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PROLOGO

Conforme al paso del tiempo la sociedad va exigiendo cada vez mas un

mejor servicio de calidad para aquellos procesos que generalizan un tramite.

Es por ello que ante estas circunstancias las universidades pretenden
lograr una mejora continua con éxito, comprometiéndose a estudiar cada uno

de sus procesos, retando asi, aquellos que forman parte de una globalizacion.

La mejora continua es una de las mas buscadas que se determinan para
poder romper con los esquemas trazados en anos airds. Nos ayuda en el
cambio de mentalidad de los trabajadores que han estade por afios siguiendo
un patrén estandarizado.

Con esto se pretende que las instituciones publicas logren obtener una
integracion prospera y fructifera para el futuro.

Esta tesis realiza una serie de pasos que se ajusta a las necesidades de
la administracion escolar dentro de instituciones pdblicas, con el fin de que se
pueda obtener un mayor control en el flujo de la informacion y facilite los

servicios proporcionados.

La reingenieria de procesos es uno de los procedimientos mas comunes
en soluciones practicas, sobre todo en aquellas actividades dentro de un area
administrativa. Este proceso es vital, ya que nos ayuda en mejoras de servicios
llevandolos a tiempos de respuesta reales.

En este tema hablaremos de lo que es la mejora continua como uno de
las opciones mas comunes para esta gran problematica. Acudiendo a este



recurso implicaria una investigacion a fondo de todos y cada uno de los
procesos que se llevan a cabo en el Departamento Escotar y de Archivo de la
UANL en especial en la Division de Informatica Escolar y Credencializacion.
Trataremos los puntos que presentan cierta dificultad, que existen dentro de la
administracién y manejo de los procesos escolares. Estos pueden ser cuando

se duplican registros, se presentan actividades repetitivas y muy tediosas,

El flujo de informacién, encuestas, entrevistas también son de mucha
importancia para el desarrollo de la reingenieria, las describiremos para ver sus
resultados.
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SINTESIS

Para sintetizar este trabajo de tesis, se menciona primeramente el
problema a resolver, Ademas se propone el objetivo para la solucion del
problema, la hipétesis, justificacién del trabajo con los limites de estudio donde
establecemos el lugar de investigacion de esta investigacion. (Division

Informatica Escolar y Credencializacion de la U.A.N.L).

Posteriormente se presenta el marco tedrico, haciendo mencion de los
conceptos que se involucran en la mejora continua. Se mencionan los fipos de
procesos de una organizacion, asi como la importancia que tiene la mejora
continua en estos procesos, los pasos para la realizacion de la mejora
continua, la importancia de la capacitacion continua sobre todo el
convencimiento del cambio de mentalidad del personal y aprovechar su
creatividad porque ellos son quien tienen el contacto directo con el procesos de

la generacion de servicio.

La efectividad de un sistema de sugerencias que funciona de acuerdo a
la estructura del mismo; esto lo observamos a través de: Canalizacién de ideas,
evaluacion econémica y operativa, implantacién seguimiento de implantacion,
Informacion a toda la empresa, reconocimiento y premiacion.

Las etapas que comprende |la metodologia aplicada a la mejora continua
son principalmente la preparacion del personal tanto para su capacitacion en
procesos como para convencimiento de mejorar. Como poder influir en el
cambio de mentalidad hacia el personal, como por ejemplo manejar cambios ya

existentes, los logros obtenidos, anticipar cambios futuros, etc. La solucién de



la los resultados obtenidos al aplicar cada una de esta etapas, uno de ellos la
satisfaccién del cliente asi como el desempefio y la efectividad del proceso
educativo, administrativo y financiero. Y lo que no podria faltar la tecnologia
como uno de los factores también de suma importancia para la
complementacion de la mejora continua, otro de los aspectos que se describe
es la implementacion siendo la mas importante dentro del proyecto de la

mejora.

Con el proposito de comprobar que aplicando la mejora continua se llega
al éxito integral, el caso practico del presente trabajo de tesis se desarrolld en la

Division de Informatica Escolar y Credencializacién.

Se hace una breve descripcion del Departamento Escolar y de Archivo,
asi como de su estructura organizacional. Descripcion de la Division de
Informatica Escolar y Credencializacién, ademas de la estructura organizacional

de la misma.

Vemos como interviene la implementacion de la mejora continua en el
instrumento oficial (credencial universitaria) que acredita al alumno inscrito
dentro del Departamento Escolar y de Archivo, sobre todo para asegurar los
procesos de la misma, ademas de obtener una mayor organizacién en todos los

aspectos.

Como parte importante del proyecto se hizo la aplicacion de una serie de
encuestas en las que realizando los estudios correspondientes para representar
en forma grafica y descriptiva los resultados y anélisis de las misma, y por
uitimo se describen las conclusiones y recomendaciones que en forma personal
y con la experiencia adquirida durante el desarrollo de la investigacion presento

a su consideracion.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

En muchas Instituciones plblicas la situacion actual que presentan en el
servicio al universitario es de manera burocratica, existen problemas de
duplicidad de registros, procesos repetitivos, actividades gue se padrian realizar
de una forma mas simple y con un menor de movimientos, sistemas de
informacion muy deficientes, lo cual conlleva a un retraso de servicio haciéndolo

todo mas lento e ineficiente.

En la actualidad la comunidad estudiantil demanda un servicio mucho
mas rapido y eficiente en cualquier tramite que realice dentro de sus
actividades, ya que el tiempo es uno de los factores mas preciados, es por ello
que el Departamento Escolar y de Archivo de la UANL, busca hacer que esos

tramites los realice de una manera proactiva y eficaz.

Se sabe que para hacer un tramite se llevan a cabo una serie de
requisitos que cumplir, ademas de realizar varias filas y vueltas, cominmente
con fechas programadas para regresar a finalizarlo. El Departamento Escolar
lograra reducir vueltas innecesarias para darles un mejor servicio, de manera



que en una sola visita al Departamento se le dé seguimiento al tramite y
concluirlo de una sola vez. Para ello es necesario un buen estudio detallado de
todos y cada uno de los procesos que hacen posible la realizacién de un
tramite. En el desarrollo de esta tesis se vera como se aplica la mejora
continua seguido de la reingenieria para lograr un mejor servicio proporcionado

a la comunidad estudiantil.

Realizar un estudio detallado y profundo, que nos ayude a implementar
un proceso de mayor calidad y control de aquellos que nos proporcionan la
informacién para mantenerla actualizada, ademas de que incremente la calidad

del servicio al usuario final.

Y para que se realice en un ambiente completo es necesario considerar

una metodologia apropiada.

Existe también la seleccion del personal que participa tales como el
lider duefic del proceso, consultor externo, y el equipo de reingenieria, se
especifican responsabilidades, se describen las técnicas administrativas que se

utilizan.

Primeramente enriquecernos de todo fo relacionado con el tema,
describir los conceptos sobre la reingenieria de procesos, y libros de apoyo
referentes a este tema, y algunas investigaciones en Internet las cuales nos

ayudaran a dar el soporte necesario para mi investigacion.

Llevar a cabo una investigacion muy profunda en el Departamento
Escolar para poder recolectar todo aquello que formara parte del estudio
realizado. Esto con la cooperacion de los empleados que faboran en le mismo.

Sin olvidar uno de los pasos de mayor importancia seria el de realizar
encuestas al universitario, ya que con ello obtendremos puntos clave para

complementar la investigacion de esta tesis.



Con la mejora continua aplicada en la administracidn escolar de
Universidades moderniza los procesos y crea un ambiente mas seguro y adn
asi en un momento dado hasta nos puede llegar a reducir costos dentro de Ja
institucion, ademas de que lograriamos también brindarle al usuario la calidad
de servicio esperada.



