizar para poder medir el proceso a estudiar.

2.2.4.1. Metodologia de las 5°S

Ruiz (2021), afirma que es una herramienta que pertenece a Lean Manufacturing, de origen
japones vy significa practicas de mejoras en orden y limpieza, al mismo tiempo que crea
estandares en procesos eficaces y eficientes. Mejorando efectivamente las areas de trabajo,
eleva la productividad de los procesos empresariales. Su uso y puesta en practica, impulsa la
cadena de valor en el caso de un negocio, e incluso en la vida personal y profesional si el trabajo
es autonomo o independiente. Es una herramienta de alto valor que mejora la productividad y
eficiencia, aunque hoy en dia los procesos agiles la toman como punta de lanza, por su
capacidad rapida de eliminar desperdicios (muda en japones) que no aportan valor al
producto/servicio final; aquello que recibe el cliente.

2.2.4.2. Value Stream Mapping (VPM)

Segun Alvarez (2020) indica que el VSM o mapa de flujo de valor es una herramienta por
medio del cual examina el flujo de valor simplificando un sistema complejo en un mapa o
diagrama facil de interpretar. El mapa ilustra los resultados de analisis del flujo de valor que
permite un instrumento visual para su mejor comprension y comunicacion. EI VSM es muy
eficaz para hallar oportunidades de optimizacion, eliminando desechos en el proceso
productivo.
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El' VSM es un instrumento representativo por medio de graficos simbélicos, la cual tiene una
secuencia de flechas que detallan el flujo de la informacion del proceso referente a la
construccién de un producto o las secuencias de un servicio. Value Stream Mapping visualiza
los probables residuos en el proceso. Estimando, calculando para edificar el caso presente y

trazar el estado ideal y a futuro (Diaz, 2019).

Figura 1
Ejemplos de Simbolos de VSM

AN

©

Dm*

Nota: Simbologia para elaborar un VSM Adaptado de: “Lean
Manufacturing” por J. Hernandez y A. Vizén, 2013, p. 90

Para crear un VSM se identifican familias de productos y se comenta detalladamente su
informacion para ayudar a explicar cuantitativamente el estado real de la empresa. El problema
del flujo productivo se manifiesta cuando se trata de producir en el momento adecuado para el
cliente. Esta metodologia muestra el flujo de informacion del proceso al cliente, con qué
frecuencia se ejecuta y refleja el plan de produccion del proceso de produccion. (Hernandez &
Vizén, 2013)

Pasos para realizar un Value Stream Mapping segin Hernandez y Vizan (2013):

e Representar graficamente los simbolos de proveedores planificacion de produccion

procesos y clientes.

e Célculo de la demanda del cliente en funcién de la frecuencia de pedidos de productos.

e Calcular la produccién diaria.

e Presentar graficamente los iconos logisticos de la velocidad de entrega al cliente.

¢ Si es necesario, agregue una tabla de datos de proceso secuencialmente, de izquierda a

derecha.
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e Agregar un tablero de informacién debajo de cada proceso con los tiempos
correspondientes.
¢ Agregue flechas que anuncien el método y la velocidad descritos.
e Completar la tabla con el tiempo medido.
Los conceptos de tiempos mas importantes utilizados en el diagrama del VSM Hernandez y
Vizén (2013) lo definen de la siguiente manera:

A. Tiempo del Ciclo (CT):

El tiempo definido para realizar una operacion realizada a maquina o a mano, estara
regido por una serie de pardmetros relacionados con la productividad.

B. Tiempo de valor afiadido (VA):

Se define como el tiempo dedicado a un trabajo que produce un cambio significativo en
el producto terminado y como el tiempo que el cliente intenta diferenciarse de otros productos
similares.

C. Numero de personas (NP):

NUmero de personas requeridas para la operacion de un proceso.

D. Tiempo Disponible para Trabajar (EN):

Establecer el tiempo para realizar la operacion en un cierto rango excluyendo paradas.

E. Lead Time (LT):

Es el tiempo de espera desde el final de una operacion hasta el inicio de la siguiente.

En la siguiente imagen es posible observar como con simbolos y flechas se dibuja un
mapa de flujo de valor, agregando los datos referente a una produccién desde el cliente hasta el
proceso de entrega del producto hacia el mismo cliente, esto nos ayuda a identificar
cuantitativamente aquellas tareas de valor para identificar el estado inicial de la organizacion,
es importante que para tener una visién no solo del presente y de previsibilidad de lo que
gueremos establecer, es necesario trazar el futuro VSM segun las posibilidades de cambio y

ajuste para la mejora.
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Figura 2
Ejemplo de Mapa de flujo de Valor
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Nota: Simbolos y flechas trazados a una produccion desde el cliente hasta
la entrega del producto final. Adaptado de “Lean Manufacturing” por J.

Herndndez y A. Vizan, 2013, p. 93

El mapa de procesos rastrea y cuantifica todo el proceso de valor agrega de la cadena y
generalmente se traza para tres estados diferentes segin Hernéndez y Vizan (2013) son:
A. VSM estado actual

Este mapa representa el estado actual de la organizacion o al inicio del estudio, donde todos
los puntos de informacion se consideran como referencias para los cambios y ajustes de mejora.
B. VSM estado futuro

Teniendo como referencia el VSM actual se puede construir un VSM futuro el cual se disefie
con un minimo de desperdicio, desglosando aquellas actividades que no generen valor
analizandolas mediante diagramas de causa efecto, lluvia de ideas u otras técnicas Lean, con la
finalidad de detectar areas de mejora.
C. VSM estado ideal

El estado ideal propone como mejora en un plazo largo, donde se pueda cuantificar las
probables mejoras de no existir actividades que no generen valor.

2.2.4.3. Estandarizacion

Se tiene algunas definiciones en base a autores:

La estandarizacion del trabajo es establecer un acuerdo sobre como hacer algo; la
estandarizacion de los procedimientos de trabajo es importante para garantizar que todos los
trabajadores, presentes y futuros, utilicen las mejores practicas para realizar actividades
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relacionadas con los procesos. Cuando cada uno hace las cosas de manera diferente, es dificil,
si no imposible, que innove para mejorar cualquier proceso (Delgado & Trujillo, 2013).

Segun Buitrago y Valbuena (2007) la estandarizacion es la recoleccién y documentacion de
informacidn operativa sobre el personal del proceso, los métodos y el tiempo de manera puntual,
y facil de entender.

Tal como sefiala Jarrin (2017) los estandares representan un estado de desempefio esperado
cuando se tienen objetivos organizacionales definidos. También en esta etapa se encuentran los
manuales y los diagramas de flujo. Los manuales se utilizan para mostrar cémo se deben hacer
las cosas, es decir, son los procedimientos a seguir. Asimismo, un mapa de procesos muestra
qué actividades se deben realizar en un trabajo y por quién.

A. Beneficios
Principales beneficios de la estandarizacion segun Jarrin (2017):
e Mejora la experiencia de tus clientes
Al tener clientes satisfechos ya sea con el correctos servicio o producto que se ofrece seran
ellos mismos los que recomendaran a otros lo cual generara un aumento de productividad
en general.

e Alcanza la eficacia operativa

Las operaciones devolveran constantemente el mismo resultado de, lo que resultara en
optimizacion y control operativo. Al optimizar sus procesos, podra ver su tiempo y costos
con mayor precision.

e Evita errores

Disminuye errores costosos al evitar errores previamente identificados y documentados en
su proceso.

e Reduce la frustracion

Los trabajadores se sentiran menos frustrados, porque al seguir procesos de trabajo
comprobados, el trabajo se realizara mejor y mas réapido.
2.2.4.4. Los 8 desperdicios

Conocido como despilfarros, desperdicios 0 muda, que implica esfuerzo innecesario en el
cual no aporta un valor agregado al producto o servicio, para Toyota existen 8 grupos de
desperdicios.

Segun Marmolejo (2021) explica que existen tipos de desperdicios los cuales son:
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B. Sobreproduccién
Se realiza cuando la fabrica produce mas de lo que se necesita, haciendo que lejos de mejorar
el proceso o producto se produzca un exceso y se encarezca.
C. Transporte
Se produce cuando se realiza un exceso de distancia que no fueron requeridos o solicitados
por la operacion normal produciendo una ralentizacion de los procesos.
D. Tiempo de Espera
Este desperdicio sucede cuando hay tiempos muertos o la inactividad de algun proceso.
E. Exceso de Proceso
Retrabajos y se produce por falta de comunicacion o confusidn con aquello que requiere el
cliente.
F. Inventario
Se produce por un exceso de stock, inventario no requerido que al no ser optimizado queda
obsoleto.
G. Movimientos
Traslados innecesarios que dan lugar a consumir tiempo en moverse de un lugar a otro y que
no generan ningun valor al proceso de produccién.
H. Defectos en el Producto
Este desperdicio sucede cuando no se ha optimizado bien el producto y surge la necesidad
de repararlo y conlleva a tener que realizar una carga adicional.
I. Talento Sub Utilizado
Es cuando la empresa desaprovecha las habilidades conocimiento de la gente a cargo.

Figura 3

Los 7 desperdicios
Transporte Exceso de
innecesario informacién

Espera en el
proceso

Movimiento
innecesario

Stock de material
de trabajo

Nota: Los 7 desperdicios enfocado a los procesos administrativos.
Adaptado de “Revision Bibliografica de la Metodologia Lean Office
para Procesos Administrativos en Empresas Manufactureras” por C.
Borday N. Zeballos, 2020, p. 5
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2.2.4.5. KAIZEN

La historia de las siglas KAI-cambio y ZEN-bueno, se entiende por cambiar la forma de
cultura organizacional para asi reflejarr un cambio en nosotros mismos Hernandez et al. (2014)
en su libro manifiesta que: Modificar las actitudes de las partes interesadas, con el proposito de
aprovechar las habilidades de las personas para mejorar con el tiempo y evolucione el sistema
para lograr los objetivos establecidos por la organizacion. Gracias a las contribuciones de
Deming y Juran al proceso estadistico y al control de calidad, Ishikawa, Masaaki Imai y Ohno
han iniciado nuevas investigaciones y estan involucrados en organizaciones que incluyen
grupos de trabajo teniendo conocimiento de su trabajo abocados a la solucién de problemas.
Demostraron la importancia de quienes lo hacen, resolver, empoderar e integrar las
responsabilidades personales de los empleados y el trabajo en equipo con respecto a las metas
de una organizacion que quiere triunfar en la competencia.

Medina (2018) comenta que la mejora continua se logra mediante pasos metodoldgicos y de
gestion del desempefio paso a paso para mejorar los procesos en areas especificas de ejecucion.
Las mejoras comienzan por encontrar imprecisiones y factores que conducen a ciertas
limitaciones del proceso. Lluvia de ideas con los empleados para encontrar el problema
subyacente, implementar una solucién al problema e investigar y analizar los resultados.
Entonces se estandariza el proceso de mejora y se pueden comprobar y controlar los proyectos
ejecutados antes de ser registrados.

La metodologia kaizen es una filosofia japonesa que ocupa todas las actividades
empresariales también esta disefiado como una estrategia de mejora continua. Esto puede verse
como la clave del éxito competitivo. Las mejoras pueden estar relacionadas con el costo, la
confiabilidad de la entrega, la seguridad laboral, el desarrollo de los empleados, los
proveedores, los productos, etc. (Bonilla et al., 2010)

Figura 4
Abreviaturas KAIZEN

A&

Kai + Zen
Cambio + Bueno = Mejoramiento

Nota: Concepto de Mejoramiento en japonés.
Adaptado de “Mejora continua de los
procesos” por E. Bonilla et al., 2010, p. 37
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A. Caracteristicas del proceso de Mejora Continua Kaizen
Seguln Bonilla et al. (2010):
e Promover la participacion de los empleados en la resolucion de problemas.
e Potenciar el trabajo en equipo y aumentar el nivel de inteligencia emocional en la
organizacion.
eImpulsa a tener un pensamiento orientado a un proceso, de tal modo que teniendo
resultados éptimos en los procesos se tendra mejoras en los resultados.
eNo se necesita de ingenieria compleja o tecnologia avanzada; requiere solo técnicas
simples, como siete herramientas de control de calidad para dar asi una resolucion de
problemas.
e Busca incrementar la calidad y productividad de sus procesos teniendo como principal
objetivo la satisfaccion del cliente.
B. Metodologia de los pasos de la Mejora Continua Kaizen
La filosofia Kaizen buscar proyectarse en el tiempo, de manera planificada, mejorar,
perfeccionar y estabilizar gradualmente los diversos procesos de la empresa. Por tanto, con el
tiempo, aumentaremos y contribuiremos a la competitividad de nuestros productos o servicios.
Esta filosofia Kaizen ha sido acreditada como el primer ciclo de mejora y al control de calidad
gracias a la contribucion de Walter Shewhart y Edwards Deming. Las etapas de mejora continua
que los autores incluyen en su investigacion son: Planificar - hacer - verificar — actuar, luego
desglosan las actividades de cada fase relacionada con el desarrollo del proceso anterior para
un mejor andlisis de esta filosofia (Bonilla et al., 2010).

Figura 5
Circulo Deming

Circulode |
Deming

Nota: Ciclo PDCA técnica
sistematica de un ciclo de Mejora
Continua. Adaptado de
“Spcgroup” por J. Marmolejo,
2021
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2.2.4.6. Medidor de Tareas

El medidor de tareas es una herramienta importante para el trabajador ya que le permite
descubrir aquellos desperdicios o muda y asi tomar control a sus propias actividades y
optimizarlos.

El procedimiento para esta herramienta es el siguiente: se llena un formulario con todas las
tareas que cada persona tiene que realizar en su trabajo diario, y se registra con tiempos para
analizar las tareas que agregan valor y eliminar las que generan desperdicio. Esta herramienta
es importante para identificar los desperdicios por tipo de movimiento. (Borda & Zeballos,
2020)

2.2.4.7. Indicador Clave de Rendimiento (KPI)

Como comenta Marr (2021) el KPI se utiliza para monitorear el desempefio en relacion con
los objetivos estratégicos de forma que esos objetivos pueden ser para toda la empresa o
proyectos de divisiones o individuales, por lo que el KPI es una medida que se usa para realizar
el seguimiento del progreso en relacion con sus metas y objetivos estratégicos.

Espinoza (2016) indica que los KPIs son métricas que nos ayudan a identificar el
rendimiento de una determinada accion o estrategia. Estas unidades de medida nos indican el
nivel de desempefio en base a los objetivos que hemos fijado con anterioridad.

Segln Coérdova (2018) los KPI se convierten en herramientas de gestion que permiten
evaluar y medir el desempefio de los procesos, con la idea de que con estos resultados se
gestionen las acciones correctivas para que sean mas efectivas y eficientes con el fin de alcanzar
las metas.

Fernandez (2019) en su investigacion sefiala que los indicadores clave de desempefio 0 Key
Performance Indicators se encargan de medir el 6ptimo desempefio, para enfocarse en cdmo se
esta realizando el proceso y que tan efectivos son con los resultados para asi poder alcanzar el
objetivo fijado.

2.2.5.Herramientas de Diagnostico
2.2.5.1. Flujograma

Para Business School (EAE, 2022) Flujograma o Diagrama de flujo es una presentacion
grafica ya que proporciona una comprension detallada de como funciona su ademas de mostrar
una serie de pasos para cada proceso e identificar problemas clave. Por tanto, nos ayuda a
considerar oportunidades de mejora, especificar recursos, determinar acciones, programar

tiempos y cumplir con las responsabilidades de cada persona que interviene en el proceso.
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A. Simbologia

Figura 6
Simbolos del Diagrama de flujo

Simbods RECTANGULO, que representa actividad,
dentro de la figura se puede describr una actividad

Simbodo ROMBO, representa decisidn, por o
general, a partir de esta figura se ramifica en dos
wias.

Simbolo TERMIMAL, representa inicio o final de un
Proceso.

N
- \ La LINEA DE FLUJD, representa una wia del

- process que conecta a dos elementos, actividades,
decisones, docimeantos, eic.

Simbolo DOCUMENTO, representa un documento
que ingresa o sale del proceso.

Simbolo  CIRCIULO, utiizado para  indicar
continuidad en el disgrama de flujo. por lo general
para pasar de una hofa a otra.

Nota: Simbologia utilizada para representar diferentes tipos de
acciones 0 pasos en un proceso. Adaptado de “EAE Business
School” por EAE, 2022.

B. Beneficios
Segun EAE (2022):

e Comprende y asimilar mejor el proceso propuesto

¢ Nueva herramienta de formacién para empleados

¢ Se observa mejor las oportunidades y los problemas que presenta

e Evidencia toda operaciones realizadas y todos los que se involucran en ella.

e Identifica areas de mejora.

2.25.2. SIPOC

Para Hernandez (2019), SIPOC es un diagrama una forma de mapeo de procesos. Este
término se utiliza para describir la tarea de definir los objetivos del proyecto y, en algunos casos,
los hitos detallados de cdmo alcanzarlos. Esta es una forma simple pero efectiva de garantizar
que todos los miembros del grupo de desarrollo y el campo de la actividad estén conectados.
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Segun Pacheco (2022) los diagramas SIPOC son herramientas basadas en formatos tubulares
que permiten el mapeo légico de una serie de procesos, representando elementos tales como
procesos con salidas que representan la satisfaccion del cliente en forma de proveedores,
entradas y productos. SIPOC tiene como objetivo promover el entendimiento entre ambos para
lograr un mayor efecto, desde el momento en que se recibe la informacidn hasta los resultados

y resultados del usuario.

Figura 7
Diagrama SIPOC

> 1>

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
¢ Quién ¢Cuales son los  ;Qué hace el ¢Cual es el ¢Qué clientes
suministra lo que insumos proceso? resultado necesitan la
se necesita para requeridos? esperado del salida de este
ejecutar el proceso? proceso?
proceso?