1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En muchas Instituciones plblicas la situacion actual gue presentan en el
servicio al universitario es de manera burocratica, existen problemas de
duplicidad de registros, procesos repetitivos, actividades que se podrian realizar
de una forma mas simple y con un menor de movimientos, sistemas de
informacién muy deficientes, lo cual conlleva a un retraso de servicio haciéndolo
todo mas lento e ineficiente. Un ejemplo de suma importancia es el caso de la
credencial universitaria debemos aprovechar mas el uso de la misma, es por

ello que en el desarrollo de este trabajo se vera el desarrollo de la misma.

1.2. OBJETIVO DE LA TESIS.

Realizar un estudio detallado y profundo, que nos ayude a implementar
un proceso de mayor calidad y control de aquellos que nos proporcionan la
informacion para mantenerla actualizada, ademas de gue incremente la calidad

del servicio al usuario final.

1.3.  HIPOTESIS

Con la mejora continua aplicada en la administracion escolar de
Universidades moderniza los procesos y crea un ambiente mas seguro y adn
asi en un momento dado hasta nos puede llegar a reducir costos dentro de la
institucion, ademas de que lograriamos también brindarle al usuario la calidad
de servicio esperada.

1.4. LIMITES DE ESTUDIO

Se realizaré el estudio dentro de! Departamento Escolar y de Archivo de
la UANL, en la Division de Informatica Escolar y Credencializacion el

comprende Unicamente aquellos procesos administrativos desde que el alumno



comienza su inscripcion dentro de la universidad para obtener su credencial
universitaria. Por lo tanto conforme vayamos viendo el estudio de los mismos
se determinara si todos los procesos necesitan ser reemplazados o en su caso
eliminados. Esto es, se aplicara metodos de modernizacion solo y Gnicamente

aquellos gue realmente tengan esa sed de ser modernizados.

1.5.  JUSTIFICACION DEL TRABAJO

Debido a que tanto el usuario como el empleado del Departamento
Escolar y de Archivo de la U.AN.L de la Divisién de Informatica Escolar y
Credencializacién se siente insatisfecho por la calidad del servicio
proparcionado y la Universidad también necesita y merece ser una de las
mejores universidades del pais, surge la necesidad de hacer este estudio de
tema, proporcionando asi las herramientas que faciliten la modernizacion de la
administracion de la Division en la Universidad.

1.6. METODOLOGIA

Primeramente enriquecernos de todo lo relacionado con el tema, describir los
conceptos sobre la mejora continua, y libros de apoyo referentes a este tema, y
algunas investigaciones en Internet las cuales nos ayudaran a dar el soporte
necesario para la investigacion.

Llevar a cabe una investigacién muy profunda en el Departamento Escolar para
poder recolectar todo aquelio que formara parte del estudio realizado. Esto con
la cooperacion de los empleados que laboran en €l mismo.

Sin olvidar uno de los pasos de mayor importancia seria el de realizar
encuestas al universitario, ya que con ello obtendremos puntos clave para
complementar la investigacion de esta tesis.

Este programa esta orientado a propietarios y empleados con rango de



jefaturas, que les permitan decidir llevar a cabo procesos de mejora continua

y/o capacitar al resto del personal de la organizacion en estas procesos.

Su principal objetivo es el de conformar equipos de trabaje e identificar,
desarrollar, implementar y evaluar planes de mejoramiento continuo de calidad,
aplicados a procesos de la empresa.

"La calidad de los productos y de los procesos productivos adquiere cada vez
mayor relevancia, ya gue las normas de calidad se encuentran sufriendo un

acelerado ritmo de globalizacion.

En general, dadas las limitantes de las pequefias y medianas empresas para
efectuar inversiones en grandes innovaciones tecnologicas y de procesos, la
mejora continua representa una excelente oportunidad de progreso”.

1.7. REVISION BIBLIOGRAFICA

Del autor Jesus A. Villegas de la Vega y Juan Carlos M. Garza Zuazua,
tema Cambio y Mejoramiento continuo, editorial Diana se obtuvieron datos de
apoyo sobre el porqué necesitamos la mejora continua, los cinco pasos para
llegar a la mejora continua, ademas una grafica donde observamos que la
mejora continua es un éxito a largo plazo, el circulo de Demming, donde
observamos las acciones necesarias para el mejoramiento continuo. Se gbtuvo

la estructura de un sistema de sugerencias.

Del autor Blake/Mouton, tema El modelo de cuadro organizacional,
editorial TE, solo se usé para estudio del mismo, y consultas.

Del autor Edgar F. House y James L. Bowditch, tema El comportamiento
humano en la Organizacién, editorial TE, solo se usé para estudio del mismo, y
consultas.



De la pagina http://iwww.unap.cl/~setcheve/cdeg/AsignaturaCdeG2002-
114.htm, se uso6 para conceptos basicos.



http://www.unap.cl/~setcheve/cdeq/AsiqnaturaCdeG20Q2-

CAPITULO 2

DEFINICIONES Y CONCEPTOS QUE INVOLUCRAN
MEJORA CONTINUA

MEJORA CONTINUA:

“El éxito es una conquista diaria, un objetivo en movimiento cuya
busqueda nos impulsa a desarrollar nuevas formas de hacer las cosas,
sin perder nunca de vista la meta que se persigue”

REINGENIERIA:

Reingenieria es la revisidon fundamental y el redisefio radical de procesos
para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contemporaneas
de rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez.

Tiene como objetivo principal alcanzar las ventajas competitivas,
realizando un cambio radical en el manejo Organizacional afectando a toda fa
Empresa.

Reingenieria es el analisis fundamental y redisefio radical de un sistema

completo de negocios, incluyendo:



¢ Los flujos de los procesos de negocios.
« Las definiciones de cargos.

o La estructura Organizacional.

¢ Los Sistemas de Informacion.

¢ Los Sistemas de Planificacion y Control.

e Los valores y la cultura.

Para conseguir mejoras dramaticas en el desempefio y en la
Administracion del cambio asociado (Michael Hamer ).
Para Hamer, la raz6n fundamental de la Reingenieria se basa en el hecho que
los flujos de trabajo, los mecanismos de control y en general la estructura
organizacional se genero en un ambiente competitivo diferente orientado hacia
la eficiencia y el control. Hoy en dia las palabras claves son diferentes
innovacion, velocidad.

Las estructuras convencionales estan fragmentadas y aisladas, les falta
la integracion necesaria para mantener la calidad en el servicio

El realizar un proceso de reingenieria implica el redisefio 0 mejora de los
procesos de la empresa dentro del marco de una estrategia competitiva
definida. Los beneficios que se espera conseguir con un proceso de
reingenieria son los siguientes:

« Racionalizacion del Proceso y reduccion de costos.
« Mejoramiento de la eficiencia y eficacia de la empresa.
e Delimitacion adecuada de las funciones y responsabilidades

e Evaluacion y racionalizacion de las cargas de trabajo

o Mejoramiento de la cultura de trabajo en equipo.
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CALIDAD TOTAL:

Es una forma de hacer negocios que implica una decision estratégica.
Considera una filosofia de trabajo, que establece que la posicion en el mercado
de la calidad debe ser buena, siendo éste un proceso que garantiza al cliente
interno o el externo de la Organizacién obtener aquellos aspectos exactamente

intrinsecos.
Por lo anterior, esta herramienta descansa en una filosofia que concentra

las siguientes variables:

o Focalizacion hacia el cliente, superando las expectativas de éste.
o Perfeccionamiento continuo.

e Compromiso de foda la Empresa.