Ejemplo:

Departamento Ordenes de Paso 1 Reportes Departamento
de finanzas de  compras. Paso 2 financieros financiero
sucursales. Facturas. Paso 3 corporativo

Nota: Estructura de Analisis de proceso con SIPOC. Adaptado de
“Agile Experience” por J. Hernandez, 2019

2.2.5.3. DOP

Segln Solis (2022) el diagrama de proceso de operaciones realiza todas las operaciones
relacionadas con el desarrollo de un producto o servicio, desde la llegada del material hasta el
proceso e inspeccion, embalaje del producto, y/o quién lo hace y donde lo hace. Se utilizan
simbolos como operacion, inspeccion y combinacion.

Para Vargas (2009) es una representacion visual del proceso de fabricacion de un producto
y muestra las actividades de produccion desde las materias primas utilizadas hasta el producto
final en orden cronoldgico. En otras palabras, este diagrama ayuda a comprender los procesos
clave en su cadena de produccién, al mismo tiempo que controla el conjunto de actividades

para alcanzar sus objetivos.
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A. Elaboracion del Diagrama de Proceso de Operaciones
La elaboracion de este diagrama requiere la aplicacion de lineas verticales y horizontales
mediante simbologias se muestra todas las operaciones e inspecciones de cada uno, asi como el
ingreso y salida de cada uno de los materiales.
Consta de 3 partes Vargas (2009):
e Cabecera
Indica el titulo del diagrama, informacion como tipo material, fecha seccion y operario.

Tabla 2
Encabezado DOP

DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO
Actividad: Parta: Fecha: __ [/ _ [
Departamanto: Operarios): HojaMro, _ de _
Elaborado por: Método: [] Actual
Tipo: [JOperaric [ ] Matedal [ ] Maguina O Propuesto

Nota: Informacion detallada de lo que representa el diagrama. Adaptado de
“Ingenieria de Métodos™ por J. Vargas, 2009, p.68

e Cuerpo:
Es la representacion gréafica donde se muestra la secuencia de actividades para obtener

algun producto.

Figura 8
Cuerpo del DOP

Triplay 6 mm

Lempo
3 - Trazar medidas
{ B4 mm x95mm)
6" Cortar
0.5 Almacenar

Fondo

Nota: Representacion simbolica detallada
de cada actividad. Adaptado de
“Ingenieria de Métodos” por J. Vargas,
2009, p.68
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e Resumen

Figura 9
Resumen del DOP

RESUMEN
Actividad | Cantidad | Tiempo

O

L
@)

TOTAL

Nota: Resumen que detalla el nimero
de actividades realizadas. Adaptado de
“Ingenieria de Métodos™ por J. Vargas,
2009, p.68

2.2.5.4. DAP
Segun Solis (2022) este es un diagrama de proceso detallado que registra el flujo general de
todas las actividades del proceso. Para ello, se utiliza simbolos de transporte, retraso,
almacenamiento, operacion y control. Los DAP deben ser cuidadosos y detallados sobre el
manejo de materiales, el equipo y la distribucion del equipo, los tiempos de demora y el
almacenamiento.
Como menciona Romero (2017) el DAP Se utiliza para eliminar movimientos no deseados
y analizar el proceso. Hay un formato general para prepararlo. Los campos de tiempo, distancia
y cantidad en el formulario deben completarse si es posible.
A. Elaboracion del Diagrama de Andlisis de Procesos
El DAP consta de las siguientes partes segun Romero (2017):
e Encabezado
Contiene los datos principales de las operaciones, se resume en la parte del encabezado.
e Cuerpo
Es la estructura donde se colocan y enumeran todas las actividades colocandose “x” en el

lugar que corresponda. Al finalizar se unen las “x” en linea recta formando un cursograma.
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Figura 10
Formato DAP
Sislema Fecha Dagrama Mo,
mem [;E::::-T _____ Método : Dm.ﬂ;@_
Elaborado por: S O Propuesto
pistancia | ourciee | O [ [] [ | [ [D Dascripcin Observaciones

RESUMEN
acwidad | (O[] |5/ | D) | ToTAL
Namero
Distancia
Tiempo

Nota: Formato de diagrama que representa todas las actividades del
proceso. Adaptado de “Ingenieria de Métodos” por J. Vargas, 2009,
p.80

B. Beneficios

Para Romero (2017) indique con precision el transporte, los retrasos y el almacenamiento,
lo que facilita la eliminacion o simplificacion de los costos ocultos. La informacion
proporcionada puede reducir tanto la cantidad como la duracion de estos factores. Ademas, al
trazar las rutas, la figura muestra un gran valor para optimizar el disefio de la planta.

2.2.5.5. Metodologia de Pareto

Segun Evans y Lindsay (2008) el andlisis de Pareto se utiliza para consultar los datos
recogidos en los papeles una prueba. También es posible dibujar una curva de frecuencia
acumulada en la figura. Esta ayuda visual se puede utilizar para mostrar claramente el tamafio
relativo del defecto e identificar oportunidades de mejora. El problema de los costos altos o
elevados es facil de plantear. Los diagramas de Pareto también pueden mostrar los resultados
de los programas de mejora a lo largo del tiempo.

Es una herramienta que se utiliza para analizar problemas segun Marcelino y Ramirez,
(2014) el motivo principal es evidenciar claramente el efecto de las ocurrencias que origina las
diferentes causas del problema. El principio de Pareto se explica en un porcentaje de 80% de
un problema es generado 20% de las causas.
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Para Carro y Gonzalez (2004) el diagrama de Pareto clasifica las causas de manera
descendente de acuerdo a su importancia, lo que muestra cuales resaltan mas que las otras. Es
asi que el 80 % de los accidentes, en el ejemplo se provocarian por dos causas. La ventaja de
esta técnica de presentar los datos es hallar en su rapida visualizacion y comprension.

Perrin (2008) en su libro Real-World Project Management: Beyond Conventional Wisdom,
Best Practices, and Project Methodologies, indicé que el método de Pareto se basa en un
método grafico que ayuda a identificar las causas mas importantes de una situacion particular
y por ende las prioridades de accion a seguir. Un diagrama de Pareto es una comparacion
ordenada de elementos relacionados con un problema. Esta comparacion nos ayudard a
identificar y centrarnos en algunos factores fundamentales de lo muchos beneficiosos.

C. Elaboracién Diagrama de Pareto

¢ Identifique los elementos del problema y agregue efectos parciales para encontrar la suma
de ellos.

e Ordena los articulos de mayor a menor.

e Determine el % del total acumulado para cada articulo en la lista ordenada.

e Dibujay nombra el eje vertical izquierdo (las unidades).

e Dibujay nombra el eje horizontal (los elementos).

e Dibujay rotula el eje vertical derecho (porcentaje).

e Dibujar las barras correspondientes a cada elemento.

e Dibuja un gréfico lineal de los porcentajes acumulativos.

e El andlisis de patrones identifica el "punto de inflexion™ en este gréfico final.

Figura 11
Diagrama de Pareto

e 100%

Nimero de accidentes 5
en un tramo de la carretera g
Causa principal Numero de . Porcentaje g
del accidents accidentes Y acxmulado 2

o
Exceso de velocidad 72 60% 60% :
Peatones en la calzada 24 20% 80% g
Sobrepaso prohibido 12 10% 90% =
Falla técnica (frenos) 6 5% 95%
Conducir alcoholizado 4 3,3% 98,3%
Otros 2 1,7% 100%
Total 120 100% =

W p" o et
\““:\p““éﬁ \:,\\"b e Causa
oy Principal

Nota: Accidentes de un tramo de la carretera. Adaptado de
“Administracion de la calidad total” por R. Carro y D. Gonzalez,
2004, p. 25
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D. Caracteristicas de la Metodologia de Pareto
e Establece los procesos que tienen méas peso o importancia en el grupo
e Focaliza o guia los esfuerzos del grupo de trabajo hacia un objetivo en comun
e Suempleo obligaal grupo a trabajar tomando decisiones basados en datos y hechos objetivo

y no en ideas subjetivas.

2.2.5.6. Metodologia de Ishikawa

Diagrama causa efecto o més conocido como espina de pescado Marcelino y Ramirez,
(2014) esta herramienta se puede analizar todos los factores que afectan la ejecucion de un
proceso y sugerir problemas y sus causas. Esta herramienta también se usa de manera segura,
es decir, profilacticamente. En general, la metodologia se basa en las 5M: Materia prima,
Magquinaria y equipo, Mano de obra, Método y Medio Ambiente.
A. Elementos del Diagrama de Ishikawa

Los elementos que estructuran un Diagrama Causa — Efecto son:

o El problema

e Causas principales: Variables criticas

¢ Causas secundarias: Causas que repercuten de las variables criticas

e Sub-causas: Las que inciden de las causas secundarias

B. Elaboracion del Diagrama Ishikawa

Segln Stachu (2006) los errores comunes son construir un esquema sin antes realizar un
andlisis  exhaustivo delos sintomas, o limitar las teorias propuestas ocultando
inadvertidamente la causa raiz, o cometer un error tanto en la causalidad como en el orden de
las teorias, lo que desperdicia un tiempo considerable.

El diagrama se elabora de la siguiente manera:

e Tener fijado la definicion de efecto o problema.

¢ Dibujar una flecha en horizontal y escribir el efecto en el lado derecho.

e Identificar las principales causas a través de flechas secundarias que terminan en la flecha

principal.

Figura 12
Inicio del Diagrama Causa Efecto de Ishikawa

[ ]

Nota: Inicio del diagrama Causa Efecto. Adaptado de “Identificacion de la problematica
mediante Pareto e Ishikawa” por S. Stachd, 2006, p. 5

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v==x . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE A\ CATOLICA
TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA
Figura 13
Las 5'M

Causa M | | Causa M

Subcawsa

Cansa menor

.-I Defectn

Cawsn menor

Causa menor

Nota: Causas Secundarias Diagrama Causa - Efecto de Ishikawa.
Adaptado de “Identificacion de la problematica mediante Pareto e

Ishikawa” por S. Stachu, 2006, p. 6

e Identificar las causas secundarias a través de flechas que terminan en las flechas
secundarias, asi como las causas terciarias que involucran a las secundarias.
e Sefalar la importancia de cada factor.
e Establecer los principales grupos (5M’s) de las posibles causas: materiales, equipos,
métodos de trabajo, mano de obra, medio ambiente.
e Marcar los factores relevantes que tienen repercusion significativa sobre el problema.
¢ Anotar cualquier informacién que sea Util.
En la figura 15 nos muestra un ejemplo de diagrama causa — efecto para el analisis del
problema de deficiencias en la gestién de mantenimiento de equipos criticos de una Planta
Piloto de Concentracién de Mineral
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Figura 14
Ejemplo de elaboracion Diagrama Causa - Efecto

Faita de destrezas

b= 2 Pocainicatva para Deficienciaen
ecesarias El’l estableces un controlde
ejecucionge cietd procesode coreral nventand de
o
tpoce ceinformacidne eQuUIDas ¥

SAnienimiento nistancos de herramientas
mantenimentos

Insuficenca ce

conoCmientos Ausenciade
técnicos de unidaces histonalde
y equipos de vidaubligelos Deficienciaen la
medicion equipos gestion de
mantenimiento para
los equipos criticos
del
Inspecciones productivo en Planta
nefcentes Piloto

Inexistenca de
regisiroge
nerramientas
necesaras pan
labores de
manten mento

Ho existeun
plange
manteniment
0 adecuado

Inexistenca oe
Sistemade
Ciagnosscode
indicadores de

manienimento
AJtenciade

contro! de
et Bkl Dellanl ol 3 ]

| contROL | | EQUIPOS | | HERRAMIENTAS |

Nota: Disefio de modelo de gestion de mantenimiento Equipos criticos.
Adaptado de “Elaboracion de un Plan de Mejora para el Mantenimiento
Preventivo en los Sistemas de Aire Acondicionado, Basado en la Metodologia
Ishikawa-Pareto” por G. Costa y J. Guevara, 2015, p. 45

C. Relacion entre los Métodos de Ishikawa y Pareto
El Diagrama de Ishikawa primero permite categorizar y priorizar los defectos. Una vez
priorizados los errores se genera un Diagrama de Causas de Pareto, el cual nos ayuda

a abordar la causa o causas que son o son la fuente del 80% de los problemas o sucesos. (Costa
& Guevara, 2015)
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CAPITULO Il
3. ANALISIS DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
3.1. Descripcion de la empresa
3.1.1.Datos generales de la Empresa
Instituto Superior Iberoamericano es un centro de educacién superior privado, siendo su eje
central la educacion formativa.

Figura 15
Representantes Legales - Instituto Superior Iberoamericano

Resultado de ks Blsgueds

La informacion exhibida en esta consulta corresponde a lo declarado por el
contribuyente ante la Administracion Tributaria.

Documento Mro. Documents Mombre Cargo Fecha Desde
DNE 2930307 TOAAR MEMDOZA JUAN EUGENID SUB GERENTE 24/08/2018
DNI 29313997 TOAAR MEMDODZA VERONICA CECILIA GERENTE GEMERAL 24/08/2018

Nota: Tomado de SUNAT (2022)

El Instituto Superior Iberoamericano al presente tiene como representantes legales al sefior
Juan Eugenio Tovar Mendoza y a la Sefiora Verdnica Cecilia Tovar Medina, quien a su vez se
viene desempefiando como promotora encargada de las diferentes actividades realizadas frente
a las diversas instituciones de Educacion Superior del medio. A lo anteriormente mencionado,
es pertinente indicar que el perfil de la suscrita es uno de los ejes principales de la institucion
debido a que cada una de sus ideas de innovacion son parte de la modernizacion educativa al
presente (ver Figura 16).

Por otra parte, los servicios que se brindan son: ensefianza superior en la carrera de
mecatronica. Asimismo, al presente los servicios estan a disponibilidad de cualquier futuro
discente del medio local o nacional.

Al presente el Instituto Superior Iberoamericano viene desarrollando sus actividades con
normalidad en el sur del territorio peruano, con una carga laboral favorable dando a conocer la
sostenibilidad de la institucion la cual siga en pie frente a los diversos sucesos ocurridos en el
medio. Asimismo, cuenta con dieciocho (18) colaboradores activos los cuales realizan diversas
tareas asignadas por la institucion, demostrando que sus actividades son viables ante resultados

positivos obtenidos de los ingresos.
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Figura 16
Cantidad de Trabajadores y/o Prestadores de Servicio del Instituto Superior
Iberoamericano

[rdcemacién de Trabajadore: y'o Pradadores da Services

La informacion mostrada a continuacién corresponde a lo declarado por el
contribuyente en la Planilla Electrdnica o PLAME ante la SUNAT. La informacian
presentada corresponde a los 12 dltimos periodas vencidos al mes anterior al
dia de la consulta.

Prerigada N? dit Trabajaderes H® de Pensionistas N? di Préstaderes de Servicis

2021-05 n ] 5
2021-06 i o 5
2021-07 n ] ]
2021-08 M o 7
2021-09 n ] ]
2021-10 g ] 2
2021-11 17 o 5
2021-12 = ] 4
2022-01 1e o 4
2022-02 1& ] 10
2022-03 17 o ]

2022-D4 1& ] 5

Nota: Tomado de SUNAT (2022)
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3.1.2.Ubicacién de la Empresa
El Instituto Superior Iberoamericano, se encuentra situada en la ciudad de Arequipa,

ubicandose en la Avenida Goyeneche Nro. 312 — Arequipa — Arequipa — Arequipa.
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Figura 18
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Nota: Tomado de Google Maps, 2022.