En los paises que se encuentran a la vanguardia del desarrollo
econdémico se va afirmando, cada vez mas, un enfoque de ia Gestién de la
Empresa que constituye una profunda innovacion. Este nuevo enfoque ha sido
desarrollado en el Japon y ha constituido un importante aporte al progreso de

algunos paises en los Ultimos 30 afios.

Con la Calidad Total se modifican radicalmente los siguientes aspectos

del sistema Empresa:

e Valores y prioridades que guian a la direccion de la Empresa.

o Caracteristicas de la cultura empresarial.

e Caracteristicas de los principales procesos de Gestién y decision.

s Tecnicas y metodologia aplicadas por el personal.

« El sentido de la Calidad Total puede resumirse en:

» Empenfarse en hacer las cosas bien a la primera, en todas las unidades o
departamentos de la Empresa, para alcanzar la plena satisfaccion del

cliente interno y externo siguiendo una légica de mejoramiento continuo,
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con un fuerte liderazgo de direccion, para garantizar el éxito de la
Empresa a lo largo del tiempo.

El proceso de la Calidad Total implica:

o Mejora continua en todas las actividades de la Empresa.

« Movilizacién de todo el personal de la Empresa, es decir, participacion de
todo el personal en las actividades de mejora.

« Formacién continuada, debe contemplar: Importancia de las relaciones
humanas, capacidad para afrontar los cambios, compromiso por parte de
fa alta direccion para el perfeccionamiento del personal, etc.

o Enfoque cientifico de la resolucion de problemas, se basa en datos,
hechos y sensaciones.

» Hacer que el cliente entre a la Empresa para lograr la satisfaccion del
cliente externo e interno.

DESARROLLO ORGANIZACIONAL:

También es considerada como una filosofia de trabajo, pero ésta se
encuentra en el personal de la Organizacién. Es un método que es utilizado en
el interior de la Organizacion y se preocupa de establecer la Administracion de
los cambios continuos que se ven afectados, logrando que los agentes
participantes asuman dichos cambios. Este método facilitara el cambio y el
desarrollo de las estructuras, procesos, personas y tecnologias.

Es considerada una disciplina que estudia a la Organizacién mas alla de
aspectos técnicos y administrativos. Es un método utilizado al interior de las
Organizaciones para facilitar el cambio, el desarrollo de las estructuras y los
procesos, las personas y la tecnologia.

Un aspecto de real importancia a la hora de implementar un cambio en la
Organizacién, es sin duda el elemento humano.
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El desarrollo organizacional se preocupa de los procesos humanos
existentes en la Organizacion: Conflictos, motivacion, liderazgo, comunicacién y

toma de decisiones.

Es precisamente a este recurso al que hay que prestarle atencion a la
hora de considerar una nueva opcién por ejemplo, tecnologia, ya que en

definitiva de él depende el éxito de todo proceso de cambio.

2.1. TIPOS DE PROCESOQS DE UNA ORGANIZACION.

Definimos un proceso como una serie o conjunto de actividades que

recibe uno o mas insumes y crea un producto de valor para el cliente.

Estos se componen en tres tipos principales de actividades:
1.- Las que agregan valor: Son actividades encaminadas a entregar
valor al cliente.
2.- Las de traspaso: Son actividades que mueven el flujo de trabajo a
través de fronteras que son principalmente funcionales, departamentales
u organizacionales.
3..- Las de control: Son las que se crean en su mayor parte para

controlar los traspasos a través de fronteras.

La siguiente figura 2.1 ilustra como fluye el proceso a través de muchos

controles y fronteras de la mayoria de las organizaciones.

Direccign

i , |

De pad:mento Departamento Departamento
B n

o Salida>
s > __/
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Los tipos de procesos estratégicos son los mas importantes e
indispensables para los objetivos, las metas, el posicionamiento v la estrategia
declarada de la institucion. Los procesos estratégicos son una parte integrante
de la manera como la institucién se define asi misma. Los de valor agregado
son los procesos indispensables para satisfacer los deseos y las necesidades
del cliente, y por los cuales este esta dispuesto a pagar. Suministran o
producen algo que el aprecia como parte del producto ¢ servicio que se le
ofrece.

La siguiente figura 2.2 ilustra los tipos de una organizacién.

Procesos

Estratégicos

No Estratégicos |

No Agregan
Valor

Agregan
Valor

Agregan
Valor

No Agregan
Valor

El objetivo primarioc de la reingenieria de procesos los constituyen
aquellos procesos que son a la vez estratégicos y de valor agregado, no solo se
estudiaran los procesos estratégicos y que agregan valor sino también todos los
sistemas, las politicas y las estructuras organizacionales que contienen dichos

procesos.
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Sistemas: estos sostienen procesos que van desde sistemas de procesamiento
y administracién de informacién, por una parte, hasta sistemas sociales y
culturales por ofra.

Politicas: estas que sostienen actividades de procesos incorporan normalmente
las reglas escritas y los reglamentos que prescriben la conducta y el
comportamiento relativo a como se ha de realizar el trabajo.

Algunos de los beneficios para las organizaciones al aplicar la
reingenieria de procesos:

Aumento de rentabilidad.

Aumento de satisfaccion de clientes.

Disminucién de costos.

Disminucion de tiempos de respuesta en los procesos.
Aumento de ingresos.

Mejora de calidad.

Mejora de productividad.

Aumento de participacion en el mercado.

vV VvV V V V VvV ¥V VY VY

Involucrar a las personas en la resolucion de problemas.

Y

Obtener una ventaja competitiva.

Y

Rendimiento sobre la inversion.
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CAPITULO 3

.,PORQUE ES NECESARIA LA MEJORA CONTINUA?

Debido a que la sociedad va exigiendo cada vez mas un mayor status de
calidad, el servicio que se le brinda a la comunidad estudiantil se vera abligado
a poder cubrir ese reto para mejorar sus procesos.

Y para ello es necesario llevar a acabo un proceso en el cual se vea
comprometido para lograr este fin.

La figura 3.1 muestra la drastica diferencia que ocasiona tener un
proceso de mejoramiento continuo o contar con un simple programa de

mantenimiento.

Puestos en término de administradores, en esta figura la diferencia entre
ser proactivos y ser reactivos. Ser proactivos, adelantarse a los hechos, seguir
un plan preestablecido para generar la situacion deseada, prevenir problemas
antes de que éstos se presenten, resolver problemas pequefios antes de que se

vuelvan criticos forma parte de un proceso de mejoramiento continuo.

14829:
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En una organizacion donde el esfuerzo diario esta enfocado
principalmente al mantenimiento de los planes, de los estdndares de trabajo, de
los resultados obtenidos, de las condiciones de la maquinaria, la actitud del
administrador reactivo es el motor de las acciones. Las decisiones son
tomadas con base en las necesidades de mantener un status y no conforme a
un plan de crecimiento debido a que no hay tiempo suficiente para atender
ambos proyectos. El mantenimiento, como su nombre lo indica, no busca
mejorar sinoc seguir igual, lo cual no es posible en un ambiente de competencia
como el que vivimos si no mejoramos diariamente. Dado que nuestros
competidores si pueden estar mejorando, el buscar seguir estando como

siempre significa quedarse atras.

El doctor Edward Deming hizo famoso en Japdn el concepto que se
conoce como el Ciclo Deming y que presenta la base estratégica para un
proceso de mejoramiento continuo. Las cuatro actividades principales que
contempla cubren el total de todos los proyectos y responsabilidades que cada
miembro de una organizacion debe observar.