3.1.3.Descripcion general de la Empresa
El Instituto Superior Iberoamericano es un centro educativo de nivel superior técnico de la
ciudad de Arequipa, que inicié su funcionamiento en mayo de 1994, promocionando las
carreras técnicas profesionales de: (a) Mecanica Automotriz, (b) Electronica, y (c) Enfermeria
técnica. Sin embargo, la poca demanda de las dos Ultimas es que deciden cerrarlas y quedarse
hasta la actualidad con la primera, ésta a su vez en el 2017 es adecuada a Mecatronica
Automotriz por el Ministerio de Educacion.
3.1.4.Misidn, Vision y Valores de la Empresa
e Vision
Al 2030 ser una institucién educativa de nivel superior certificada con normas
nacionales e internacionales que ofrezca diversas modalidades de estudio.
e Mision
Formar profesionales técnicos competitivos en mecatronica automotriz, garantizando su
inmediata insercion al trabajo o constitucion propia de negocios.
e Valores:
- Respeto: Consideracion y reconocimiento de las cualidades y derechos de los grupos
de interés con los que se interrelacionan.
- Integridad: Cualidad que consiste en tomar decisiones sobre si mismo al actuar y
pensar de forma correcta, haciendo el bien sin afectar a los demas.
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- Colaboracion: Actuar de manera conjunta y sin intereses propios hacia un

determinado objetivo en comin y compartir informacion de manera eficiente.
- Compromiso: Ser consciente de cumplir con el desarrollo de las funciones en el

tiempo estipulado.
3.1.5.Servicios de la Empresa

El Instituto Iberoamericano como principal producto, ofrece la Carrera Técnica Profesional
de Mecatronica Automotriz (3 afios), su principal sustituto es la Carrera Técnica de Mecanica
Automotriz (2 afios). Se diferencian principalmente, por el grado académico a obtener y el

tiempo de estudio.
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3.1.1. Organigrama de la empresa

Figura 19
Organigrama del IESTP
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Nota: Organigrama Estructural del IESTP IBEA-AREQUIPA. Adaptado de “Instituto Iberoamericano” por Istplberoamericano, 2022.
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3.1.2.Clientes de la empresa
Los compradores o clientes en este sector son los alumnos los cuales pueden ser:
e Estudiantes que culminaron en CBR
e Estudiantes que culminaron sus estudios en CEBA
e Estudiantes de convalidacion de la malla antigua a la nueva
e Trabajadores de empresas mineras o industriales
¢ Personas que tienen conocimiento empirico de la carrera
3.2. Analisis de los procesos administrativos
Se diferencian distintos procesos por el cual se atraviesa para generar el servicio a los
diferentes clientes. A continuacion, se detalla mas:
3.2.1.Area de Informes
El proceso de informes comprende desde que el alumno solicita informes en donde se le
consulta si desea realizar los distintos subprocesos tales como:
e Traslado Externo
e Convalidacion
e Iniciar estudios desde cero
e Retiro definitivo
e Reingreso
e Practicas Pre Profesionales
e Diploma de Egresado
e Titulacion
e Emision de Certificados
Si el alumno desea iniciar sus estudios desde cero, el &rea de informes se encarga de brindar
mayor detalle, de lo contrario si desea realizar cualquiera de los otros tramites se deriva al
personal especializado en este caso al area de asistencia.
3.2.1.1. Inicio desde Cero
No existe un proceso donde el alumno tenga que rendir un examen de evaluacion para
ingresar al instituto. Este subproceso inicia en el area de informes brindando informacién,
aclarando dudas y mostrando talleres al cliente potencial; de estar interesado se procede al
registro de datos personales y registrar matricula.
Durante el proceso los problemas que presenta el area es que no existe algun indicador que
pueda medir la capacidad de la persona si se esta realizando una efectividad de ventas al
momento de brindar la informacion que sea clara y entendible, no existe una ratio en el cual se
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pueda medir que personas solo realizan consultas versus ventas concretadas con exito, no hay
un seguimiento por parte de la institucion para aquellos clientes que no se matricularon con
éxito.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 son:

e Servicio de atencion
3.2.2.Proceso de Asistencia

En el proceso de asistencia existe a cargo 2 asistentas especializadas en brindar el apoyo al
alumno de acuerdo con lo que desee realizar asi mismo se detalla en los siguientes subprocesos:

3.2.2.1. Traslado Externo

El estudiante potencial solicita informes de la carrera indicando que viene de otra institucion
y que desea estudiar en iberoamericano, es derivado a una asistenta quien le solicitara al
interesado una copia de la malla curricular, para que pase por pre evaluacion con Direccion
General, una vez revisada la malla curricular por direccion e indicar a que semestre
aproximadamente le corresponde, la asistenta llama al interesado para completar el proceso
registro de datos personales y registrar matricula.

De acuerdo con este proceso uno de los problemas identificados es que no se le solicita al
alumno todos los papeles completos ya que al no ser exigentes con la documentacion y teniendo
al Ministerio de Educacion con solicitudes exigentes, se les complica regularizar todos los
datos.

No se consulta el motivo por el cual el alumno decide estudiar en el instituto, de manera que
no identifican las fortalezas que son poco percibidas.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 es:

e Secretaria académica
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Figura 20
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Nota: Elaboracién Propia

3.2.2.2. Convalidacion

Un alumno de convalidacion es aquel que hizo mecénica automotriz por asignaturas o
modular y desea convalidar sus cursos para la carrera de mecatronica automotriz ya sea
egresado de iberoamericano o de otra institucion, o desertor o alumno con estudios inconclusos
de iberoamericano o de otra institucion. ElI alumno es derivado con una asistenta la cual lo
ayuda a generar su solicitud de convalidacion, realiza registro de datos personales y registra
matricula.

Alguno de los problemas detectados en este subproceso es que no se consulta el motivo por
el cual el alumno desea trasladarse, retirarse o retornar al instituto.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 es:

e Secretaria académica
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Figura 21
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Nota: Elaboracion Propia

3.2.2.3. Reingreso

El alumno que dejo los estudios en algin momento, pero retorna a la institucion
manteniéndose en la misma malla donde dejo sus estudios es considerado alumno de reingreso.
La asistenta atiende al alumno de reingreso proporcionandole beneficios académicos con
consideracién de notas obtenidas hasta el momento o econémicos como descuentos, después es
activado en el sistema con las condiciones que se le propuso, luego es derivado a caja para pagar
su matriculay pension del semestre correspondiente, asi como la compra de manuales, uniforme
y mameluco.

No existe una tasa para medir la cantidad de alumnos que desean retornar al instituto.

La ausencia de indicadores de productividad por area no se ha identificado plenamente para
su implementacion y uso eficiente de recursos asignados.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 son:
e Secretaria general

e Secretaria académica
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e Jefatura de unidad academica

e Servicio de atencion

Figura 22
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Nota: Elaboracién Propia

3.2.2.4. Matricula
Teniendo en cuenta el interés por parte del alumno se procede al registro de datos personales
en el sistema y en un cuaderno, luego pasa a caja para hacer los pagos respectivos de matricula
y/o pension, después es derivado a libreria si desea 0 no comprar todos los manuales en ese

momento y finalmente a informes para la compra o no del mameluco y/o uniforme.

Figura 23
Sub Proceso Matricula
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3.2.2.5. Retiro Definitivo

El alumno solicita un retiro definitivo es derivado con su asistenta quien le genera solicitud
de devolucién de documentos y de no adeudo para que proceda al pago, de tener una respuesta
a sus solicitudes sin observaciones, se procede al retiro del alumno en sistema.

Uno de los motivos por el cual el alumno se retira del instituto es porque no es la carrera que
escogio, de manera que no hay un proceso para conocer el feedback del alumno formato o
seguimiento.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 es:

e Secretaria académica

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




AETR UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE A CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

Figura 24
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Nota: Elaboracién Propia

3.2.2.6. Subsanacion

La asistenta informa al alumno en que cursos esta desaprobado, coordinara con el alumno el
dia que pagara y el dia que rendira su examen de recuperacion, el departamento de evaluacion
tendré preparado el examen de recuperacion, luego de ser resuelto por el alumno, es enviado al
docente para su correccion, departamento de evaluacion informa a la asistenta quien a su vez
informa al alumno su aprobacién o desaprobacion del curso.

No existe un coordinador orientado a darle seguimiento al alumno respecto por que tiene
notas desaprobatorias, mas alla de tener a la asistente que se encarga de informar por notas
desaprobatorias, no existe un seguimiento tanto docente en la ensefianza y alumno en
aprendizaje.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 son:

e Direccion general
e Jefatura de unidad académica
e Secretaria académica
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Figura 25
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Nota: Elaboracién Propia

3.2.3.Area de secretaria
El area de asistencia deriva al alumno al area de secretaria para que solicite realizar distintas
solicitudes de documentacion tales como:
e Practicas Pre profesionales
e Diploma de Egresado
e Titulacion
e Emision de certificados
3.2.3.1. Précticas Pre Profesionales
La institucién cuenta con cuatro cartas de practica, el alumno iniciando el sexto semestre
puede solicitar su primera carta de préacticas, el alumno al culminar sus practicas se acerca a
secretaria para entregar la documentacién que se le brindo en un inicio y puede continuar con
la siguiente carta, haciendo primero el pago respectivo de cada carta.
Para la realizacion de précticas la institucion como Unica condicion se les solicita a los

alumnos que el lugar o la empresa tenga un ruc con digitos iniciales 20, no existe un area en
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especifico que certifique los lugares donde los alumnos realizan sus précticas y el seguimiento
lo realizan de manera esporédica.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 es:

e Secretaria General

Figura 26
Sub Proceso Practicas Pre Profesionales
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Nota: Elaboracion Propia

3.2.3.2. Diploma de Egresado
El alumno regular de sexto semestre de haber culminado el semestre con notas aprobatorias,
de tener notas desaprobatorias debe recuperarlas, tampoco debe adeudar a la institucion; la
asistenta lo ayuda con la emisién de la solicitud de bldsqueda de notas y pagos para diploma de
egresado, esta solicitud pasa por caja y por departamento de evaluacion de no haber
observaciones es derivada a direccion para ser decretada y finalmente a secretaria para que sea
archivada.

No existe un formato establecido donde indique los requisitos que debe presentar.
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La forma de mapear aquellos alumnos que deseen obtener el diploma de egresado es
mediante un sistema sencillo en donde arroja una lista con apellidos y por afio que hayan
culminado la carrera de forma que la asistenta lo mapea de forma manual. No existe un sistema
completo en donde pueda darle un correcto seguimiento.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 son:

e Direccion general

e Promotoria

e Secretaria General

e Jefatura de unidad academica

e Jefatura de unidad administrativa
e Secretaria académica

e Servicio de atencion
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Figura 27
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Nota: Elaboracion Propia.

3.2.3.3. Titulacion

El alumno o egresado se presenta a los examenes de grado tedrico y practico con su
respectivo pago que debe aprobar, tambien debe llevar el curso de inglés que debe aprobar, no
debe adeudar, solicitar el certificado de estudios para el armado de su expediente, busqueda de
notas y pagos; todos estos conceptos son pagados en caja y se emiten por cada concepto una
solicitud que no deben ser observadas por caja ni por departamento de evaluacion, para que
continue su camino a secretaria quien armara los expediente, luego ser derivado a direccion
para ser decretados y nuevamente retornan a secretaria para enviar los expedientes a la Gerencia
Regional de Educacion de Arequipa (GREA), si por parte de la GREA no hay ninguna

observacion los titulos retornan.
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El problema que existe en el proceso de titulacion se genera al momento de enviar los
expedientes completos, ya que no existe un cronograma o regulador que pueda realizar un
control o seguimiento de alumnos que esten aptos sus documentos para ser enviados a la GREA,
haciendo que varios de ellos que si presentan sus papeles y pagos a tiempo se les retrase la
obtencion de su titulo.De forma que los procesos del &rea administrativo no cuentan con
procedimientos estipulados bajo documentacién ni estandarizados y ello hace que no estén
claramente definidas teniendo como resultados documentos inconclusos sin un registro
definido.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 son:

e Direccion general

e Secretaria general

e Secretaria academica
e Contabilidad

e Tesoreria caja

Figura 28
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3.2.3.4. Emision de Certificados

Emision de certificado de estudios, certificados modulares, constancias: Cualquier alumno,
sea egresado, desertor o regular puede solicitar estos documentos, la asistenta lo ayuda en
generar la solicitud de busqueda de notas y pagos siendo pagada en la caja, si ho hay ninguna
observacion area de secretaria procede a la solicitud de emisién del documento a tramitar. Si
hay alguna observacion debe ser pagada.

El problema que se presenta es que nadie cuenta con la responsabilidad especifica de
notificar deudas o hacer seguimiento de cobranza al alumno para que pueda realizar algun
tramite para emision de documentos o solicitudes sin ningun problema.

La ausencia de un gobierno corporativo debidamente implementado hace que exista una falta
de comunicacion entre las areas.

Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 son:

e Promotoria

e Direccion general

e Secretaria general

e Secretaria academica

e Jefatura de unidad academica

e Jefatura de unidad administrativa
e Contabilidad

e Tesoreria caja
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Figura 29
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Nota: Elaboracion Propia

3.2.4. Area de Evaluacion

Existe un encargado el cual revisa de manera manual el correcto ingreso de notas al sistema.
Los datos personales del docente son ingresados al sistema para asignarles los cursos que
dictaran, y desde un usuario y contrasefia ingresar al sistema y subir las notas obtenidas en cada
curso. Cada semestre dura 20 semanas y la evaluacion en cada curso esta dividido en tres
unidades con seis indicadores cada uno, la duracion de cada unidad es: primera unidad 7
semanas, segunda unidad 6 semanas y tercera unidad 7 semanas, los docentes deben obtener
notas de forma semanal.

El problema que existe en el area de evaluacion es que no hay una persona apta que este
capacitada para ocupar el area de evaluacidon de manera correcta en el cual realice un correcto
seguimiento a notas.

Existe un alto grado de desconfianza entre administrativos, ello incurre a que se produzcan

una ausencia de trabajo en equipo.
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Las areas que incurren en este problema de acuerdo con el organigrama presentado en la
figura 20 son:
e Promotoria
e Direccion general
3.3. Problemas identificados
3.3.1.Formatos inconclusos
Las actividades y problemas que presenta cada subproceso se detallan de la siguiente
manera:
3.3.1.1. Area de informes
Existe una ficha de matricula en donde el personal encargado lo llena de forma manual,
ademas de no brindarsele acceso a un sistema, haciendo que toda la informacion llenada por el
interesado sea enviada a otra area para registrar sus datos, de tal forma que el tiempo de
inscripcion del interesado se prolongue, teniendo, asi como resultado tiempos de espera muerto.
Tabla 3

Ficha de Matricula

Actividad Tiempo
Ficha de matricula 30 (minutos)
Nota: Elaboracion Propia

A continuacion, se muestra la siguiente imagen con la ficha de matricula que el alumno

interesado debe de llenar para poder realizar su inscripcion al instituto.
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Figura 30
Formato Ficha de Matricula

uw“h -
K AnlﬂEno
S
O LINS i
N G
~ DATIQS PERSONALES,
o APELIOD PATERNE! e

o APELLIDO MATEAND! e

*  NOMBAE COMPLETO! —/—’_’——_—’_—
i il e e
«  EDAD: ——’———'//_

» PROGEDENCIA:
+ FECHA DE NACIMIENTO! et .
«  DEPARTA MENTO! —’4_/_,_____——"__
.« PROVINGIA —
. Dnsrnwv/———’—"—

L pOMICILO:
.« COMICILIOACTUAL e

- -
+ REFERENCIA — e =
—

o TELEFONO/ CELULAR __”d______‘—,_’_—‘

- CORREQ ELEGTRONICO!

» FAMILIARES:
« APELLIDOS Y NOMBRES:
o VINCULO,

TELEFONO/CELULAR

o CORREO ELECTRONICO! /

RECIBO DE AGUA O LUZ! ) foTOS: ()

0s:( )
« CERTIFICADO DEESTUDI e
+ PARTIDA DE NACIMIENTO: () COFIA DE DNIi{

-

2 ANTESI ) ATRCH: e
« PAGINAWES:( ) Mk
AMIGOS: ()

« RADIO:( )

» DATOS DE MATRICULA:
+ FECHA DE INICIO:
« TURNO:

o MATRICULADO POR:

— —

Nota: Tomado por Istplberoamericano, 2022.

3.3.1.2. Traslado externo
No existe un formato para regularizar los documentos que el alumno debe entregar para

realizar su proceso de traslado ya que al ser muy flexibles no se les exige al momento de su
traslado y cuando el ministerio les solicita la documentacion se les dificulta juntar todo lo

solicitado, teniendo un tiempo extendido de aproximadamente 3 meses.

Tabla 4
Traslado Externo

Actividad Tiempo
Traslado externo 90 dias
Nota: Elaboracién Propia

3.3.2.Falta de comunicacion

3.3.2.1. Cobranza
Existe el tema de la ausencia de seguimiento de cobranza ya que en la mayoria de casos no

hay un historial claro respecto aquellos alumnos que terminaron en afios anteriores 0 son muy
antiguos, de modo que no se les comunica sobre los pagos y cuando desean realizar algun

tramite como emisiones de certificados entre otros, no se les puede dar ya que presentan deudas,

es ahi donde los alumnos presentan inconformidad.
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Tabla 5
Cobranza
Caso Evaluacion
Cobranza No hay seguimiento

Nota: Elaboracion Propia

El indicador que se utilizara para cuantificar los problemas identificados es el siguiente:

Tabla 6
Indicador: Porcentaje de quejas
Indicador Descripcion Férmula Evaluacion
Porcentaje de | Este indicador mide la (Cantidad de quejas)/ 25
quejas cantidad de quejas que se (Cantidad de alumnos mxwo
suscitan en el afio. atendidos)*100% 25 %

Nota: Elaboracion Propia

De acuerdo a la entrevista que se tuvo con la secretaria general se obtuvo informacidn segun
el 2021 en donde se realizaron alrededor de 500 tramites un promedio de 100 alumnos que se
atendieron en su totalidad, 25 de ellos presentaron algun tipo de queja segun los diferentes
tramites de los cuales representa el 25% de quejas.

3.3.2.2. Resolucion directoral

La deficiente forma de emitir un comunicado formal para que todas las areas se mantengan
informadas respecto a entregas de documentos o modificaciones, entre otros hace que se tenga
como resultado la incomodidad y retraso en diferentes areas.

El presente cuadro indica las veces que se produjo el caso de falta de comunicacion en las
distintas areas durante el ultimo afio 2021.

Tabla 7
Emisién de comunicados

Caso Unidad de medida (veces) / anual
Emision de comunicados 20
Nota: Elaboracion Propia

3.3.2.3. Cruce de horario
El no informar a tiempo respecto a cambios de horarios hace que se produzca problemas ya
sea en cruce de horarios o plana docente por una falta de previa coordinacién en el area.
El presente cuadro indica las veces que se produjo el caso por falta de comunicacién durante

el tltimo afio 2021.
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Tabla 8
Cruce de Horarios
Caso Unidad de medida (veces) /anual
Cruce de horarios 5 veces

Nota: Elaboracion Propia

3.3.2.4. Emision de certificados

Las asistentas tienen como funcién de acuerdo al grupo que le toca su graduacion realizar
después de cada ceremonia los informes de los certificados que fueron entregados para
presentar a direccion, el no contar con una previa coordinacion de los turnos que le tocan a cada
uno hace que cuando se tenga que saber cuantas personas se les entrego el certificado no se
tenga mapeado el total.

El presente cuadro muestra las veces que se produjeron el problema durante el afio
dividiéndose en 2 semestres, en donde registra que al afio se realizan alrededor de 5 ceremonias
en total.

Tabla 9
Emision de Certificados

Unidad de medida (veces)
Semestre 1 1

Semestre 2 1

Nota: Elaboracion Propia

3.3.2.5. Cambio de sistema
Durante el afio se presento un problema respecto al cambio de sistema ya que no se comunico
los cambios que se iban a realizar y las modificaciones que se iban a tener, produciéndose asi
que el area académica presente un retraso en armar un listado de alumnos que tenian descuento,
ya que estaban en una lista anterior y no se tenia registrado en el nuevo sistema haciendo que
se realice una nueva lista. Todo ese proceso de obtener aquella lista tuvo como retraso 3 dias.