Planear: Antes de realizar cualquiera de las acciones diarias o especificas debe
existir siempre un pronéstico, una expectativa, un antecedente, un plan contra

el cual comparar el desempefio durante la realizacion.

Hacer: Llevara a cabo todo lo que se planea es de vital importancia para validar
la efectividad de lo planeado con los resultados. Si algo de lo que se planeé se
deja de hacer y los resultados obtenidos no son los que se buscaban, no se
sabra con seguridad si fue debido a lo que se dejo de hacer o porque la
estrategia desde un principio fue errénea.
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Revisar: La comparacion del desempefio real de la organizacion con la
expectativa, antecedente o plan preestablecido es basica para asegurar la
actividad del misma.

Corregir: En caso de que la revision de los resultados intermedios muestre que
es necesario hacer modificaciones a la estrategia, éstas deberan realizarse
inmediatamente para no entorpecer el avance de las actividades de los demas
miembros del equipo, o los programas de accién de los demés departamentos

de areas.

La retroalimentacion hacia el lider 0 hacia la direccion general en esta fase es
clave de manera especial, ya que con base en la claridad con que se hayan
captado los principales esenciales de la estrategia se estableceran la estructura
y las respensabilidades de cada area y departamento.

La retroalimentacion, la comunicacién y la solucién inmediata de las dudas y de
los malos entendidos son indispensables para establecer un ambiente de
comunicacion y participacion positivas.  El Ultimo paso en esta fase de
planeacion es definir un plan de plazos estimados, es decir, tablas de tiempos

estimados de implantacion para todo el sistema.
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Cambio y mejoramiento continuo

(Mejoramiento continuo = Exito en largo plazo)

Calidad y
Productividad
A
Mejoramiento
Ventaja
E:;ilgade Competitiva
>
Mantenimiento
Tiempo
>

Fig. 3.1 En esta comparacion grafica se observa que la diferencia entre los resultados del
enfoque al mantenimiento y el enfoque al mejoramiento continuc son mayores con el tiempo.
Se observa también que el mejoramiento continuo presenta un progreso real de la situacién.
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El CICLO DE DEMING

/PLANEAR\ \

CORREGIR HACER

K\g/

REVISAR

Fig. 3.2 El ciclo de Deming comprende las acciones necesarias para el mejoramiento continuo.
El corazén de este proceso radica en la decision de llevarlo. El hombre es el unico ser ¢apaz
de hacerlo.

3.1 LOS CINCO PASOS DE LA MEJORA CONTINUA

Cuando se ha instalado el cambio en |a organizacién, se ha logrado el
nuevo ambiente de trabajo, la nueva responsabilidad de la empresa: disposicién
al cambio, actitud positiva a los nuevos 6rdenes y a las nuevas tecnologias, la
apertura a las sugerencias y participacion de todos los miembros de la
organizacion. Entonces el trabajo en equipo se generaliza.

Fijar objetivos. Objetivos de corto alcance que apoyen la consecucion de los
objetivos generales de la planeacion del negocio. Objetivos claros, medibles,
realistas; definidos predominantemente en términos operativos, que pueden ser
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entendidos por todos los miembros de la organizacién y cuyo desempefio

pueda observarse sobre una base diaria o semanal.

Medir la ejecucion. Medir a través de indicadores sencillos del dominio de todos
los que deban estar involucrados. Los resultados de la medicidn deberan
colocarse en lugares publicos, donde todos se enteren del comportamiento de
la graficas de avance diario, semanal y/o mensual. La mediciéon inmediata vy Ia
retroalimentacién oportuna obedecen al hecho de que si no medimos nuestra
operacion, no sabremos si estamos mejorando, cuanto y como lo hemos hecho.

“Si no lo mides, no mejora”.

Establecer prioridades. No es posible en ocasiones poner atencién fotal a la
resolucidn de los problemas o deficiencias detectados al mismo tiempo, ello se
hace necesario que se establezca un orden de prioridades. Las prioridades

establecidas deberan ser del conocimiento de todos.

Analizar los problemas. El analisis del problema tiene efectos mas positivos
cuando es llevado a cabo en grupo, en equipo.

El analisis interdisciplinario con la participacién de personal de distintas areas y
con distinta preparacion académica y experiencia enriquece la solucion;
enriguece también a los integrantes del equipo y fortalece la comunicacion entre
los mismos. Las personas necesitan compartir su experiencia, apoyarse unos a
otros a formar el trabajo en equipo, para lograr la eficiencia de la organizacion

de manera satisfactoria para todos.

Incrementar las mejoras. Una vez que se ha llegado a una accién por realizar
bien estructurada se aplica en el area de trabajo y se mide y cuantifica la
mejora. Cuando se ha determinado la cantidad de mejoramiento alcanzado, se

establecen nuevos objetivos y reinicia el ciclo.



21

Los beneficios de esta esfrategia pueden comenzar a sentirse
inmediatamente. El castigo por no mejorar es no disfrutar del progreso que
todo individuo y organizacion debe experimentar para sobrevivir. Eso si se
requiere de una clase distinta de liderazgo, basado en la experiencia y la
conviccién personales, en {a disciplina y el ejemplo y no necesariamente en la

edad, jerarquia 0 rango.

El mejoramiento paulatino da muchas satisfacciones verdaderas:
identificar problemas, pensar y aprender en equipo, atacar y resolver tareas

dificiles para elevar a la organizacion a nuevas alturas de realizacion.

La mejora continua esta basada en un seguimiento constante y estrecho.
Inicialmente, este seguimiento es papel primordial del lider del negocio; pero
una vez que todo el personal ha entendido el mensaje y se ha involucrado al
grado de asumir sus responsabilidades y dar ain un poco mas con su
entusiasmo, el lider podra delegar las tareas de mantenimiento y enfocarse a la
mejora en otras areas. Este tiempo de maduracién puede llevar desde algunas
semanas en empresas mas 0 menos pequefias —de 0 a 100 personas— hasta
meses y quiza afios en empresas mas grandes, pero la inversion se multiplicara

en beneficios.

“El baile del oso”

El periodo de implantacion puede ser pesado para el lider, debera
mostrar convencimiento, seguridad y fortaleza; deberd dar un ejemplo
consistente de las actifudes que €l desea que sus colaboradores desarrollen.

Algunas de éstas actitudes podrian ser:

- Puntualidad
- Confiabilidad
- Amabilidad

- Buena apariencia
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- Mostrarse positivo hacia el esfuerzo y hacia el trabajo

- Atencion primordial a las necesidades de la operacion

- Autocontrol de las propias actividades

- 100 por ciento de cumplimiento con el programa de actividades al que se

comprometan.

Se le llama si debido a que el bailar con una bestia de tales proporciones
puede ser tranquilo y suave si la tenemos controlada, pero si no somos
constantes el animal se puede distraer y molestar, hasta echarsenos encima.
El proceso de cambio y mejora bajo el mando del lider es muy delicado, pues
su posicion esta de por medio ante sus colaboradores. Si la consistencia y la
congruencia de las acciones y decisiones no es la suficiente, el personat de la
organizacion perdera la confianza en los esfuerzos de cambio y los resultados
no se daran finalmente,

Sera mucheo mas dificil para el lider volver a vender la idea del proceso

del cambic mientras mas fracasos tenga, debido a sus carencias de direccion.