Tabla 10
Tiempo cambio Sistema Académico

Caso Unidad de medida (veces)
Cambio de sistema académico 2
Nota: Elaboracién Propia

3.3.3.Personal mal capacitado
3.3.3.1. Area de Asistencia
No se brinda a las asistentas un cronograma o actividades en las que se puedan apoyar e
informar a los profesores respecto a horarios o grupos que se armen para los siguientes ciclos o
grupos aperturados.
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3.3.3.2. Area de informes
El personal para brindar informes es una persona que no cuenta con todo el conocimiento
para el area informatica ya que no esta sujeta a la tecnologia, y los procesos de inscripcién los
realiza de manera manual.
3.3.3.3. Departamento de evaluacion
El personal encargado del control y regularizar notas al sistema no es una persona que esta
capacitada para el puesto teniendo como retraso 2 veces por semana adecuando el tiempo por
cada retraso de 3 h, es por ello que actualmente se encargan 2 personas en el area lo que
normalmente deberia ser 1 sola persona.

Tabla 11
Personal académico

veces/Semana
Personal 2

Nota: Elaboracién Propia

El indicador que se utilizara para cuantificar los problemas identificados es el siguiente:

Tabla 12
Indicador: Porcentaje de actividades retrasadas
Indicador Descripcion Formula Evaluacion
Porcentaje de Este indicador mide las veces que | Actividades X
Y : x100
actividades se produjeron retrasos de retrasadas/ Total de
retrasadas actividades durante el afio. actividades

Nota: Elaboracién Propia

Se realiz6 un cuadro resumen con las actividades de acuerdo a los problemas identificados
para realizar los calculos segun el indicador:

Tabla 13
Cuadro resumen de actividades - Capacitaciones

Actividad Evaluacion Total
. i 2 0
Dpto. Evaluacion leOO 50 %
— — > 3
Emision de certificado §x100 40%
PROMEDIO 45%

Nota: Elaboracién Propia

De acuerdo a la informacion brindada por la secretaria general se obtuvo que ciertas
actividades como se muestran en la tabla 12 en promedio el 45% presenta retraso al realizar sus
labores.
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3.3.4.Inexistencia de estandarizacién de procesos
3.3.4.1. Titulacion
No existe un proceso ni un tiempo establecido, ya que el instituto toma en consideracion una
cantidad minima de alumnos que hayan cancelado el pago correspondiente para armar
expedientes en conjunto dado que este procedimiento no puede darse de manera individual
(alumno por alumno) es por ello que el tiempo para que el alumno pueda obtener su titulacién
es de 1mes y medio.

Tabla 14
Tiempo para titulacion

Actividad Tiempo
Titulacién 45 dias
Nota: Elaboracion Propia

3.3.4.2. Diploma de egresados
No hay un proceso establecido con requisitos que oriente al alumno en esta gestion.
El presente cuadro muestra el tiempo que demora en gestionar toda la documentacién para

que el alumno pueda obtener el diploma.

Tabla 15
Tiempo entrega de diploma
Actividad Tiempo
Diploma de egresados 30 dias

Nota: Elaboracién Propia

El indicador que se utilizara para cuantificar los problemas identificados es el siguiente:

Tabla 16
Indicador: Porcentaje de demora en atender servicios
Indicador Descripcion Formula Evaluacion
Porcentaje de Este indicador mide los Tiempo reducido para { 100
demora en dias y /o0 minutos que atender servicios / (Tiempo T
atender servicios | demoran en atender los retrasado en atender
servicios servicios) 100%

Nota: Elaboracién Propia
Se realizd un cuadro resumen con las actividades de acuerdo a los problemas identificados

para realizar los calculos segun el indicador:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v=2 . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE L ~CATOLICA
TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA
Tabla 17
Cuadro resumen de actividades - Estandarizacion
Actividad Evaluacion Total
Tramite de alumno titulado 30 dias 100 67 %
45 dias X
Tramite de Diploma de 15 dias 50%
egresado 30 dias L
Tramite de traslado externo 30 dias 1 33%
90 dias
Tramite de alumno 15 min 50%
matriculado 30 min X100
PROMEDIO 50%

Nota: Elaboracion Propia

Segun los tramites realizados durante el 2021 en donde se realizaron diferentes actividades
existe en promedio un 50% de demora en atender diferentes servicios.
3.3.5. Deficiente uso de indicadores
La empresa cuenta con ciertos indicadores de los cuales arroja el sistema que manejan
actualmente tales como seguimiento de notas, total de desaprobados y porcentaje de egresados,
sin embargo, no es suficiente ya que no hay indicadores que puedan medir la productividad por
area y/o docente, de igual forma medir la satisfaccion de la plana docente como el alumnado.
3.3.6. Deficiente orden y clasificacion de documentos
Alguno de los detalles por los que atraviesa el instituto es por la clasificacion y orden de los
documentos ya que al no ser exigentes con la documentacién y teniendo al Ministerio de
Educacion con solicitudes exigentes, se les complica regularizar todos los documentos o
expedientes haciendo que el proceso de regularizacion se aplace, esto sucede con cualquiera de
los expedientes que el interesado requiera.

Figura 31

Nota: Tomado por Istplberoamericano, 2022.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




-v#=%. UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE \CATOLICA

TESIS UCSM -« DE SANTA MARIA

Figura 32
Oficina de Planificacion

Nota: Tomado por Istplberoamericano, 2022.

Figura 33
Oficina de Secretaria General

Nota: Tomado por Istplberoamericano, 2022.
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El indicador que se utilizara para cuantificar los problemas identificados es el siguiente:

Tabla 18
Indicador: Porcentaje de tiempo en regularizacion de documentos
Indicador Descripcion Férmula Evaluacion
Porcentaje de Este indicador mide la (Cantidad de dias en X
tiempo de demora | cantidad de dias que regularizar documentacion) / 7x100
en regularizar demora en regularizar la | (Cantidad de dias
documentos documentacion. establecidos para regularizar
el documento)

Nota: Elaboracion Propia

Se realiz6 un cuadro resumen con las actividades de acuerdo a los problemas identificados

para realizar los calculos segun el indicador:

Tabla 19
Cuadro resumen de actividades - 5S
Actividad Evaluacion Total
i i 30 0
Titulacion Exmo 67 %
" 15 0,
Diploma de egresado %xloo 50%
30 0
Traslado externo = 100 33%
PROMEDIO 50%

Nota: Elaboracién Propia

Seguln reunion con la secretaria general se obtuvo informacion sobre las diferentes
actividades documentarias que realizan dentro del instituto y el tiempo que empleaban para
regularizar su documentacion de los cuales se obtuvo en promedio un 50% de demora.

3.4. Diagrama causa efecto

Una vez identificado los problemas se procedié a organizarla de la siguiente manera:
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Figura 34
Diagrama de Ishikawa
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3.5. Seleccion de herramientas de Lean Office

Tabla 20

Seleccién de Herramientas Lean Office

DE SANTA MARIA

Problema identificado

Descripcion

Herramienta

Deficiente orden/
documentacion

El instituto, en especifico el
area administrativa no
presenta orden o
clasificacion para realizar
tareas especificas en donde
se establezca un tiempo en
atender documentos u otras
actividades, teniendo como
resultados documentos
inconclusos sin un registro
definido.

5s

Falta de comunicacion y
organizacion

La ausencia de un gobierno
corporativo debidamente
implementado hace que
exista una falta de
comunicacion y
organizacion entre las areas
administrativas y
promotoria.

Kanban

Ausencia de indicadores

El instituto no cuenta con
indicadores especificos en
donde exista un tiempo
promedio en alcanzar
metas, resultados.

Formulacion de KPI’s

Personal mal capacitado

El personal de la institucion
no muestra un grado de
compromiso a la vision,
mision y objetivos, ademas
de no evaluarse el
aprendizaje y desempefio.

Plan de Capacitaciones

Falta de estandarizacion de
procesos

Los trabajadores de la
institucion no cuentan con
un cumplimiento de
objetivos segun funcion y
tiempo.

Disefio Estandarizacion de
procesos

Nota: Elaboracién Propia
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CAPITULO IV

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




m% UNIVERSIDAD
‘1

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

CAPITULO IV
4. PROPUESTA E IMPLEMENTACION DE LEAN OFFICE
4.1. Alineamiento de la propuesta
Se establecio plasmar la propuesta en base a las herramientas teniendo el modelo lean office
lo cual se desarrollaran en dos grupos como se muestra de la siguiente manera:

Figura 35
Estructura Modelo Lean Office

Gestion de
talento
Comunicacion
Organizacional
5s ‘
kanban '

Estandarizacion
del método de
trabojo

Capacitociones |
KPI'S '

MODELO LEAN
OFFICE

Eliminacion de desperdicios

Estandarizacién

Nota: Elaboracion propia

Conforme a los problemas ya identificados se haran uso de herramientas como:

5S: Esta herramienta ayudara a crear una cultura de orden y limpieza en la organizacion.

Gestion de talento y Kanban: Formara un ambiente de trabajo en equipo y comunicacion, en
todas las areas que se imparta, que estén relacionadas a la colaboracion y a brindar un clima
laboral agradable.

Estandarizacion: Se buscara estandarizar los procesos, con el fin de facilitarles el trabajo a
los trabajadores fijando hacia un objetivo en donde puedan reducir tiempos y ser mas eficientes.

Capacitaciones: Brindaran al personal un mayor conocimiento y compromiso en realizar
cada una de sus actividades optimizando los recursos de manera que se podra prever problemas
y brindar soluciones.

KPI’S: Hardn de la organizaciéon mas productiva ya que podran medir los resultados,
alcanzar metas y tener una productividad laboral positiva.

Todas estas herramientas seran identificadas para poder tener como resultados la eliminacion
de desperdicios.

4.2. Desarrollo de la propuesta

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




‘ UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ~: CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

4.2.1.5s
La metodologia de las 5s resulta importante para cualquier area que desee aplicarse ya que
al ser una herramienta importante en la metodologia lean office busca crear un ambiente
debidamente organizado y limpio. Ya que entre menos tiempo pase el trabajador interactuando
en un ambiente desorganizado, mayor beneficio de trabajo podria estar realizando en uno
organizado.
4.2.1.1. Flujograma de la propuesta
Después de haber realizado un andlisis actual de la empresa e identificado los problemas se

procede a realizar un flujograma con las actividades para la implementacion de la metodologia
5S:

Figura 36
Flujograma de las 5S

Cresignar Planificacion Anuncio Capacitacion
equipo de de actividades oficial / P 5o
trabajo 55 difusion

Crear una hoja de
control o manuales Crear reglas visibles.
Evaluacion de para poder verificar el identificar, separar y

resultados estado de separar, eliminar elementos
ardenar y limpiar cada innecesarios
area en especifico.

Propuesta de Mejora de las 55

Nota: Elaboracién propia.

4.2.1.2. Equipo de trabajo

Se designoé a los representantes a cargo de la supervision y eliminacion de los elementos
identificados como innecesarios.
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Figura 37
Organigrama Equipo de Trabajo

Promotoria

Jefe de planificacion |

Secretaria Académico Secretaria General Asistenta Social

Nota: Elaboracion propia

e Promotoriay jefe de planificacion
Funcidn: Inspeccionar y supervisar que las tareas asignadas se realicen de manera correcta
dentro de un horario establecido.
e Secretario academico // Secretaria general // Asistenta social
Funcion: Identificar y clasificar elementos que sean necesarios de los innecesarios, y
eliminarlos.
4.2.1.3. Desarrollo de la propuesta
A. Clasificar
Se consider¢ identificar en cada area aquellos elementos que sean utiles, y los que sean
innecesarios se retirardn, trasladaran o desecharlos del lugar de trabajo. Para ello se hara uso de

tarjetas rojas que se mostraran a continuacion.
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Figura 38
Tarjeta Roja Implementacion sostenible de las 5S

MODELO No.1

ACCION SUGERIDA
| | Agrupar en espacio separado
[ ] eiminar
[ ] Reubicar
[ meparar

l Reciclar

Nota: Modelo de Tarjetas Rojas, Adaptado de
“Manual para la implementacién sostenible de 5s.”
por INFOTEP, 2010, p. 23

Figura 39
Elementos innecesarios Oficina de Planificacion

Nota: Tomado por Istplberoamericano, 2022.
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Figura 40
Tarjeta Roja Oficina de Planificacion

Nota: Elaboracién Propia
Para el area de Departamento de Evaluacion se identifico elementos que no eran Utiles dentro
de los espacios correspondientes, de forma que mediante la tarjeta roja se procedié a clasificar,

que elementos eran necesarios, reubicar, codificar o eliminar.

Figura 41
Tarjeta Roja Dpto. de Evaluacion

Nota: Elaboracion Propia
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Figura 42
Elementos innecesarios Dpto de Evaluacion

1 \ o

Nota: Tomado por Istplberoamerican, 2022.

Para el area de secretaria General se identific elementos innecesarios, mediante la tarjeta

roja para clasificar y determinar lo Util y lo que genera espacio.

Figura 43
Tarjeta Roja Secretaria General

Nota: Elaboracion Propia
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Figura 44
Elementos innecesarios secretaria general

Nota; 'i'émf;do ‘por Istplberoamericano, 2022.

B. Ordenar

Es importante que al ordenar los objetos de mayor frecuencia para la organizacion de
documentos y materiales de trabajo sea de facil acceso y que se puedan visualizar a simple vista.
Del cual se tom6 como referencia la siguiente imagen:

Figura 45
Organizador de elementos por frecuencia de uso

Una vez seleccionados los objetos
necesarios se puede ubicar por
frecuencia de uso

Colocar junto

Colocar en drea ala persona

de archivo muerio

A CADA
POSIBLE
QUE SE USE MOMENTO
Archivo,
Colocar en p:bp_:lag, — o
bodega o ALGUNAS mobiliario, olocar
archivo  VECES AL equipo, VECES AL corca de
ANO maoteriales, O la persona
herramientas,
elc.
ALGUNAS VARIAS
VECES AL VECES POR
MES SEMANA
Colocar en Colocar cercano al
areas comunes drea de frabaijo

Nota: Manual de Implementacion de las 5S. Adaptado de

“Corporacion Autonoma Regional de Santander” por H. Vargas,
2004, p.16
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Seguidamente se puede disefiar en los documentos fisicos y archivadores unas etiquetas
visibles (afio, area, proceso) donde se codifique de manera correcta a donde pertenezca cierto
documento que se encuentre en algun lugar la oficina.

Para el proceso de traslados externos por ejemplo tener un archivador u organizador de un
color distintivo a los ya mostrados, donde se pueda llevar el control de toda la documentacion
de los alumnos que hayan hecho dicho proceso, que si algin encargado desea armar el
expediente del alumno €l lo pueda ubicar inmediatamente. De manera que le pueda dar un

seguimiento periodicamente.

Figura 46
Archivadores y clasificadores de documentos

Nota: Tomado de Google Iméagenes

C. Limpiar

Previo a la fase de propuesta que se desea realizar se debe planificar las actividades,
elaborando un cronograma de limpieza en donde el personal de limpieza debera realizarlas de
lunes a viernes:
e Identificar y retirar todo elemento que no sea util, como botellas descartables, etc.
e Eliminar polvos y residuos encima de los escritorios.
e Barrery trapear
e Limpiar asientos
e Retirar toda la basura

Se debe conseguir que las diferentes areas ya identificadas se mejore el orden y se mantengan
limpio de tal manera se fijara un horario en el cual el personal de limpieza realizara por dia de

acuerdo al area asignada las actividades mencionadas lineas arriba.
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Tabla 21
Asignacion de limpieza segun area

AREA LUNES | MARTES | MIERCOLES | JUEVES | VIERNES
Departamento X X
de Evaluacion
Secretaria X X X
General
Oficina  de X X
Planificacion
Nota: Elaboracién Propia

D. Estandarizar

Parte del compromiso de promotoria y planificacion consiste en realizar una difusion de las
decisiones tomadas, asi como los objetivos que se quieran alcanzar dirigido a todo el personal,
ademas se debe elaborar un cronograma con actividades el detalle sobre las actividades,
reuniones.
e Limpieza con la regularidad establecida
e Tener todo en su sitio clasificacion y orden
e Establecer procedimientos y planes para tener un orden y limpieza
E. Disciplina

La practica de la disciplina estara a cargo del equipo de trabajo haciendo de la herramienta
una mejora continua, para asi crear un habito, en donde se utilice de manera correcta los
procedimientos estandares.

4.2.2.Kanban
4.2.2.1. Flujograma de la propuesta

De acuerdo al diagndstico que se realiz6 a la situacion actual de la empresa se evidencio que
existia una falta de comunicacion entre las areas y seguimiento de cobranza, de manera que se
procedié a realizar un flujograma en donde se buscara visualizar y realizar un mejor
seguimiento de los trabajos y gestionarlo haciendo de esta herramienta que el trabajador se
dedique a realizar actividades creativas que generen mayor valor y pueda satisfacer las
necesidades del cliente.
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Figura 47
Flujograma Kanban

|dentificar | Desarrolio de Detalle de los
m;l L Mapa As is To Procesos
ik be sctuales

Detalle del proceso
propuesto para los

O—[ Control

1

1

Propuesta de Mejora

Nota: Elaboracién propia

4.2.2.2. Desarrollo de la propuesta

Se desarrollara la propuesta haciendo uso de la herramienta mapa as is to be ésta ayudara a

poder a describir mejor los procesos que se encuentra de manera interna dentro de la

organizacion haciendo que se identifique la situacion actual con la herramienta mapeo de

procesos AS IS identificando los posibles errores y el mapeo de procesos TO BE que mostrara

la situacion futura del proceso y lo que se espera realizar, esto beneficiara a la organizacion

para poder tomar mejores decisiones , mejorar su estandarizacion y aumentar la productividad

con la finalidad de lograr una mejor satisfaccion de parte de los clientes (alumnado).

El cuadro a detalle se muestra a continuacion:
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A. Mapa as is / to be

Tabla 22
Mapa As is // To be del Instituto Iberoamericano
Indicador As is To be
Envian un comunicado por | Generar un Formato de Excel segun la
correo e impreso mensual de | figura 49 con la Base de datos historica
la fecha de vencimiento de | actualizada de estudiantes matriculados
pagos correspondiente al | calendarizado que detalle cada item de pago
Mes en curso. sea pension, pago de formato u otro tipo de
El seguimiento de los pagos | gestiones. Debe contar con una pestafia que
Cobranza se realiza revisando la | condense toda la deuda de periodos actuales
nomina de alumnos para |y pasados mencionando el nombre de
corroborar los pagos si es | alumno correo y celular detallando todo
que hubiese mora, solo se | tipo de deuda y monto. De esta manera se
realiza el  seguimiento | hard un seguimiento ordenado realizando
exhaustivo durante los 2 | un solo esfuerzo de cobranza efectiva.
siguientes meses.
Envian esquelas impresas Mandar correos formales segun la figura 53
como plantillas a todas las areas, pero como
todos no son personal con habilidades
Smision de tecnolégicas esto se reforzaria con la
comunicados creacion de grupo en WhatsApp ademas de
tener un mural de comunicados oficiales
para trabajadores. Ubicado en un area de
reunion laboral.

Nota: Elaboracion propia

e Cobranza
Se creo6 un formato en Excel que se puede visualizar en la figura 48 es un modelo de formato
que se espera plasmar a la institucion para generar una idea de como facilitar el proceso de
cobranza para alumnos que hayan ingresado o abandonado la carrera en cualquier afo.
En cada pestafa indicara el afio de ingreso al cual el alumno haya ingresado.

Figura 48
Pestafias de pagos segun afio

2020 | 2021 | 2022

Nota: Elaboracion propia

CUADRO DE DEUDORES

Segun la figura 49 tendra como registro en linea de tiempo hasta su egreso de los alumnos,
se ingresaran datos importantes como codigo, carrera a la que se matricul6, y las pensiones
correspondientes al afio de ingreso mapeandose los meses que realiz6 el pago ya sea por pension
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u otros pagos que seran marcados con la letra X, dejandose espacios vacios para aquellos meses
que no se realizd el pago.

Figura 49
Base de datos segun afo

AU2022HG |uirre@gru| 958716733 AUTOMOTRIZ 46413365 2022 HAROLALI | GOYZUETAAGUIRRE | X X X X X X X X X X X

Slololslwln|-

Nota: Elaboracion propia

Segun la figura 50 se muestra un cuadro de deudores en donde se condensara la lista de
alumnos que figuren con deudas indicando el tipo de deuda, mes afio, y de acuerdo con formulas
de Excel se indicaré por colores el nimero de deudas que figura segun la plantilla de cobranza
en donde el color verde indicara que no figura ninguna deuda en el sistema, color amarillo que
tiene 1 deuda pendiente, color rojo indicara que tiene mas de 2 deudas con ello se podra
identificar los datos para comunicarse directamente.

Figura 50
Cuadro de deudores

1 | AU2022HG |guirre@grup| 958716733 [AUTOMOTRIZ| 46413365 2022 HAROL ALI | GOYZUETA AGUIRRE |P-MAR-2018| P-A-2020

i e |on (e jw [k

Nota: Elaboracion propia
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Mediante la plataforma notion, nos permitird planificar las tareas y generar un mejor
seguimiento al tema de las cobranzas con tareas designadas mediante un tablero Kanban que
muestre y permita organizar mejor las actividades y el control del personal educativo el cual

presente deudas, partiendo desde el alumno mas antiguo o recién inscrito.

Figura 51

Ejemplo de elementos basicos del tablero Kanban

KANBAN BOARD

e‘ @ ®
J .

Nota: Tablero de elementos basicos Kanban. Adaptado de “Kanban recursos”
por Kanbanize, 2023.

Segun la figura 52 se mostrara el proceso en el cual indicara los tipos de colores segun la
deuda que figure cualquier tipo de estudiante.
I Color rojo: Pagos al dia
"] Color Amarillo: 1 deuda pendiente, se procedera a notificar por correo 0 mensaje de texto
cada 2 semanas.
B Color Rojo: Mas de 2 deudas, se procedera a notificar llamando al estudiante indicandole
los tramites o documentacion que tiene pendiente a pagar y se le realizara recordatorios cada

semana.
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Figura 52
Proceso de cobranza

m
@ - 5 ,.: f ] L E]Penslones al .
\—. pagos? dia

Cobranza

No
\J

Tiene
mas de 2
deudas?

(2] Realizar

i llamadas

S (oricar por

correo

©

Nota: Elaboracion propia

Asi se podréa llevar un mejor control sin dejar de lado a alumnos de afios anteriores que por
X motivos se retiraron y cuando desean volver ingresar o realizar algun tramite se le indique o
se le haga saber los pagos que adeuda segun afio y mes.
e Emision de Comunicados

Para tener una mejor comunicacion entre areas mediante el correo y facilitar el trabajo de
una manera optima y sencilla se establecio realizar un formato modelo como se muestra en la
figura 53, donde se pueda editar hacia quien se esté dirigiendo, dia, mes y hora que se desee

emitir cierto comunicado y la modalidad, como se muestra en la siguiente imagen.
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Figura 53
Plantilla para Emisién de Comunicados

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO IBERAMERICANO

COMUNICADO

Estimados XXX de la Institucion Iberoamericano.

Se establecera la siguiente reunion el dia XX del mes de XX, a realizarse a las XX pm.
De manera (virtual o presencial), con el proposito de tratar asuntos X XXX,

Favor su asistencia v puntualidad.

Lunes, 03 de enero del 2022.

Nota: Elaboracién propia

4.2.3.KPI’s
4.2.3.1. Flujograma de la propuesta
Uno de los factores importantes por los cuales la institucién no brinda una ensefianza y
procesos administrativos adecuados es por la deficiencia de los indicadores de productividad
en las diferentes areas los cuales no estan identificados plenamente para su implementacion, es
por ello que se pretende medir haciendo uso de las herramientas seleccionadas como propuesta
de mejora para asi identificar los puntos débiles y fuertes de la organizacion.
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Figura 54
Flujograma de la propuesta KPI'S

Identificar las Desarrollo de
herramientas a los indicadores Resultados Control
medir segun drea

Flujograma KPI'S

Nota: Elaboracion propia

4.2.3.2. Desarrollo de la propuesta
De acuerdo a los problemas identificados se hara uso de ciertas herramientas las cuales se
usaran como elementos medibles para detallar que problemas seran necesarios para ayudar a
que la organizacion tenga una mejor productividad en base a la eficiencia, tiempo y objetivos.
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Tabla 23
KPI'S segln Herramientas
Herramientas KPI Definicion Férmula
5s % de Mide el alcance del | PO: Puntaje obtenido
cumplimiento | objetivo PT: Puntaje total
Control de propuesto...
Auditoria PO
—X1
BT 00
Estandarizacion | Uso de Medir el tiempo
recursos en que se realicen TPA: Tiempo de promedio
las actividades de actual
acuerdo aloque se | TL: Tiempo limite
i TPA
espera estandarizar +100
TL
Kanban % de Mediré la reduccion | MAD: Monto actual de deuda
eficiencia de la deuda total MTD: Monto total de deuda
MAD
MTD
Capacitaciones | Cumplimiento | Medira el grado de | Evaluaciones
de metas compromiso a la
vision misién y los
objetivos de la
empresa

Nota: Elaboracién propia

4.2.4.Capacitaciones de la gestion estratégica

4.2.4.1. Flujograma de la propuesta

El punto que abarca las capacitaciones es un tema en donde el equipo de trabajo comparta e
interiorice los objetivos y la vision de la empresa ya que se concluy6 que la propia no tiene una
cultura organizacional, es por ello que se muestra a continuacion un flujograma de lo que se

pretende plasmar.
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Figura 55
Flujograma de Capacitaciones

Identificar P’°9'a"_‘a’ Evaluar cada Realizar un Calendario
g g, capacitaciones o L
misian y vision referentes a la capacitacion anual de actividades y
de la empresa brindada objetivos trimestrales

gestion estratégica

Contral

CAPACITACIONES

Nota: Elaboracion propia

4.2.4.2. Desarrollo de la propuesta

Las capacitaciones se realizardn cada 4 meses, es decir 3 veces en el primer afio (en lo
posterior proponer que se realice 2 veces por que se asume que el primer afio se ha interiorizado
los objetivos), donde se explicara los lineamientos de la empresa, se desarrollaran los objetivos
de venta, académicos, administrativos y mejoras de tiempos de procesos. Los cuales se
impartirdn en 4 temas como se muestran a continuacion:

Tema 1l

e Lineamientos de empresa

¢ Objetivos generales

¢ Vision, Mision y valores

La presente imagen es el inicio de lo que se desea mostrar a todas las areas en especifico,

aportando una cultura organizacional entre todas.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




. UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE ~~CATOLICA

TESIS UCSM - DE SANTA MARIA

VISION : A diciembre del afio 2027

Ser una institucion educativa de nivel superior certificada con normas
nacionales e internacionales que ofrezca diversas modalidades de estudio.

MISION

Formar profesionales técnicos competitivos en mecatronica automotriz,
garantizando su inmediata insercion al trabajo o constitucidon propia de
negocios.

VALORES

Respeto: Consideracion y reconocimiento de las cualidades y
derechos de los grupos de interés con los que se
interrelacionan.

Integridad: Cualidad que consiste en tomar decisiones sobre si

mismo al actuarJ pensar de forma correcta, haciendo el bien
sin afectar alos demas.

Colaboracion: Actuar de manera conjunta y sin intereses

propios hacia un determinado objetivo en comuin y compartir
informacién de manera eficiente.

Compromiso: Ser consciente de cumplir con el desarrollo de las
funciones en el tiempo estipulado.
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Tema 2
e Objetivos comerciales
Esta seccion abarcaré desde como reducir la tasa de abandono de clientes o el por
qué no se concreto la venta, identificar clientes potenciales, en donde se logre
especificar los beneficios esperados en términos comerciales, creando un objetivo
principal acordado por todos los involucrados en dicha area.
e Andlisis de la competencia
Se podré identificar y analizar la competencia sobre el panorama actual para asi
descubrir dichas fortalezas y debilidades.
Tema 3
e Objetivos académicos y propuestas de mejora sobre la ensefianza
En este punto se buscara establecer nuevos y mejores estandares de ensefianza
generados por los coordinadores académicos y docentes.
Es importante que el area involucrada sepa qué objetivos se desean alcanzar ser

claros y concretos, con la finalidad de obtener la acreditacion.

e Evaluar desempefio del alumno y docente

ESTRATEGIAS GENERICAS

Objetivos Comerciales
Objetivo 1
Objetivo 2

Analisis de la Competencia

Desarrollo de mercado

Penetracion de mercado
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En este punto se describird que la importancia de tener alumnos y docentes
eficientes en el mercado laboral, es el producto de evaluaciones transparentes con
una calificacion justa y meritoria segun su desempefio del alumno.
Tema 4
e Objetivos administrativos
Se describira y se asignaran tareas especificas y medibles de acuerdo al area para
cumplir con los objetivos planteados y ensefiar la importancia del por qué hacerlo
bien.
e Mejoras de tiempos en los procesos abarcando temas sobre la acreditacion
propuesta.
Se expondré los procesos que requieran mejor y /o estandarizar explicando como
se realizara el seguimiento y evaluacion para que cada area cumpla su funcion y
sepa que esta siendo evaluada.
4.2.5.Estandarizacion de procesos
4.2.5.1. Flujograma de la propuesta
Dentro de la organizacion se identificd que los trabajadores de la institucion no cuentan con
un cumplimiento de objetivos segun funcién y tiempo, menos un procedimiento que se les
estipule las funciones de acuerdo al puesto que se les asigna.

Figura 56
Flujograma Estandarizacion de Procesos

ldentificar procesos Definir Delegar Contral
no estandarizados formatos funciones

ESTANDAR IZACION DE PROCESOS

Nota: Elaboracion propia

4.2.5.2. Desarrollo de la propuesta
A. Area de informes
Segun los problemas identificadas en dicha area, teniendo un formato el cual se llena de
manera manual, y se deriva al area de planificacion para que lo pueda registrar al sistema y
pueda ser visible para que el alumno recién pueda realizar el pago, existe un tiempo de espera
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prolongado de 15 min aproximadamente, mediante este formato propuesto se busca que cada
personal del area tenga identificado las funciones que debe realizar evitando asi tiempos de
espera y que su documentacion se regularice mediante el sistema dandole el correcto

seguimiento.

Figura 57
Formato de Procedimientos de Informes

L Revision 1
[ 1 Fecha de
FROCEDIMIENTOS DE Aprobacion:
INFORMES

1. Objetive

ue el peracmal de area entienda el procedimiesto, lo ponga en practica ¥ = avite
tiempas muerto: de aspera.

I Alcance

Abarca desde que el interesado ingreza 2 informes hasta gue se regularice su
documentacion loego del pago en caja.

3. Responsable
Plamificacion ¥ ventas
4. Descripcion del proceso

Interesadp impresa a infonmes.

Personal brinda informacion respectiva.

Interesado raaliza el lemado de ficka de matricala.

Interesadp realiza pago en caja indicando zos dates v DNI

Caia emite recibe d2 constancia da page.

Area de informes adjumta reciba v ficka de matricula, posteriorments se entrsga
fichas de matricula al arsa correspordiente para ser meTesado al sistema 2] nuevo
alumno ¥ emitir boleta

£ Area de planificacion emvia bolsta al alumne medismta correo, parz brindarle
mfarmacion sobre ingreso 2 plataforma ¥ regularizer = documentacion.

Fho®m BT

Elzborado por: Rezvizade par: Aprobado por:
Facha: Facha: Facha:

Nota: Elaboracién propia

Segun el formato adjunto segun la figura 58 se espera mostrar al interesado la documentacion

necesaria para completar su matricula una vez realizado el pago y pueda gestionarlo.
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Figura 58
Formato Requisitos de Matricula

EEQUISITOS DE MATRICTLA
El alum interesxdo en sspodiar con nosotmos, debe enfregar los sizuientss docuenembos;

Camgpletar [z informacion solicitada sobere ficka dz matricdla

Foto tamesia camé achel

Presantar copia ded DI, Came de Extranjeana o Pasaparte.

Pracantar el certificado de keber colnirade coe la Educacior Bzsica de manera
matisfactonia *Lot ingravarites extrayeres deben presentar iz evidencio o gus sus |
estwdios ax 6 EXrOyere Clekim con kT comalideiin emiticdr por ef MIVEDLT
Cartificade dz 2macedante: policiales :oda para meryores de 15 2fioz.

i

h

=%

Nota: Elaboracién propia

El presente formato segln la figura 59 se le muestra al interesado una vez desee realizar el
pago de matricula, de esta manera ayudara a tener un mejor registro y poder llevar un mejor

control acerca de su informacién.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA

Figura 59

Formato Ficha de Matricula

FICHA DE MATRICULA
AREQUIPA W22 FoTD

POEFERASLE

e | |

2 Apellido Patama
0 Apellido Matama
10. Mombres

1. Opciomes a ka2 que desea insresar
Debera marcar comuna X, 1a camera da su preferencia.

=t ] ]

A DATOS GEMERALER DEL ESTUDIANTE

4. Doounenta de ITdentidad
5. Apo de Egreso Secundania
4. Mowahre del colegio

B PROCECENCIA
I Fach da nacinsemy
2 Loz de nacinsens
3 Edad

7 Tipo de Colegio
Fatedla ]
Estatal ]

C. DOMICILIO:

1 Telefono/ Celular

I Dizeccion en Arequipz Av./ Calle’ Jr. Distritg

3. Correo Elecromico

[ FAMILIARES
1L Apellido: y Monbmes

Nota: Elaboracion propia
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Figura 60
Formato Ficha de Matricula

1 Vinoole
3. Telefoen' Cohular
4 Comeo Electronico

E. DOCTMENTOS PERSCHALES
+ CERTIFICADOEESTUDIOS( )  PARTIDA DE NACTMIEWTCY )
« FOTOS{ ) COPIATEDMI(

F. MEDIOS DE INFORMACTON
+ DAGTNAWEE( }  VOLANTES() OTROS
« BADIO{ ) AMIGOS( )

& DATOS DEMATRICULA
L Fece dz inicia
2 Tam

3. Memiculade par

Nota: Elaboracién propia

B. Traslado Externo

Segun los problemas identificados dentro del proceso de traslado externo se evidencio un
retraso en la presentacion de documentos de acuerdo a lo solicitado por el MINEDU, esto
sucede debido a que no se regulariza o no se tiene la documentacion completa.

De forma que, se establecera formatos para fijar funciones de acuerdo al puesto de trabajo,

para asi poder tener un control y orden con la documentacion.
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Figura 61
Formato de Procedimientos de traslados externos

A Revision 1
N " FROCEDIMIENTOS DE Fecha de
TRASLADOS EXTERNOS Aprobacicn:

5. Objetive

Que [2: area: imrolocradas entisndan el procedimisnto v s evite tiempos extendidos en
arganizar o completar la docomentacion.

4. Alcance

Abarca desde que el interezadoe ingre:a 2 informees hasta que se regularice su
documentacion loego del p2eo en caja.

7. Responsable
Informies, Sacretaria Academica

8. Descripcién del proceso

Araa da mfarmies deriva al mteresadio al drea de secretariz academica.