La persona idonea para iniciar y reiniciar este proceso cuando se
presenten obstaculos es el lider, el duefio, el director general la maxima cabeza
visible de la compadia. Cuando ei proceso de cambio no proviene de una
decision de la alta direccion su progreso es poco probable. Esto no quiere decir
que los demas miembros no tengan la capacidad de liderar un proceso de esta
magnitud, sino que la direccidn o gerencia general son las Unicas que tienen por
definicién los atributos y la jerarquia necesarios para dar buen término a las

acciones planeadas para influir a todo lo largo y ancho de la compaiiia.
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CAPITULO 4

IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION CONTINUA

En las empresas seriamente comprometidas con el cambio y la mejora
continua de sus organizaciones existe una conciencia real de que es necesario
invertir en un programa continuo de capacitacién para sus empleados y
trabajadores. La capacitacion permite la evolucién de la simple mano de obra
(que de hecho es una manera deshumanizante de llamar al factor humano)
hacia el aprovechamiento de la capacidad de cada miembro de la organizacién
como “mente de obra”.

Aprovechar la creatividad de las personas que tienen contacto directo
con el proceso de la generacion de servicio acelera la solucion de los
problemas que se presentan a este nivel, simple y sencillamente porque ellos
son los que conocen mejor el comportamiento de los procesos que controlan a
diario, mejor ain que los departamentos de ingenieria o administracién de la

empresa gue no tienen esa experiencia diaria directa.
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Un proceso de mejora continua es lo que en definitiva proporcionara a la
empresas la capacidad que necesitan para permanecer en un mercado de

competencia agresiva e intensa en todos los érdenes.

4.1. SISTEMA DE SUGERENCIAS

Los sistemas de sugerencias han existido con muy diversos resultados
desde que la humanidad se agrup6 en clanes, grupos, tribus, y comunidades.
La estructura con que se han desarrollado ha tenido también diversas formas
en cada caso. Los individuos sugerian o imponian al grupo espontdaneamente
sus ideas para regir el comportamiento de los demas, con el fin de mejorar las
condiciones de la comunidad o lograr sus propositos personales. Conforme se
fueron utilizando para fines mas especificos y organizados, la estructura requirio
de mayor formalidad.

Debido a gue los resultados han sido muy diversos no todos los sistemas
de sugerencias han contado con todos los elementos basicos, necesarios para
lograr su cometido. La falla no esta en la calidad de las sugerencias, sinoen la
calidad del procedimiento con que son evaluadas, canalizadas o tomadas en
cuenta. En principio, todas las ideas son buenas en cuanto representan un
interés por apoyar el crecimiento del grupo o simplemente para incrementar la
participacion de los integrantes de una organizacién o equipo en la toma de

decisiones y la planeacion.

4.1.1 Partes de un sistema de sugerencias

» Mecanismo efectivo de canalizacion de las ideas.

» Mecanismo de evaluacién econdmica y operativa de la sugerencia
(analisis-beneficio).

» Mecanismo efectivo de implantacién de la sugerencia aprobada.

» Mecanismo efectivo de seguimiento de la implantacion.
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» Mecanismo de informacion para todas las areas de los avances a

nivel total de la organizacion.
» Mecanismo efectivo de reconocimiento y premiacion.

Todos ellos son de importancia clave para que un sistema de
sugerencias sea efectivo en el aumento de la productividad, para que perdure y

aumente la participacién de los miembros de la empresa.

ESTRUCTURA DE UN SISTEMA DE SUGERENCIAS

Seguimiento de

Rsta Uphianig i

Figura 4.1. La efectividad de un sistema de sugerencias estriba principalmente en la estructura
del mismo. Es determinante que cuente con todos los elementos que se enumeran.
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Mecanismo efectivo de |la canalizacion de las ideas

El mecanismo mas comun s el del buzon, sin embargo no es suficiente
tener un buzén de sugerencias en un lugar pablico para implantar eficazmente
la recepcion de ideas. La efectividad del mecanismo de canalizacidn radicara
en la frecuencia con que el buzon es revisado, las sugerencias analizadas y la
velocidad y calidad con que se responda al creador de la sugerencia. Su
importancia radica en el darle difusién al sistema de sugerencias y a la utilidad
que representa para la organizacion el poder contar con un dispositivo de
comunicacion entre las areas operativas y las areas administrativas basada

mas en la funcionalidad de la empresa que en la manera de la burocracia.
Mecanismo de evaluacion econémica y operativa de la sugerencia

Las sugerencias que han pasado por todos los niveles del sisiema son
consideradas por un comité de evaluacion de mejoras potenciales operativas y
econdmicas para determinar la conveniencia de su implantacion. Este comité
debe ser capaz de evaluar mejoras propuestas en la planta, en los
procedimientos administrativos, etcétera. Debe ser capaz de evaluar cualquier
sugerencia sin importar del area que esté dirigida. Por ello se recomienda que
en este comité evaluador exista un enfoque interdisciplinario enriquecido con la

participacién de personal de todas las areas clave de la organizacion superiores

e intermediarios.
Mecanismo efectivo de implantacion de la sugerencia aprobada

La sugerencia que ha salido del anélisis con un resultado positivo debera
ser asignada al equipo que deba implantarla. Se le da preferencia a la persona
gque generd la idea para ser el lider y ponerla en practica, partiendo de la
situacién de que la sugerencia se haya hecho en la misma area que trabaja
quien la origind.
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Hay sistemas de sugerencia que no tienen resultados efectivos debido a que
pese a que se dan buenas no hay nadie asignado a ponerlas en practica. El
problema es que no se le da la prioridad a la implantacién de mejoras sobre las
actividades de la operacion diaria. Las mismas urgencias de dia a dia no
permiten que se les dé tiempo a las acciones de mejora que, eventualmente,
acabaran con esas sugerencias que ahora no permiten hacer nada mas,

Mecanismo efectivo de seguimiento de la implantacion

La persona 0 equipo de personas que se encargue de supervisar o
coordinar la implantacion de una sugerencia debe llevar un registro que facilite
el control de las actividades y el avance de cada proyecto. Que los resultados
parciales de hagan del conocimiento publico para apoyar el desarrollo de un
mayor compromiso en toda la institucion. El conocimiento de todo lo que
sucede, en especial de los intentos por mejorar la situacién, aumenta la
motivacion y satisfaccidn de que la institucién se preocupa por mejorar las
condiciones propias y las de los gue ahi laboran.

El apoyo de las areas mas altas de la piramide organizacional
proporcionara mayor efectlividad al esfuerzo de las areas mas bajas, ya que
éstas tienen cominmente menor jerarquia de decisién en cuanto a la

asignacioén de recursos necesarios para implantar las mejoras.

Mecanismo efectivo de informacién para todas las areas de los avances, a nivel
total de la organizacion

Institucionalizar reuniones de evaluacion y presentacion de resultados de
las mejoras implantadas por medio del sistema de sugerencias, y la entrega de
reconocimientes de los mas altos directivos de la organizacion, dard mayor
relevancia y mostrara la congruencia de liderazgo de la compania hacia los

planes y valores que se trasmiten diariamente a las demas 4reas.
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Mecanismo efectivo de reconocimiento y premiacién

El reconocimiento y la premiacién son un complemento indispensable en
un sistema de sugerencias. La persona que apoya con sus ideas al
enriquecimiento y crecimiento de la organizacion debe ser tomada en cuenta y
reconocida como un elemento valioso en las filas de la empresa; aqui los limites
son la creatividad y la politica de cada caso. El conocimiento proporciona mayor

satisfaccion y motivacion al ambiente de trabajo.

Un sistema de sugerencias que no cuenta con una forma establecida de
reconocer la participacion de sus colaboradores carece de la formalidad
necesariag para asegurar buenos resultados, ademas en que corre en peligro de
ser incongruente o no equitativo en la forma de premiar a uno y a otro
colaborador, con la consiguiente disminucion en la motivacion.
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CAPITULO 5

ETAPAS PARA LA METODOLOGIA APLICADA
A LA MEJORA CONTINUA

5.1. Etapa No.1. Preparacion del Personal

El proposito de esta primera etapa es movilizar, organizar y estimular a
las personas que van realizar la mejora continua. Esta producira un mandato
de cambio, una estructura organizacional, una constitucion para el equipo y un
plan de accion.