Secretaria academica brinda beneficios rexpects 2 la carrera de su interas.
Interesadp realiza el lenado de ficha de traslado extema.

Interesadp realiza pago en caja indicando 2os dates v DL

Caia emite recibo 62 constanci da pago

Secretaria academica adjimta racibo ¥ ficka de traslado, epvia beleta al alumieo
mediants correo, para brindarle informacion sokra ingrazo a plataforma v adjonte s
docamertacion tenisnde como plazs de repulzrizacion d2 1 mes dimdole m

Fhom RO p

seEmimiento de manera semanal
Elaborado por: Revizado por: Aprobado por:
Facha: Facha- Facha-

Nota: Elaboracion propia
El formato presente busca registrar informacion del interesado, para asi identificar las

fortalezas y mejoras dentro de la organizacion.
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Figura 62
Formato de Ficha de Traslado Externo

FOTO

O ALY

1 Opciomes 2 1 goe deea imgressr, debera marcer com iz 3 b2 carrers de
prefarencia

Noci _— .
Amtomorriz Minera |:| - i |:|
A DATOS GENERALES DEL ESTUDLANTE

11. Doommento de Identidad

;Wm— 12. Afio de Exresn Sacundaria
- | 15. Mombre dad calegio
3 Mombres
14. Tipo d= Colagio
4 Facha da nacimdsnto
- Particalar |:|
3 Edad
6. Celular etatal I:l
7. Caomreo Electronico

B ESTUDLOS SUPERIORES
TUniversidad dz Procedencia
HNombra
Carrera estudiada

Afie en que inicio Estadics Cicles orsados

Nota: Elaboracion propia
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Figura 63
Formato de Ficha de Traslado Externo

Feealizo trazlados extemos anteriormente Si I:l Mo I:l

%4 s respuesta &5 5, expligoe e que carrera: estve matriodlade. Indigoe los cicles
oarsados.

Mitivo por el o=l solicita Traslade en ] Institote Ihemamenan

Diesoriba brevemente s metzs profesionale: ¥ personales

Fecha Fimmna

Nota: Elaboracién propia

4.3. Plan de implementacion

4.3.1.5s

Este cronograma se presenta con el fin de guiar y realizar un plan de mejora realizando las
5°S al instituto educativo.

Esta guia presenta la planificacién mediante el diagrama de Gantt, en donde se define cada
una de las actividades a desarrollar. Este diagrama presenta en orden cronolégico y los
responsables asignados para la ejecucién de cada actividad.

El diagrama de Gantt presentara las distintas actividades en base a las 5S, las cuales estan
dividido en 5 etapas, iniciando con la preparacion y estableciendo una etapa para cada “S”. A

continuacion, se detallan cada una:
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4.3.1.1. Preparacion

e Capacitacion 5S al personal Administrativo
La primea actividad sera realizada por el estudiante a cargo del proyecto quien por
medio de la capacitacion buscard familiarizar al personal con las herramientas 5°S,
definiendo por qué y como de su uso para la mejora en el area de trabajo.
Periodo de actividad: 5 dias

¢ Evaluacion inicial y presentacion de resultados
En esta actividad el estudiante a cargo junto con el jefe administrativo realizara una
evaluacion inicial al area administrativa, usando como plantilla la imagen que se
visualiza al final del documento. Posterior a su evaluacion se presentard un informe de
resultados a promotora y area de planificacion administrativa.
Periodo de actividad: 5 dias

e Valorizacién y aprobacion del plan por Promotora
Una vez conocido los resultados que carece el area administrativa, promotora realizara
su valorizacion y aprobacién para que se realice el plan de mejora.

e Periodo de actividad: 5 dias
Planificacion y asignacion de equipos de trabajo
Aprobado el plan, promotora debera designar al lider 5S quien serd el jefe administrativo
el cual tendrd como funcion publicar el cronograma de trabajo basadas en las etapas 1,
2, 3,4y 5, este dicho sea de paso asignara los equipos de trabajo. EI cronograma debera
ser entregado a promotora y al personal administrativo.
Periodo de actividad: 5 dias

4.3.1.2. Etapa 1: Clasificar

e Tomar evidencia de situacién actual
La primera actividad de la etapa consiste en que el responsable lider tome evidencias de
la situacion actual de cada area, para tener como referencia al final y comparar ambos
escenarios.
Periodo de actividad: 1 dia

e Separar lo necesario de lo innecesario
De acuerdo al cronograma establecido los encargados deberan de clasificar de acuerdo
al area que pertenezcan todos los articulos, accesorios, equipos Utiles de los no utiles.
Periodo de actividad: 1 dia

e Clasificar las cosas Utiles (tarjetas rojas)
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Esta actividad va en conjunto con la actividad anterior, ya que con ayuda de las tarjetas
rojas se podran etiquetar los objetos que necesariamente se tienen que eliminar
ayudando a facilitar el trabajo en la siguiente etapa.
Periodo de actividad: 1 dia

4.3.1.3. Etapa 2: Ordenar

e Desechar lo que no sea necesario
Lo primero de esta etapa es desechar todos los elementos que no son necesarios de
acuerdo a lo que se identifico en las tarjetas rojas.
Periodo de actividad: 1 dia

e Establecer lugar a las cosas que sean necesarias
Entre menos tiempo pase el trabajador interactuando en un ambiente desorganizado,
mayor beneficio de trabajo podria estar realizando en uno organizado”. Una vez
desechado todas las cosas sin uso necesario. Los responsables deberan establecer un
lugar para cada cosa Util. De tal manera que cada cosa se encuentre cerca al area en
donde pertenezca, y no solo mantenerla ordenada sino reducir tiempos en buscar
herramientas y/o. objetos de trabajo.
Periodo de actividad: 1 dia

e Etiquetar documentacién
Considerando que cada lugar fue asignado para cada cosa, se procede a etiquetar
documentacion para que se respete | asignado y se pueda ubicar con facilidad cualquier
documentacion, ya sea por color o espacio etiquetado. Esta misma tiene que tener
tamafio legible y un color facil de detectar.
Periodo de actividad: 4 dias

4.3.1.4. Etapa 3: Limpiar

e Asignar areas de limpieza
La primera actividad de esta etapa consiste en la asignacion de areas, mediante el
cronograma ubicado al final del documento en donde el jefe administrativo le asignara
responsabilidades a detalle al personal de limpieza.
Periodo de actividad: 1 dia

e Limpiar las areas
Una vez asignadas las areas, se procede a realizar una limpieza profunda.

Periodo de actividad: 5 dias
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e Disminuir causas de suciedad
Esta actividad va de la mano con la anterior. El personal encargado debe buscar
identificar las causas que originen la suciedad y realizar acciones necesarias que ayuden
a disminuir o eliminar en su totalidad. A su vez el jefe administrativo presentara de
manera semanal un formato de limpieza que se visualiza al final del documento donde
se verificara las zonas empleadas.
Periodo de actividad: 4 dias

4.3.1.5. Etapa 4: Estandarizacion

e Cronograma con asignaciéon de areas
En esta actividad el jefe administrativo siendo el lider, debera de imprimir el cronograma
y ser colocado en un lugar visible para todos.
Periodo de actividad: 5 dias

e Control visual y pizarra de desempefio
El lider deber& crear un control visual del programa de las 5S, elaborar rotulacion
faltante en las demas areas de trabajo, articulos de limpieza y basureros. Ademas de
crear una pizarra de desempefio con la finalidad de corroborar el desempefio de todo el
personal involucrado de manera mensual.
Periodo de actividad: 5 dias

4.3.1.6. Etapa 5: Disciplina

¢ Evaluacion final
Una vez terminadas las etapas 1,2,3,4y 5, el lider debera de realizar una evaluacion final
con la misma plantilla ubicada al final del documento que se utiliz6 para la evaluacion
inicial, para tomar como evidencia el estado en como se encuentra en ese momento y
tener documentacién que compare el antes y después.
Periodo de actividad: 5 dias

e Presentacion de resultados
El lider debera presentar a promotora los resultados de la evaluacion final y comparar
escenarios antes y después del desarrollo de las 5S
Periodo de actividad: 1 dias

e Determinacion del cumplimiento de las 5S
Se recomienda que para que se realice un cumplimiento continuo del desarrollo de las
5S promotoray jefe administrativo permita sancionar aquel personal que no cumpla con
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el programa. Esto permitird que se reafirme el cumplimiento del programay asi se pueda
tener un proceso de mejora continua.
Periodo de actividad: 5 dias

¢ Definir y programar auditorias de manera mensual
El lider deberd definir y programar auditorias mensuales para asegurar la mejora
continua y verificar el orden y limpieza que se imparta en cada area designada.

Periodo de actividad: 5 dias
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Figura 64
Cronograma de Actividades 5'S
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(] Mombre de tarea Duracidn Responsables i 1, 2023 |t 2, 2023
enero 2023 [ febrerc 2023 marzo 2023 [abiri 2023
glarlalelelqalaslamlarloalorlanl ol slalalaalyzlonloaloglalalzlolqalslyslzaloslonlanlals
1 |Preparacion 20 dias 1
2 Capacitacion 55 persanal S dias Estudiante a cargo del proyecto
administrativa l
3 Evaluacion inicial y presentacion de 5 dias Estudiante a cargo del proyecto, lefe
resultados Administrativo 1
4 Walarizacion y aprobacion del plan 5 dias Promatoria
por Promotoria
5 Planificacion de actividades y S dias Promotoria, lefe Administrativo
asignacion de equipos de trabajo l_l
& |Seiri - Clasificar 3 dias
7 Tamar evidencia de |a situacion 1 dia lefe Administrativo
actual l
] Separar lo necesario de lo 1dia Personal Administrativa
innecesario l
9 Clasificar |as cosas utiles [ tarjetas 1dia Personal Administrativa
rojas)
10 |Seiton - Ordenar 6 dias l_l
n Desechar lo que no sea necesaria 1dia Personal Administrativa l
12 Establecer lugar a las cosas que sean 1dia Personal Administrativa
necesarias 1
13 Etiquetar documentacion 4 dias personal Administrativa -
14 |Seiso - Limpieza 10 dias 1
15 Asignar areas de limpieza 1dia Personal Administrativa ;
16 Limpiar las areas S dias Personal de Limpieza 1
17 Disminuir causas de suciedad 4 dias Personal de Limpieza
18 |Seiketsu - Estandarizar 10 dias Fl
18 Cronograma con asignacion de areas 5 dias lefe Administrative 1
20 Control visual y pizarra de S dias lefe Administrativo
desemperia _l
21 |Shitsuke - Disciplina 16 dias I 1
22 Evaluacdion Final S dias lefe Administrativo }
23 Fresentacion de resultados 1dia lefe Administrativo l
24 Determinacion del cumplimiento de 5 dias promatoria, lefe Administrativo
las 55 l
25 Definir y programar auditorias de 5 dias jefe Administrative
manera mensual

Nota: Elaboracién propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

98



-s#=> . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE A\ CATOLICA

TESIS UCSM =2 DE SANTA MARIA

4.3.2.Kanban
4.3.2.1. ldentificar y evaluar los problemas por Cobranza
En esta actividad debe ser desarrollada por la Tesorera y jefe administrativa que son
aquellas que se encargan de ver el sistema actual que maneja el instituto.
Periodo de actividad: 5 dias
4.3.2.2. Solicitar la elaboracion de plantilla Excel
Una vez identificados los problemas el Jefe administrativo solicitara un servicio externo
para crear una plantilla de acuerdo a las necesidades identificadas.
Periodo de actividad: 5 dias
4.3.2.3. Cotizacion y Aprobacion por Promotoria
En esta actividad promotoria debera revisar las valorizaciones por la obtencion de la
plantilla y considerar su obtencion para la mejora del proceso.
Periodo de actividad: 5 dias
4.3.2.4. Capacitacion
Se recomienda realizar una capacitacion de 2h en donde se les pueda explicar sobre dicha
plantillay el proceso de empleo de los recursos para su facilitacién al personal involucrado.
Periodo de actividad: 2 dias
4.3.2.5. Prueba piloto
Una vez el instituto cuente con todos los recursos involucrados en el proceso se procede
a ejecutar el proceso por 2 semanas con el fin de probar que la informacion brindada y los
recursos se dé con normalidad conforme a lo planeado
Periodo de actividad: 10 dias
4.3.2.6. Puesta en marcha
Una vez aprobado el proceso y realizando algunos ajustes se procede a iniciar la puesta
en marcha para ejecutar el proceso con normalidad.
Periodo de actividad: Indefinido
4.3.2.7. Auditorias
Se recomienda al instituto que el jefe administrativo realice auditorias internas del
proceso cada 6 meses con el fin de poder verificar su correcto funcionamiento, y mantenerlo
en funcionabilidad de acuerdo a lo deseado.
Periodo de actividad: Indefinido
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Figura 65
Cronograma de Actividades Kanban
Inioats i [Marrioee e tarea r‘m Risicscamaalbes [, e
Tdiwd | Fars] | ] |m-1'.|
i) alalslslslulolel nlulololelslslylelaglomlslel™ e
1 - Sirtema Fiantilla Excel - Cobranzs 35 dins 1
2 - Inu'rh"ri\:ur'r'e'.rulu.ur los problemas 5 diss Tmru'l'alllliefe sdmimistativo b
por Cobranza
3 - Solidta cotizacion pers slaborecon Sdims |ef'e Administrativo .
o= plantilla exce=]
4 - \lorizacion y sprobacion del pian = diss Fromotona
5 - Auq.l':'cinn o s plunt.iln 7 dins i:rz Administrativo X
G - Capasitesion 2 dins jere Acministrativo = n
T - Frusan Piloto A0 dins Tesoreria y jefe administrativo
: L Fuasts &n marcha 1 dim resoresia
] - Aucitorias 1di j=f'e Acministrativo i
W L Plantilias wirtusbes 7 dims *_I
11 - Igerticar svsluar los proolemas F-or:d'ns SECretEr Senerly Coordinsdor
comunicadian Acagemico
L - Solidtar i elsboradan de plantilias 1dim Secretaria General
13 - Fuests en marcha idi Fersonal Administrativo
14 - FINAL 0 dizs & [03

Nota: Elaboracion propia
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4.3.3.KPI’S

Este cronograma se presenta con el fin de guiar y realizar un plan de mejora al instituto.

Esta guia presenta la planificacion mediante el diagrama de Gantt, en donde se define
cada una de las actividades a desarrollar. Este diagrama presenta en orden cronolégico y los
responsables asignados para la ejecucién de cada actividad.

El diagrama de Gantt mostrado en la figura 66 establece 6 actividades para la mejora 'y
puesta en marcha en las areas correspondientes.

La secretaria general junto con el coordinador académico son los encargados de
identificar de acuerdo a las herramientas que KPI’S se emplearan, en base a los problemas
ya identificados, se tendra que evaluar los resultados por cada KPI’S empleado y ponerlo en
prueba. Una vez el instituto cuente con todos los recursos involucrados en el proceso se
procede a ejecutar el proceso por 2 semanas con el fin de probar que la informacion brindada
y los recursos se dé con normalidad conforme a lo planeado.

Una vez probado el proceso y realizado algunos ajustes se procede a iniciar la puesta en
marcha para ejecutar el proceso con normalidad.

Se recomienda al instituto que el jefe administrativo realice auditorias internas del
proceso cada 6 meses con el fin de poder verificar su correcto funcionamiento y se tenga
como resultados una mejor su productividad.
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Figura 66
Cronograma de Actividades KPI'S
Id Modo de (Nombre de tarea Duracian Responsables | 7i 1 2003
rea | enera 2023 febrero 2023
s || 3|3 |6lo n|w|mw|lalulalnlz[s|s[nlululala
0 2 GANTT- CRONOGRAMA KPI'S 37 dias 1
1 Identificar las herramientas a medir 5 dias Secretaria General y Coordinador
seglin area Academico 1
2 m Definir KPI'S 5 dias Secretaria General y Coordinador
Academico 1
3 m Prueba pilato 15 dias todo los miembros l
4 Evaluacion de resultados 5 dias Jefe Administrativo l
5 Puesta en marcha 2 dias Todo los miembros i
6 Definir y programar auditorias cada 5 dias Jefe Administrativo ;
B mesas l
T m Final 0 dias ¢ 22/
Nota: Elaboracién propia
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4.3.4. Capacitaciones
Este cronograma se presenta con el fin de guiar y realizar un plan de mejora al Instituto.
Esta guia presenta la planificacion mediante el diagrama de Gantt, en donde se define
cada una de las actividades a desarrollar. Este diagrama presenta en orden cronolégico y los
responsables asignados para la ejecucién de cada actividad.
El diagrama de Gantt mostrado en la figura 67 establece 7 actividades para la mejora 'y
puesta en marcha en las areas correspondientes, las cuales se presentan a continuacion:
Convocatoria a reunion para presentar el proyecto
En esta primera actividad se debe realizar una convocatoria para la presentacion de la
propuesta del proceso. Esta actividad debe ser desarrollada por el encargado del proyecto a
su vez para la convocatoria debe de contactarse a las partes involucradas del proceso las
cuales son: Promotora, Jefe administrativo, secretaria general y coordinador académico,
asesores de ventas, limpieza y docentes
Periodo de actividad: 1dia
4.3.4.1. Reunion para presentacion de proyectos y su plan de mejora
En esta actividad que estard a cargo del encargado del proyecto el cual debera realizar
con todas las personas de las diferentes areas ya que los temas que se abordaran implican la
presencia de todo el personal. En ella se presentaran los temas a tratar y los tiempos
empleados por cada uno.
Periodo de actividad: 5 dias
4.3.4.2. Valorizar las cotizaciones propuestas para la capacitacion
En esta actividad promotora debera considerar realizar cada capacitacion para su posterior
coordinacion de actividades en horarios que se consideren adecuados junto con el encargado
del proyecto.
Periodo de actividad: 5 dias
4.3.4.3. Desarrollo de temas de capacitacion
Con ayuda del Gantt se expondran los temas a tratar y las responsabilidades de todas las
partes involucradas.
Periodo de actividad: 1dia
4.3.4.4. Evaluacion final
Posterior al termino de las capacitaciones que tiene una duracion de 6 horas en su totalidad
el encargado del proyecto, realizara la evaluacion para determinar si todo el personal recibio
toda la informacion

Periodo de actividad: 1dia
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4.3.4.5. Programacion de auditorias
Se recomienda al instituto que el jefe administrativo realice auditorias internas del
proceso cada 6 meses con el fin de poder determinar si todo lo aprendido en cada
capacitacion sea captado por todo el personal.

Periodo de actividad: Indefinido
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Figura 67
Cronograma de Actividades - Capacitaciones
Id Modo de [Nombre de tarea Duracicn Responsables w1 2023
tarea | enern 2023
Eil i g 12 i5 18 H
0 m GANTT- CRONOGRAMA 14 dias
CAPACITACIONES
1 . Convocatoria a reunion para 1 dia Encargado del proyecto, promotoria,
presentar el proyecto Jjefe administrativo l
2 E Reunion para presentacion del 5 dias todo los miembros }
proyectos y su plan de mejora l
3 Valorizar las cotizaciones propuestas 5 dias Promotaria
para la capacitacion
4 Desarrollo temas de capacitacion 1 dia Encargado del proyecto
5 Evaluacion Final 1 dia Todo los miembros ;
6 Diefinir y programar auditorias cada 1 dia Jjefe Administrativo }
B meses
7 Final 0 dias /01

Nota: Elaboracién propia
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4.3.5.Estandarizacion de procesos
Este cronograma se presenta con el fin de guiar y realizar un plan de mejora al instituto.
Esta guia presenta la planificacion mediante el diagrama de Gantt, en donde se define
cada una de las actividades a desarrollar. Este diagrama presenta en orden cronolégico y los
responsables asignados para la ejecucién de cada actividad.
El diagrama de Gantt mostrado en la figura 68 establece 7 actividades para la mejora y
puesta en marcha en las areas correspondientes, las cuales se presentan a continuacion:
4.3.5.1. Identificar procesos no estandarizados
En esta actividad debe ser desarrollada por la secretaria general en su papel como asistenta
y jefe administrativa que son aquellas que se encargardn de ver las diferentes areas y
procesos del instituto.
Periodo de actividad: 5 dias
4.3.5.2. Evaluar tiempos empleados y presentar resultados
Esta actividad va de la mano con lo anterior una vez identificados los procesos se debe
definir los tiempos que se emplean actualmente. Posterior a su evaluacion se presentara un
informe de resultados a promotora.
Periodo de actividad: 5 dias
4.3.5.3. Definir formatos para las areas solicitadas
En esta actividad la jefa administrativa y secretaria general estableceran formatos de
acuerdo a las areas identificadas a estandarizar sus procesos tanto formatos como fichas las
cuales se visualizan en la ultima parte del documento.
Periodo de actividad: 5 dias
4.3.5.4. Asignar responsabilidades
Es importante que cada personal tenga conocimiento de las funciones que realizan en
cada uno de sus areas asignadas tanto como en tiempo y funcién es por ello que se establecera
un formato de procedimiento que se les otorgara a las areas correspondientes como se
muestran en las imagenes del Gltimo documento para que optimicen los tiempos en el
proceso.
Se recomienda realizar una capacitacion de 1h en donde se les pueda explicar sobre dichos
formatos y el proceso de empleo de los mismos para su facilitacion tanto al personal
comercial como administrativo.

Periodo de actividad: 5 dias
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4.3.5.5. Prueba piloto
Una vez el instituto cuente con todos los recursos involucrados en el proceso se procede
a ejecutar el proceso por 2 semanas con el fin de probar que la informacion brindada y los
recursos se dé con normalidad conforme a lo planeado
Periodo de actividad: 10 dias
4.3.5.6. Evaluacion y presentacion final
La secretaria y jefe administrativa debera de realizar una evaluacién final de tiempos,
para tomar como evidencia el antes y después. A su vez debera presentar a promotora los
resultados de la evaluacidn final y comparar escenarios.
Periodo de actividad: 1 dia
4.3.5.7. Definir y programar auditorias mensuales
El jefe administrativo debera definir y programar auditorias internas mensuales para
asegurar la mejora continua y el correcto funcionamiento en la estandarizacion de procesos.
Periodo de actividad: 5 dias
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Figura 68
Cronograma de Actividades Estandarizacion de Procesos
Id Maodo de |Mombre de tarea Duracién Responsables | i 1. 7003
ftarea | enero 2003 [ febrero 2023
i) w | 31 | 3 2 | 5 [ 8 [ e | | 2| [ 2 | 8 | u
1 . Identificar procesos no estandarizados 5 dias Secretaria General y Jefe
Administrativa
2 - Evaluar tiempos empleados y 5 dias secretaria General y lefe b
presentar resultados Administrativa
3 " Definir formatos para las areas 5 dias secretaria General y lefe i
solicitada Administrativa
4 - Asignar responsabilidades 5 dias jefe Administrativo l
H - Prueba Piloto 2 dias personal administrativo l
6 - Evaluacion y presentacion final 1dia secretaria General y Jefe Administrativa ;
7 - Definir y programar auditorias 5 dias jefe Administrativo i
mensuales l
8 = final 0 dias & -

Nota: Elaboracién propia
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4.4. Evaluacion costo beneficio
La evaluacion financiera de este proyecto permitird el analisis de los gastos que seran
necesarios para mejorar y eliminar los problemas que se identificaron dentro de la institucién
para la correcta ejecucion de los procesos, con el fin de conocer el costo y beneficio se procedid
a realizar todos los gastos basados en las herramientas identificadas las cuales se detallan a
continuacion:
4.4.1.Gastos — Sueldo Personal
En este apartado se detallaran los gastos que serdn necesarios para realizar las capacitaciones
que son algunas de las herramientas que se eligieron para la propuesta de mejora, se tomaron
en consideracion los siguientes sueldos de cada personal. A continuacion, se desglosa de
manera detallada los sueldos que el instituto realiza por los sueldos de sus trabajadores:
Se tomo el sueldo de los 23 trabajadores que realizan actividades en la instituciéon y que es
el sueldo que gasta por cada uno, por ejemplo:
4.4.2.Promotora
El sueldo que percibe el personal de promotora es de S/. 3500 soles multiplicados por 13
sueldos al afio que incluyen las gratificaciones se tomé en cuenta esa cantidad ya que segun su
registro es una MYPE todos con ingreso a planilla, el resultado de la operacion se le afiade el
seguro que equivale al 9%, obteniendo como sueldo S/. 4132.92 que es lo que el instituto paga
a cada personal de acuerdo a la funcién que realice trabajando de lunes a viernes.
4.4.3.Asesores de Ventas
El sueldo por los asesores segun la institucion se realiza por recibo por honorarios ya que
normalmente el personal se turna durante el dia y solo realiza labores por 5h horas, se considera
dichos sueldos ya que es por la afluencia de personas que ingresan y realizan consultas. El
sueldo por cada uno es de S/. 420 mensuales por laborar 5 horas diarias segin como se muestra
en la figura 69.
4.4.4.Docentes
Segun la figura 69 los sueldos de los docentes varian de acuerdo a las funciones y cursos que
realizan, el caso del docente 10 se le realiza otro pago distinto ya que realiza funciones aparte
de la docencia el mantenimiento de las maquinas donde e alumnado hace sus préacticas.
4.4.5.Contabilidad
Segun la figura 69 el personal que labora en el area de contabilidad se le realiza el pago por

medio tiempo ya que normalmente realiza funciones puntuales en un horario reducido.
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Figura 69
Sueldos Personal

SUELDO SUELDO  SUELDO +
PERSONAL SUELDO +GRAT,\I]'|:5ISCACIO MENSUAL SEGURO

Promotoria S/ 3500.00 | S/ 45500.00 | S/ 3,791.67 | S/ 4132.92
Secretaria General S/ 1,600.00 | S/ 20,800.00 [ S/ 1,733.33 | S/ 1,889.33
Jefatura Administrativa S/ 1,800.00 | S/ 23400.00 [ S/ 1950.00 | S/ 2,125.50
Jefatura Academica S/ 1,800.00 | S/ 23,400.00 | S/ 1,950.00 | S/ 2,125.50
Secretaria Academica S/ 1,400.00 | S/ 18,200.00 [ S/ 1516.67 | S/ 1,653.17
Asesor 1 R-H X5H S/ 420.00 | S/ - S/ - S/ -
Asesor 2 R-H X 5H S/ 420.00 | S/ - S/ - S/ -
Asesor 3 R-H X5H S/ 420.00 | S/ - S/ - S/ -
Docente 1 S/ 1,000.00 | S/ 13,000.00 [ S/ 1,083.33 | S/ 1,180.83
Docente2 S/ 1,000.00 | S/ 13,000.00 [ S/ 1,083.33 | S/ 1,180.83
Docente3 S/ 1,200.00 | S/ 15,600.00 | S/  1,300.00 | S/ 1,417.00
Docente4 S/ 1,200.00 | S/ 15,600.00 | S/ 1,300.00 | S/ 1,417.00
Docente 5 S/ 1,200.00 | S/ 15,600.00 | S/ 1,300.00 | S/ 1,417.00
Docente 6 S/ 1,200.00 | S/ 15,600.00 | S/  1,300.00 | S/ 1,417.00
Docente 7 S/ 1,200.00 | S/ 15,600.00 [ S/ 1,300.00 | S/ 1,417.00
Daocente 8 S/ 1,200.00 | S/ 15,600.00 [ S/  1,300.00 | S/ 1,417.00
docente 9 S/ 1,200.00 | S/ 15,600.00 [ S/  1,300.00 | S/ 1,417.00
Docente 10 - MNTTO S/ 1,400.00 | S/ 18,200.00 [ S/  1516.67 | S/ 1,653.17
Contabilidad S/ 700.00 | S/ 9,100.00 | S/ 758.33 | S/ 826.58
Tesoreria -caja S/ 1,300.00 | S/ 16,900.00 [ S/  1,408.33 | S/ 1,535.08
Libreria S/ 550.00 | S/ 7,150.00 | S/ 595.83 | S/ 649.46
limpieza S/ 1,025.00 | S/ 13325.00 [ S/ 111042 | S/ 1,210.35

Nota: Elaboracién propia

4.4.6. Gastos segun Capacitacion

Al tener el sueldo calculado que el instituto paga a sus trabajadores se realizd un cuadro
donde se detalla el costo de un dia de trabajo en la empresa por el personal que realizaria cada
capacitacién de acuerdo a las necesidades:

Se tomo6 en consideracion los siguientes temas que se abordarian y que personal estaria
involucrado.
e Por lineamiento de Empresa

Duracion (2 horas)

Para esta capacitacion se considera todo el personal de la institucion presente ya que se

abordaran temas generales que deben ser de conocimiento para todos.

Teniendo el sueldo que percibe cada trabajador se calcula el costo diario y por hora (8h

diarias), para realizar el calculo de costo por capacitacién de acuerdo a la duracion de cada

tema que equivale a 2 horas se procede a calcular multiplicando el sueldo de manera diaria

y anual 3 veces (por capacitacion), de esa manera se calcularian los costos que la empresa

gastaria por tener a su personal capacitandose durante 1 dia aproximadamente.
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e Por Objetivos Comerciales, Andlisis de la competencia
Duracion (1 hora)
Para esta capacitacion se considera a promotora, jefatura administrativa, académica
(coordinador académico) y asesores, ya que se evaluaran distintos temas que seran
necesarios impartir y difundir en ellos para la correcta forma de realizar ventas y analisis de
las diferentes competencias de acuerdo al mercado laboral). Para realizar el calculo de costo
por capacitacion de acuerdo a la duracion de cada tema que equivale a 1 hora se procede a
calcular multiplicando el sueldo de manera diaria y anual 3 veces (por capacitacion), de esa
manera se calcularian los costos que la empresa gastaria por tener a su personal
capacitandose durante 1 dia aproximadamente

e Por Objetivos Académicos, Desempefio docente y alumno
Duracién (2 horas)
Para esta capacitacion se considera a promotora, jefatura administrativa, académica y la
plana docente, donde se abordaran temas de interés para el mejor desarrollo y desempefio
tanto educativa y profesional. Para realizar el calculo de costo por capacitacion de acuerdo
a la duracion de cada tema que equivale a 2 horas se procede a calcular multiplicando el
sueldo de manera diaria y anual 3 veces (por capacitacion), de esa manera se calcularian los
costos que la empresa gastaria por tener a su personal capacitandose durante 1 dia
aproximadamente.

e Por Objetivos Administrativos
Duracion (1 hora)
De acuerdo a la problematica que se identificd dentro de la institucién se consider6 para
realizar la capacitacion a la promotora, secretaria general (asistenta 1), jefatura
administrativa, jefatura académica, secretaria académica (asistenta 2), contabilidad,
tesoreria, libreria y limpieza. Segun el personal mencionado son pieza fundamental para
reafirmar sus conocimientos del como llevar un control administrativo y orden, sabiendo
sobre sus funciones y determinacion para lograr los objetivos que se necesitan para crecer y

lograr la acreditacién como instituto.
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Figura 70
Gastos por Capacitacion

o . Por Objetivos
Objetivos comerciales, .

Por Lineamiento de g Academicos, Objetivos
Andlisis de la M e X
Empresa . Desempefio Alumno y Administrativos
Competencia
Docente

PERSONAL CostoxDia | CostoxHora X2H ANUAL X1H ANUAL X2H ANUAL X1H ANUAL

Promotoria S/137.76) S/17.22 S/34.44 S/68.88 S/17.22 S/34.44 S/34.44 S/68.88 S/17.22 S/34.44
Secretaria General S/62.98 S/7.87| S/15.74|  S/31.49| S/ - S/0.00[ S/ - $/0.00 S/7.87|  S/15.74
Jefatura Administrativa S/70.85 S/8.86|  S/17.71|  S/35.43 S/8.86|  S/M7.71]  S/7.71)  S/35.43 S/8.86]  S/7.71
Jefatura Academica S/70.85 S/8.86|  S/17.71|  S/35.43 S/8.86| S/M7.71]  S/M7.71)  S/35.43 S/8.86]  S/7.71
Secretaria Academica S/55.11 S/6.89 S/13.78 S/2755| S/ - S/0.00| S/ - S/0.00| S/ - S/0.00
Asesor 1 R-H X5H S/14.00 S/2.80 S/5.60|  S/11.20 S/2.80 S/5.60[ S/ - S/0.00[ S/ - $/0.00
Asesor 2 R-H X 5H S/14.00 S/2.80 S/5.60]  S/11.20 S/2.80 S/5.60[ S/ - S/0.00[ S/ - $/0.00
Asesor 3 R-H X5H S/14.00 S/2.80 S/5.60]  S/11.20 S/2.80 S/5.60[ S/ - S/0.00[ S/ - $/0.00
Docente 1 S/39.36 S/4.92 S/9.84 S/19.68| S/ - S/0.00 S/9.84 S/19.68| S/ - S/0.00
Docente2 S/39.36 S/4.92 S/9.84| S/19.68| S/ - $/0.00 S/9.84]  S/19.68| S/ - $/0.00
Docente3 S/47.23 S/5.90|  S/11.81|  S/2362| S/ - S/0.00[  S/11.81| S/2362| S/ - $/0.00
Docente4 S/47.23 S/5.90 S/11.81 S/23.62| S/ - S/0.00 S/11.81 S/23.62| S/ - S/0.00
Docente 5 S/47.23 S/5.90[  S/11.81]  S/23.62| S/ - S/0.00[ S/11.81|  S/23.62| S/ - S/0.00
Docente 6 SI47.23 S/5.90|  S/11.81|  S/2362|S/ - S/0.00[  S/11.81| S/2362| S/ - $/0.00
Docente 7 S/47.23 S/5.90] S/11.81| S/2362( S/ - S/0.00[  S/11.81| S/2362| S/ - $/0.00
Docente 8 S/47.23 S/5.90 S/11.81 S/23.62| S/ - S/0.00 S/11.81 S/23.62| S/ - S/0.00
docente 9 S/47.23 S/5.90|  S/11.81| S/23.62(S/ - S/0.00[  S/11.81|  S/23.62| S/ - $/0.00
Docente 10 - MNTTO S/55.11 S/6.89]  S/13.78|  S/27.55| S/ - S/0.00[  S/13.78|  S/2755[ S/ - $/0.00
Contabilidad S/27.55 S/6.89| S/13.78|  S/27.55[ S/ - S/0.00[ S/ - $/0.00 S/6.89]  S/13.78
Tesoreria -caja S/51.17 S/6.40 S/12.79 S/2558| S/ - S/0.00| S/ - S/0.00 S/6.89 S/13.78
Libreria S/21.65 S/5.41(  S/10.82|  S/21.65| S/ - S/0.00| S/ - S/0.00[ S/ - S/0.00
limpieza S/40.35 S/5.04|  S/10.09|  S/20.17| S/ - S/0.00[ S/ - S/0.00 S/5.04]  S/10.09
S/279.78| _S/559.56] _ S/43.33| _ S/86.67] _S/185.98] _S/371.96] _ S/61.62| S/123.25

Nota: Elaboracion propia

4.4.7.Costos de Implementacion

De acuerdo a las herramientas que se utilizaran para el plan de mejora y de acuerdo a los
suelos que se detallaron en la figura 69 se ingresaron en la figura 70 para el calculo de los costos
por capacitacion.

Para los costos de implementacion de las 5s y estandarizacion de formatos se consideraron
gastos como impresiones, hojas papel bond.