Se comienza con un consejo ejecutivo sobre las metas y objetivos que
se buscan como avance decisivo de la instituciéon y que son la justificacion de

este proyecto de mejora.

Se establece el enlace esencial entre las metas decisivas de la
institucion, ademas se definen los parametros del proyecto relativas a costos,
riesgos y cambio organizacional. En esfa etapa se reune el personal para su
capacitacion y se produce el plan inicial de gestion del cambio.
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5.1.1 Incidir en tres ambitos dentro de las organizaciones:

Conciencia: Crear una conciencia sobre la necesidad de mejorar la
calidad a partir de las expectativas completas de los clientes y usuarios.

Comunicacion: Facilitar la comunicacion y el intercambio de informacion entre
organizaciones para aumentar la productividad y competitividad.

Practica Directiva: Convertirse en una practica directiva dentro de las

organizaciones para el diagnostico, planeacion, desempefio y evaluacion.

Proceso de Transformacion

El aprendizaje individual y organizacional

son dos expresiones distintas con un
patrén comun oFmacion

Nueva Cultura

Laboral
Persona

Acciones
Preparacion N
Estancamiento [ |

Lineamientos

Implementaciéon

Planeacion
Estancamiento

ﬂlN3N"*SOO@QQE"""U’D@:O‘UWQ’

Tiempo
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Visualizacion del Cambio

“La forma como vemos las cosas, es
solo la forma como las vemos. Nada

nos permite decir como las cosas son”.

e Manejar cambios ya existentes
e Anticipar cambios futuros Reto
» Diseiio del cambio

N

Oportunidad Cambio

Comportamiento Cotidiano

Tiempo

El criterio evalia los procesos de desarrollo para el personal docente,
administrativo y de apoyo, incluyendo también aquellos procesos que estimulen
y aseguren la participacién del personal en la mejora continua. Considera
ademas los métodos utilizados para medir, mejorar y reconocer el desempefio
de las personas en la institucion.
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5.2. Etapa No.2. Enfoque

El enfoque se refiere a la filosofia de disefio de los sistemas y
metodologias de la Organizacién para lograr la calidad total, orientandose
hacia:

e La prevencion

« La mejora de procesos

» Latoma de decisiones basada en cifras, datos y hechos
o EL estimulo al autocontrol y a la auto evaluacion

e La integracion por sistemas

También en esta etapa es de suma importancia considerar la Visién del
proceso. Se identifican elementos del proceso, problemas, cuestiones actuales;
medidas comparativas del rendimiento de los actuales procesos.; oportunidades
de mejoramiento y objetivos; definiciones de los cambios que se requieren; y se
producen declaraciones de ia nueva “vision” del procesos

5.2.1 Tareas principales

Para realizar un avance decisivo en el rendimiento de los procesos es

importante que en esta etapa se desarrollen las siguientes tareas principales:

Entender la estructura de los procesos. Esta tarea amplia nuestra
comprensién de los aspectos estaticos del proceso modelado, identificando
todas las actividades y pasos del proceso; las organizaciones y las funciones de
oficios primarios que toman parte en él; preparando una matriz de actividades /
pasos contra organizaciones / cargos; sistemas y tecnologia usados y las
politicas aplicables.
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La estructura del proceso se define en funcion de las actividades, pasos,
insumos, productos y estimulos. Necesitamos definir las actividades como
principales subdivisiones de un proceso.

Entender el flujo del proceso. En esta tarea reconocemos explicitamente que
el proceso no se ejecuta de la misma manera todas las veces. Por le contrario,
lo normal es que se pongan en practica variaciones bajo diversas
circunstancias. A una serie de actividades / pasos que se ejecutan juntos
condicionalmente la llamamos un subproceso.

5.2.2. Rendimiento

La tarea consiste en identificar instituciones comparables, determinar el
rendimiento de sus procesos y las diferencias principales que expliquen las
diferencias de rendimiento, y evaluar la aplicabilidad de dichas diferencias a
nuestros procesos.

Determinar los impulsos del rendimiento. Esta tarea define los factores que
determinan el proceso identificado.

s Fuentes de problemas y errores

o Capacitadores e inhibidores del rendimiento del proceso

« Disfunciones e incongruencias

« Fragmentacion de actividades u oficios

e Lagunas de informacién o demoras

El criterio evalia la administracion y la efectividad del uso de la
informacion para apoyar la mejora continua de la institucion. Evalla también
los sistemas y procedimientos establecidos para obtener, validar, analizar,

documentar y difundir esta informacion entre el personal
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5.3. Etapa No.3. Solucién

El criterio evalia el desempefio de los aspectos mas relevantes de la
institucion, incluyendo la relacién con el proceso de mejora continua en lo que
corresponde a la satisfaccion del cliente (estudiantes, padres de familia,
comunidad) asi como el desempefio y la efectividad del proceso educativo,
administrativo y financiero. También se solicita informacién de los niveles de

desempefio en comparacion a otras instituciones u organizaciones similares:

e Resultados de la satisfaccion de clientes
¢ Resultados del desempefio académico
o Resultados de los servicios administrativos, de apoyo y financieros

¢ Resultados del desarrollo integral del personal

Instrumentar e informar. Esta tarea identifica la informacion necesaria para
medir y manejar el rendimiento del proceso, define puntos donde la informacién
se puede almacenar y agrega subprocesos, segun se necesite, para capturar,
reunir y diseminar la informacion necesaria. Por instrumentar queremos decir
instalar los instrumentos necesarios para medir las variables del rendimiento por
los cuales vamos a administrar el proceso. Por informacién queremos decir
hacer disponible la informacion de rendimiento en una forma atil. Los

instrumentos tienen que suministrar informacion completa y congruente.

Interfases e informacion. Esta tarea define los cambios de proceso necesarios
para reducir o simplificar interfases, tanto internas como externas. ldentifica y
elimina duplicacion de corrientes de informacién, y con ellas las actividades de
reconciliacion necesarias para resolver a cual de los duplicados se debe dar
credito.

Especificar Implantacion. Esta tarea utiliza los médulos definidos para evaluar

alternativas estructurales y alternativas de implementacion. El anélisis de estas
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alternativas conduce enseguida a la implantacién elegida de cada modulo en el
espacio, el tiempo y la organizacion.

Tecnologia. La tecnologia es una de las herramientas claves para el proceso

de la mejora continua. Lo demas es solo informacién y potencial humano.

Planificacion de una Implementacién. Desarrolla planes preliminares para
implementar los aspectos técnicos del proceso redisenado, incluso desarrollo,
adquisicion, instalaciones, prueba, conversion e implantacién. Se determinan
tiempos en fase. Al término de esta tarea se complementa la etapa de solucion.

La revision de este punto es el mas importante de todo el proyecto de la mejora.

CLIENTE

PRODUCTO [2

PROCESO INSPECCION [§

ACEPTACION

RETRABAJO

FALLA: 3-5% ————p 10-30% COSTO

.DEMORAS
INSPECCION
.COSTOS OCULTOS

DESPERDICIO

Fig. 5.1. Diagrama representativo de Costos de la Deteccion
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CAPITULO 6

MEJORA CONTINUA EN EL PROCESO
ADMINISTRATIVO DE INSTITUCIONES PUBLICAS

6.1 Caso Practico.

Para demostrar gue la mejora continua es un proceso de implementacion
que si funcicna, al momento de ser tomado como una de las opciones para
fortalecer a un Departamentc Administrativo, veremos el caso practico tomado
dentro del Departamento Escolar y de Archivo en la Divisién de Credenciales.