El costo de implementar y disefiar un sistema de cobranza en Excel, dando como un costo
unico de S/.550 ademas de apoyarse con la herramienta Kanban.

La capacitacion se tomd en consideracion que el encargado de brindarlas sera el que realiza
del proyecto, el costo varia de acuerdo al tiempo y total de personal.

Las capacitaciones 1,2 y 3 abordaran el mismo costo ya que seran temas nuevos y practicos
para el personal, la capacitacion 4 tiene un costo diferente y menor pero no menos importante
que los demas ya que al ser un tema académico, se buscara explicar temas para estandarizar
documentacion, KPI'S, esta capacitacion ira de la mano con el coordinador académico para que
pueda retroalimentar en la mejora de su sistema. Por tanto, el costo total de capacitacion de
manera mensual es S/. 561 y anual S/. 1683.

Los pagos al personal por realizar un dia de capacitacion se calcularon lineas arriba teniendo
como resultado de manera mensual de S/. 570.72 y anual S/. 1712.16.

Estos calculos se muestran a continuacion:
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Tabla 24
Costos de Implementaciéon

COSTOS DE IMPLEMENTACION

PROPUESTA DE MEJORA HERRAMIENTAS COSTOS ( TOTAL
LEAN OFFICE MENSUALES)

1. 5s: S/ 4242 S/ 509.04
Implementacion de Materiales
1.1. Impresion de tarjetas rojas , etiquetas S/ 1542 S/ 185.04
1.2. Archivadores y clasificadores de documentos
1.2.1 Area administrativa ( 15 unidades) S/ 15.00 S/ 180.00
1.2.2 Area Académica (12 unidades) S/ 12.00 S/ 144.00
2. KANBAN S/ 550.00 S/ 550.00
Disefio de Sistema de Cobranza
2.1. Sistema de cobranza (Herramienta Macros) S/ 550.00 S/ 550.00
3. Estandarizacion de procesos S/ 1550 S/ 186.00
Formatos
3.1 Costo total de formatos por papel bond e S/ 1550 S/ 186.00
impresion
3.1.1 Impresién de formatos Ficha de Matricula S/ - S/ -
3.1.2 Impresién Formato Traslados externos S/ - S/ -
3.1.3 Impresion Requisitos de matricula S/ - S/ -
4. Capacitaciones S/ 510.00 S/ 1,020.00

Curso de capacitacion al personal

4.1. Capacitacion 1 : Lineamientos de la empresa (2 S/ 150.00 S/ 300.00
horas)

4.2. Capacitacion 2: Objetivos comerciales, analisis S/ 150.00 S/ 300.00
de la competencia ( 1h)

4.3 Capacitacion 3: Objetivos administrativos (1h) S/ 150.00 S/ 300.00
4.4. Capacitacion 4: Objetivos académicos, S/ 60.00 S/ 120.00
desempefio alumno y docente (2h)

5. Costo de capacitacion del personal S/ 570.72 S/ 1,141.44
Pago al personal por cursos tomados

5.1 Por Lineamiento de empresa (23 personas) S/ 279.78 S/ 559.56
5.2 Por Objetivos comerciales, anélisis de la S/ 4333 S/ 86.67

competencia (6 personas)

5.3 Por Objetivos académicos, desempefio alumno y S/ 185.98 S/ 371.96
docente(13personas)

5.4 Por Objetivos administrativos (7 personas) S/ 61.62 S/ 123.25

S/ 3,406.48

Nota: Elaboracién propia

Por lo tanto, el costo de implementacion para la propuesta de mejora es de aproximadamente
S/.3406.48.
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4.4.8.Propuesta de Ahorro

La finalidad de realizar los siguientes cuadros es poder analizar las mejoras que existirian
gracias a la propuesta de mejora empleada, se tomaron en consideracion las siguientes
actividades, que se fueron detallando durante la realizacion de todo el proyecto lo cual se
identificaron y detallaron la causa y raiz
e Estandarizacion de procesos

Segun informacidon obtenida se indico que el tiempo que se emplea para el registro de una

matricula es de aproximadamente 30 minutos. Gracias a la herramienta de estandarizacion

donde se emplearia formatos y funciones para cada area y resaltando el beneficio para el

area de informes se buscaria obtener un ahorro del 69 % de reduccidn en tiempos de espera

y retraso de actividades.

Tabla 25
Ahorro - Estandarizaciéon Procesos — Tiempos sin mejoras
Actividad Tiempo sin Tiempo Tiempo % de
mejoras estimado con reducido  reduccion
mejoras
Matriculas 30min 15 min 15 50%
Traslado 90 dias 30 dias 60 67%
Externo

Nota: Elaboracion propia

Tabla 26
Ahorro - Estandarizacion Procesos — Retraso de Actividades
Actividad Retraso de Retraso de Retraso de % de
actividades actividades actividades reduccion
con reducida
mejoras
Falta de Delegacion 10 2 8 80%

de funciones
Nota: Elaboracion propia

e Kanban
Gracias a la herramienta e identificando el problemay con ayuda del sistema empleado para
las cobranzas y la plantilla para emitir comunicados oficiales se busca obtener un 96% de
reduccion en quejas.
Segun el 2021 se estimaron alrededor de 25 quejas durante el afio ya que el alumnado cuando
dejaba los estudios y decidia retornarlos no tenia conocimiento de deudas que registraba con

anterioridad.
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Tabla 27
Ahorro - Kanban - Quejas
Actividad Quejas Quejas Quejas % de
estimadas con  reducidas reduccién
mejoras
Cobranza 25 4 21 84%
Cambio de 2 0 2 100%
sistema
Emision de 20 0 20 100

comunicados

Nota: Elaboracion propia
e 5'S
En este punto se busca resaltar las 5’S, ya que teniendo identificado los problemas con ayuda

de esta filosofia se lograria obtener en promedio el 54% de reduccion en retraso de

documentacion.

Tabla 28
Ahorro - 5S
Actividad Regularizacion Regularizacion Regularizacion % de
Documentaciéon documentacion de reduccion
(dias) con mejoras  documentacion
reducida
Tramite de 30 15 15 50%
alumnado
Titulacion
Tramite de 30 15 15 50%
alumnado Diploma
de Egresados
Tramite de 90 30 60 67%
Traslado externo
Tramite de 30 15 15 50%
alumnado
matriculado

Nota: Elaboracién propia

e Capacitaciones
Gracias a esta herramienta se busca reducir el retraso de actividades que son el resultado de
una mala comunicacién y mala organizacion tanto administrativa como académica, de forma

que se lograria obtener en promedio de 93%
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Tabla 29
Ahorro- Capacitaciones
Actividad Retraso de Unidad de Retraso  Actividades % de
actividades medicion estimadas reducidas  reduccién
con
mejoras
Cambio de sistema 3 Veces 0 3 100%
Emision de certificados 2 Veces 0 2 100%
Emision de 20 Veces 2 18 90%
comunicados
Cruce de horarios 5 Veces 1 4 80%

Nota: Elaboracion propia

Propuesta Beneficios

Una vez identificado los gastos por cada herramienta de mejora se ingresara en la columna

de gastos, el gasto por capacitacion es la suma de las capacitaciones mas costo de capacitacion

del personal.
Cabe resaltar que el porcentaje se obtiene del promedio por cada cuadro, seguidamente se

colocaréa en la columna de porcentaje de acuerdo a la herramienta.
El resultado del beneficio monetario sera el resultado de los gastos de implementacion
multiplicado por el beneficio que se obtendra de dichas herramientas, teniendo como un total

monetario de S/.6282.93
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Tabla 30
Beneficios segun herramienta

BENEFICIOS ESPERADOS

MEJORA DESCRIPCION GASTO PORCENTAJE BENEFICIO
MONETARIO
Capacitaciones Se realizara S/2,161.44 90% S/ 4,106.74
capacitaciones para
mejorar la

comunicacién entre las
areas y obtener una
cultura organizacional
COmo empresa.

Kanban Se disefiara una S/550.00 96% S/ 1,077.08
herramienta que
ayudara a mejorar el
area de cobranzay la
elaboracion de plantillas
para facilitar la
comunicacion entre
areas.

5s Con ayuda de las 5s se S/ 509.04 54% S/ 784.77

buscara mantener una
adecuada organizacion
documentaria y
disciplina entre todos

los trabajadores.
Estandarizaciéon de  Se buscara estandarizar S/ 186.00 69% S/ 314.34
Procesos los procesos para

mejorar la gestion,
satisfaccion del cliente
y la delegacion de
funciones para
optimizar los procesos.

TOTAL DE BENEFICIO S/ 6,282.93

Nota: Elaboracién propia
4.4.8.1. Costo — Beneficio

Con el fin de considerar el valor del dinero sobre el tiempo en base a los beneficios en los
costos proyectados a 3 afos, se detalla lo siguiente:
A. Capacitacion

Se consideraron los costos de inversion para el primer afio de acuerdo a las necesidades de
la institucion en lo posterior proponer que se realice por solo 1 vez ya que se asume que el
primer afo se ha interiorizado los objetivos a detalle.
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B. Kanban

La inversion que se realice por elaborar un sistema que ayude a su mejor seguimiento de
cobranza se realizara una vez en el primer afio, después se realizaran actualizacion o lo que se
requiera de acuerdo a la necesidad.
C. 5s

La filosofia 5s se debe realizar de manera constante, pero es importante detallar que los
costos pueden variar en los posteriores afos.
D. Estandarizacion de procesos

En base a los formatos y funciones que se designaran de acuerdo a cada proceso a desarrollar
los costos variaran, ya que material que se utilice dependera del uso que se necesite durante los
afios proyectados.

Tabla 31
Costo Beneficio

COSTO -BENEFICIO

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3
Inversién de la Propuesta de -S/3,406.48
Mejora
Beneficios Esperados
Capacitaciones S/ 4106.74 S/ -
Kanban S/ 1,077.08
5s S/ 784.77
Estandarizacion de S/ 314.34
Procesos
Flujo De caja -S/3,406.48 S/ 6,28293 S/ 0.00 S/ 0.00
Periodo de Recuperacion -S/3,406.48 S/ 2,876.45 S/ 287645 S/ 2,876.45
de Dinero
Periodo de Retorno 1 afio
B/C 1.8

Nota: Elaboracién propia

Para el desarrollo del andlisis se procedio a calcular costos proyectados en los primeros 3
afios para posteriormente trasladar estos costos al valor presente por medio del célculo del valor
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actual neto (VAN), obteniendo como resultado de S/. 1213.16 y una tasa de retorno interna del
84%, lo cual indicaria que el proyecto es aceptable ya que su rentabilidad es mayor que la

rentabilidad minima requerida o coste de oportunidad.

VAN S/ 1,213.16
TIR 84%
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CONCLUSIONES

e Se disefid una propuesta de mejora a través de las herramientas lean office en el area
administrativa donde permitié mejorar la productividad reduciendo tiempos en base a las
herramientas de la filosofia Lean Office.

e Seanalizo la situacion actual del area administrativo del Instituto Superior con herramientas
como entrevista a colaboradores y analizando los procesos administrativos.

e Se identificaron diversos problemas como deficiente documentacion, falta de
comunicacion,ausencia de indicadores, personal mal capacitado y falta de delegacion de
funciones las cuales se analizo las causas de estos con el diagrama Ishikawa.

e Se elaboraron propuestas con las herramientas de Lean Office, tales como: EIl disefio de
KPT’S en base a las herramientas seleccionadas que permiten mejorar la productividad y
disminuir los problemas por falta de comunicacion entre areas, tiempos prolongados por
falta de coordinacion, con el resultado de las evaluaciones y la mejora continua se lograra
una mejor ejecucion de procesos reduciendo tiempos en base a: Estandarizacion de procesos
en un 69%, las 5s en un 54%y capacitaciones en un 93%, se redujo también el nimero de
quejas en base a la herramienta Kanban en un 96%.

e Segun la evaluacion de costos se identifico un costo beneficio de 1.8 y un VAN aceptable
de S/. 1213.16 a partir de las mejoras que se aplicarian en las diferentes areas, reduccion de
tiempos, comunicacion, mejor eficiencia productividad, estandarizando los procesos y

funciones.
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RECOMENDACIONES

e Se recomienda realizar un marketing digital de toda la empresa y actualizar la pagina web
para que se pueda tener una mejor interaccion entre el cliente e institucion en donde se
detalle los beneficios y que a su vez se puedan realizar consultas de manera online.

e Con el fin de que se mantenga una correcta ejecucion de procesos de acuerdo a lo planteado
en el proyecto se recomienda implementar auditorias para evaluar al personal y se mantenga
una disciplina en cada uno de los procedimientos establecidos.

e Serecomienda evaluar cada KPI’S establecidos y resaltar los indices de productividad para
identificar las mejoras no solo en el &rea administrativa sino también en mejorar la calidad
académica.

e Se recomienda seguir con el plan de evaluacion de las 5S, para seguir manteniendo una
mejora continua en el orden, espacio y organizacion.

e Se recomienda seguir con el plan de implementacién a cada una de las herramientas
seleccionadas ya que éstas ayudaran a poder aportar a algunos de los requisitos que se
solicita para el licenciamiento, los cuales a detalle son la gestion institucional asegurando
la estructura organizacional y la disponibilidad de personal directivo y docentes suficientes
para que se cumpla con la calidad de ensefianza tanto educativa como administrativa como

base importante.
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ANEXOS

Anexo 1: Formato de Tabla de Evaluacion 5°S

TABLA DE EVALUACION 5'S

Auditor.
Area de trabajo Fecha:
auditada: _
ESCALA DE CALIFICACION
No se cumple
Se cump[e en todas las 5 No se cqmple enun 3 No se cqmple en dos 1| enmasdedos |0
areas area areas .
areas
SEIRI - CLASIFICAR
Descripcion Calificacion Comentarios
Las areas de trabajo estan libres de objetos sin uso
La documentacién esta clasificada de acuerdo a etiquetas
Es dificil encontrar documentacion de forma inmediata
Hay equipos y objetos en lugares no asignados
Los pasillos y areas estan libres de obstaculos
Suma:
SEITON — ORDENAR
Descripcion Calificacion Comentarios
Las éreas de trabajo se encuentran debidamente ordenadas
Los equipos y objetos carecen de un espacio asignado
Los basureros cuentan con un lugar asignado
Los equipos y objetos se colocan en su lugar después de
haberse utilizado
Suma:
SEISO - LIMPIEZA
Descripcion Calificacion Comentarios
Las éreas de trabajo se encuentran debidamente limpias
Los equipos de trabajo se encuentran limpios
El piso se encuentra libre de basura y polvo
Existe planes de limpieza estableciendo horarios y el
personal a cargo

Suma:
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SEITKETSU - ESTANDARIZAR

Descripcion

Calificacion

Comentarios

Las identificaciones existentes se encuentran
actualizadas y son respetadas

El personal de limpieza respeta el cronograma de
actividades

Las identificaciones y sefialamientos existentes son
iguales y estandarizados

El personal respeta los procedimientos y planes de
acuerdo a lo establecido

Suma:

SHITSUKE — DISCIPLINA

Descripcion

Calificacion

Comentarios

El personal ha recibido capacitacion y tiene
conocimiento de las 5'S

Se aplica la cultura 5'S, y se ponen en practica

Se tiene conocimiento publico de los resultados del
desempefio posterior a cada evaluacion

Suma:

RESULTADOS — CALIFICACION

5'S Puntaje Real (PR) Oth‘;?JSJ(ePO) (PO/PR)X100 | Resultados
SEIRI 25
SEITON 20
SEISO 20
SEIKETSU 20
SHITSUKE 15
TOTAL 100

ESCALA - EVALUACION

LETRA | RANGO CALIFICACION
A 100-91% EXCELENTE
B 90-71% BUENO
C 70-51% REGULAR
D 50-0% MALO
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SEMANA: DEL

ANEXO 2: Formato Limpieza

AL

DEL MES DE :

VERIFICADO POR:

LUGARES DE
LIMPIEZA

VERIFICACION

LM

M

\Y

OBSERVACIONES

ENCARGADO

DPTO DE
EVALUACION

PISOS

ESCRITORIOS

MUEBLES

VENTANAS

SECRETARIA
GENERAL

PISOS

ESCRITORIOS

MUEBLES

VENTANAS

OFICINA DE
PLANIFICACION

PISOS

ESCRITORIOS

MUEBLES

VENTANAS

SSHH / BASUREROS
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ANEXO 3: Cronograma Asignacion de areas Limpieza

AREA

LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

Departamento

de Evaluacion

X

X

Secretaria

General

Oficina de

Planificacion
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ANEXO 4: Organigrama de la Empresa - Propuesto

Promotoria |

| Diireccion General |

| Zecretaria General |

| Soparte informatice |

Dipta. Administrativa |

Tefe Administativa |

| Dipto. Aczdemica

Ceardimader
Academico

Contabilidad

| | Sacretaria Académica I——_

Tesoreria - Czja

Crpto. Comercial |

Azesores comerciales |

| Macanica

L L 1 T

Librena

Autemptriz

Gestion de Seguridad
Minera & Industrial

Mlantenimiento v
Limpisza

Dwocentes

Augiliar de Almacsn
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ANEXO 5: Formato Registro de Quejas

s, Formato Sugerendias, jus ¥ Redamos
@ COMGD | FORDY | VERSION | 01 | FECHA

Consecutivo
Fecha |
Nombres
Apellidos
Documento
Teléfonos
Enmmnail
Persona [ Dependencia / Servicio sobre el cual se hace la Sugerencia, Queja o
Reclamo

Detalle la Sugerencia, Queja, Reclamo

Fracha e recibulo | Fusicsenario gue socibe Funcivians g Liamla

Respucsta wio medida

| Elahorada por Revisada por | Autorizsdo por
| Faha Alkerio Gonwsile: 5 MIRTAM COUFAMDING | Faren Macis
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