6.2 Antecedentes.

El Departamento Escolar y de Archivo de la Universidad Auténoma de
Nuevo Ledn, tiene como misién: Proporcionar matricula definitiva desde el nivel
medio superior al de posgrado, y conservar el registro o niUmero de matricula al
estudiante durante su transcurso académico, facilitando los tramites necesarios
para obtener su certificacion o constancia de estudios y titulo universitario,
adquiriendo posteriormente la cédula profesional.
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La Division de Informatica Escolar, en su primordial funcion es la de

proporcionar a el estudiante universitario la credencial, la cual es el instrumento

que lo acredita como estudiante ante la Universidad es por ello que esta

Division debe de brindar un servicio altamente competitivo al universitario.

Actualmente la poblacion estudiantil es de 112,000 alumnos activos de

todos los niveles educativos ademas de los alumnos no activos y egresados de

esta universidad.

Se conforma de cuatro divisiones con 65 empleados distribuidos en cada

una de ellas.

Secretaria General

Direccién

Subdireccién

I
|

Division —
Informatica Escolar
y Credencializacion

Divisién - Tramitacion
de Documentos
Escolares y Titulos

Division — Archivo y
Acreditacion de
Estudios

Divisién — Control
Académico e
Inscripciones

Fig. 6.1. Estructura Organizacional del Departamenta Escolar y de Archivo

Division —

Informatica Escolar
y Credencializacion

Coordinador

-

Personal Ng Docente

[

FA

Auxiliar Admvo.

Auxiliar Admvo.
FB

Fig. 6.2..Estructura Organizacional Division-Informatica Escolar y Credencializacion
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La Division de Informatica Escolar y Credencializaciéon le brinda el
servicio a las siguientes dependencias universitarias:

Facultades
Preparatorias generales
Preparatorias Técnicas

Escuelas Incorporadas.
Esta Division realiza los siguientes servicios:

Informatica Escolar: Cuya principal tarea es la elaboracion de estadisticas,
lectura de alvéolos, disefios de tripticos y desplegados.
Credencializacion: Esta enfocado a la elaboraciéon de credenciales de primer

Ingreso a Preparatoria y Facultades, ademas de la tramitacion de duplicados.

6.3  Necesidad de la mejora continua.

Para seguridad del estudiante y personal que labora en esta Institucién
se le abre las puertas a la mejora continua, ya que ella nos ayuda a lograr con
éxito esta exigencia. Ademas podemos siempre tener una organizacion
disciplinada, siempre en apego a la Normatividad y Legislacién de la UANL.

Logrando obtener resultados mucho més precisos y actualizados dando
al mismo tiempo un servicio altamente competitivo.

6.4 Métodos para la bisqueda de la mejora
Se comienza con la busqueda de satisfaccion del cliente a través de

encuestas de servicio proporcionado; y por consiguiente se hacen juntas
directivas con el propésito de cubrir las necesidades satisfactorias del cliente.
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Se reune con el personal involucrado en esta Division para difundir las
ideas generadas en esta reuniones y si llegasen a surgir nuevas ideas se toman
como complementarias para reforzar las ya establecidas y poder tomar una
determinacion.

El jefe de la Division de Informatica Escolar y Credencializacién motiva al
personal y lo impulsa a que se lleve a cabo la mejora continua.

Se definen los objetivos que establece esta Division: Entregar todas la
credenciales solicitadas.

Se capacita al personal que labora en esta Division para realizar cada
uno de los procesos que se realizan.

Para mantener el control de cada proceso: Se elabora los manuales o
instructivos de trabajo los cuales se deben de lo mas explicativo posible

ademas de generar un procedimiento general junto con sus diagramas de flujo.
6.4.1. Elaboracion de manuales y diagramas de flujo.

Para generar los manuales de cada proceso realizado, se necesita de la
colaboracion de todos y cada uno de los involucrados, ya que es de suma
importancia definir con exactitud cada paso. Esto nos ayudara a tener un mejor
desempefio dentro de la misma Divisién. Se necesita definir un lugar de
resguardo para estos manuales.

Se deben elaborar los diagramas de flujo que intervienen en los procesos
y éstos tiene que estar bien estructurados, sin olvidar incluir aquellos
Departamentos que se consideran como proveedores externos.

6.5. Historia

Anteriormente se hacia en su totalidad la credencial universitaria dentro
de la Division, ésta se hacla de diferente material y su impresion en forma
manual.



40

6.5.1.Proceso de Credencial anterior

Las dependencias universitarias entregaban [a informacién necesaria
para la elaboracion de la credencial junto con su fotografia, en un tiempo
aproximado de un mes y medio para su digitalizacién, posteriormente la Division
de Informatica Escolar y Credencializacion organizaba los tiempos de
digitalizacion dando prioridad a las escuelas segin una programacién de
Inscripeion.

La Universidad cuanta con un equipo especializado (software especial,
camaras de video, equipo de computo, impresoras chitah, etc) para la
elaboracién de la credencial universitaria, este equipo requiere de
mantenimiento y material consumible.

La credencial se imprimia al momento de la inscripcion que realizaba el

alumno y adn en el momento que tramitaba su duplicado.

£nvia Verifica
informacién y Informacidn y —— Si Diaitalizaci
w gitalizacidn
— i i formacién? de fotografia
Dependencia informaties Informatica
Excotan Escolar

No

Impresion
de
Credencial

Fig. 6.3.Diagrama de flujo con el proceso anterior
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6.5.2.Actual Proceso de Credencializacion.

La Division de Informatica Escolar y Credencializacion entrega un
formato a la dependencia en donde le especifica que datos y como requiere
para la informacién.

La dependencia envia informacion y fotografia a la Division de Informatica
Escolar y Credencializacién.

Infomatica Escolar y Credencializacion verifica que la informacion
recibida esté correcta. Una vez que ha sido verificada y correcta se comienza
con la digitalizacion de la fotografia.

Luego se prepara la informacion para ser recibida por Banorte ya que
son ellos quienes hacen ahora la impresion de la credencial universitaria.

Este proceso tarde de 10 a 15 dias habiles. Banorte manda las
credenciales a la Divisidon de Informética Escolar y Credencializacion y ellos las

verifican una por una las tarjetas que hayan salido todas las que se solicitaron.

Envi | Lena formét . .
for':r\:aato o entrega S Digitalizacién
fotografias de fotografia @
Ath i Informatica
Informatica Dependencia
Farnlar Escolar
Envia Envia Verifica
Informacion a Impresion Credenciales Credenciales
®_ Banorte de terminadas 1 contra listado —@
Credengial -
Informatica Banorte Banorte Informatica
Escolar Escolar

infopmaebn?

Fig. 6.4.Diagrama de flujo con ¢l proceso actual
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Los diagramas que se muestran con anterioridad vemos una gran diferencia.

Tiene su ventajas y desventajas. Visualizaremos algunas ventajas y

desventajas.

Credencial anterior:

Véntaja
La primer ventaja es el tiempo de respuesta inmediato
La calidad del plastico

Se pueden modificar errores de datos y de fotografia antes de su impresion

Desventaja

Se requiere de equipo extra para su impresion
Requiere de mantenimiento

Consumibles

Credencial actual:

Ventaja

Puede ser usada como una tarjeta de débito

No requiere de equipo para impresion de la misma
No requiere de consumibles

Desventaja

El tiempo de respuesta es mayor

No se pueden corregir errores de datos antes de su impresion
Se requiere de un formato especial para su elaboracidon
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6.6, Aplicacion de Encuestas

Con la finalidad de conocer y revisar el servicio brindado a nuestros
usuarios se ha aplicado una encuesta en la que solicitamos de su opinidn, bajo

los siguientes aspectos:

1. Percepcion general de los alumnos con respecto a la Divisidbn de
Informatica Escolar y Credencializacion.

2. Mejoras al servicio prestado

3. Eficiencia del servicio

4. Difusion de la Informacion
Encuesta
Instrucciones : Marque la casilla que corresponda de acuerdo a su opinién.
1.- Senale ¢ cdémo ha sido....
a)La orientacién necesaria para realizar tu framite?

Excelente[] Bueno [] Regular [] Deficiente []

b) La recepcidn y atencion en ventanilla?
Excelente [] Bueno [] Regular [] Deficiente [

¢)El procedimiento seguido para lograr |a respuesta a su tramite?
Excelente[ ] Bueno [] Regular [] Deficiente []

d) La calidad y confort en las instalaciones?
Excelente[] Bueno [] Regular [] Deficiente (]

2.- ¢ Como calificaria la atencion y trato recibidos de la persona que le atendigj
Excelente[] Bueno [] Regular [J Deficiente []



6.7. Analisis y Resultados de la aplicacién de la Encuesta

Rectificando los estudios realizados en las encuestas observamos que:

¢ Como ha sido |a orientacion necesaria para realizar tu
tramite?

15% 0%

41%

M Excelente EBueno Regular B Deficiente

Gréfica No.1. Respuesta a la pregunta del inciso a)
Breve explicacion
Aqui observamos que se da una muy buena orientaciéon al usuario, ya que

vemos en la grafica que sobresale este resultado.

Pero podemos mejorar este servicio, instalando un médulo de informacién mas
visible, ademas de dar una mejor capacitacion al personal.
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¢, Como ha sido la recepcién y atencién en
ventanilla?

11% 0%

33% 6%

B Excelente H Bueno Regular B Deficiente

Grafica No.2. Respuesta a la pregunta del inciso b)
Breve explicacién
En ésta gréfica observamos que el cliente recibe un buen trato, que tal vez no al

100% pero es aqui donde debemos mejor nuestra atencién al cliente.

Asi decimos que podremos dar una mejor capacitacion para el trato al cliente.
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¢ Como ha sido el procedimiento seguido para lograr la
respuesta a su tramite?

0%

19%

48%

m Excelente W Bueno Regular Bl Deficiente

Grafica No.3. Respuesta a la pregunta del inciso ¢)

Breve explicacién
De acuerdo a los resultados en esta encuesta se puede reflejar que es el
procedimiento necesita ser reforzado.

Entonces observamos que para mejorar estos resultados es necesario buscar
un procedimiento mas adecuado que minimice el tiempo de respuesta.
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¢,Como ha sido la calidad y confort en las instalaciones?

11% 0%

22%

W Excelente HE Bueno Regular M Deficiente

Grafica No.4. Respuesta a la pregunta del inciso d)

Breve explicacion
Para saber si las instalaciones se encuentran realmente bien acondicionadas se

realiza la anterior pregunta ya que interviene en los resultados de un servicio.

Se logra nuevamente un porcentaje excelente, pero no lo suficientemente en su
totalidad, por eso se hace el estudio para garantizar este servicio.
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¢ Como calificaria la atencién y trato recibidos de la
persona que le atendi6?

4% 0%

33%

B Excelente B Bueno Regular M Deficiente

Grafica No.5. Respuesta a la pregunta del inciso e)

Breve explicacion

Con el fin de saber si el personal esta realmente cumpliendo con la politica de
la empresa recurrimos a esta pregunta, la cual nos parece indicar que el
personal esta cumpliendo con la satisfaccion del cliente pero no en su totalidad.

En esta pregunta podemos intervenir en ofrecer cursos al personal en cuanto al

trato al cliente.

No se hicieron comentario con respecto al servicio que se ofrece en la Divisién

de Informatica Escolar y Credencializacion.
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CAPITULO 7

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

71 Conclusiones:

La experiencia obtenida durante la realizacion de esta tesis, me permite
concluir, que si podemos tener un gran éxito y sobre todo la satisfaccion del

cliente comao del personal.

Nos damos cuenta que con la mejora continua si podemos influir en el
cambio de mentalidad del personal, se convence de tal manera que ayuda y se

incorpora al éxito obtenido.

Se sabe de antemano gue todo lo que implica administracion debe de
tener una organizacioén bien planeada, es vital para cualquier actividad a
desarrollarse dentro del mismo, es por eso que aplicando la mejora continua se

llega a la satisfaccion total.

En esta tesis se desarrolla un proceso en el cual podemos lograr la
mejora continua. Siguiendo esta metodologia podemos asegurar e incluso
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garantizar un cambio radical. De hecho estamos actualizando y revisando los
procedimientos para ver donde podemos hacer los ajuste necesarios para no

caer en errores, pérdidas de tiempo, etc.

Es importante resaltar que la mejora continua es un factor que interviene en
todos los aspectos, aun en los que se consideran insignificantes o en los que

creemos que no forman parte de nuestros procesos.

En conclusion los resultados obtenidos en este trabajo de tesis: Mejora
Continua en el Proceso Administrativo de Instituciones Publicas, si cumple con
lo establecido, y por lo tanto da lo que se espera, y realza o distingue su

presencia hacia otras dependencia externas.

7.2. Recomendaciones:

De acuerdo a los resultados obtenidos en este trabajo de tesis. Me
permito recomendar la metodologia utilizada para llevar a la practica la mejora

continua.

Debemos de tomar en cuenta que el cambio de mentalidad del personal
administrativo es de suma importancia, ya que esto es de suma importancia
para que juntos logremos los objetivos establecidos.

Y no veamos la mejora continua como una moda mas en nuestros
procesos sino que aprendamos que siempre debemos de tomarla en cuenta

incluso para nuestra vida cotidiana.

Esta tesis puede considerarse un apoyo para otras investigaciones

relacionadas con este tema.
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GLOSARIO

Competencia: Situacion entre dos personas 0 dos grupos que tiende a

disminuir o eliminar la colaboracion.

Compromiso: Se refiere especificamente al propésito racional y emocional que
hace un individuo o un grupo de cumplir con tareas u objetivos determinados.
Comunicacion: Relacion diaria entre una o varias personas para realizar un
praoceso en comun.

Enfoque: Descubrir y comprender los puntos sustanciales de algin problema.

Evaluacién: Cualquier procedimiento que tienda a medir los resultados del

trabajo de un individuo o un grupo, en forma critica y no descriptiva.

Mejora Continua: El éxito es una conquista diaria, un objetivo en movimiento
cuya blUsgueda nos impulsa a desarrcllar nuevas formas de hacer las cosas, sin

perder nunca de vista la meta que se persigue.

Organizacidn: Término que se uso para mencionar a todos los que integran

una institucién, sociedad o corporacion.

Reingenieria: Redisefio rapido y radical de los procesos estratégicos de valor

agregado y los sistemas, politicas y estructuras organizacionales que los



sustentan para optimizar los flujos de frabajo y la productividad en una

organizacion.

Procesos: Es aquella parte del didlogo de un grupo que analiza el “como”

trabaja el grupo y el aspecto emocional del mismo.

Retroalimentacion: Observaciones no evaluativas sino descriptivas acerca del
comportamiento de una persona, de in grupo o de una organizacion.

Tareas: Subdivisiones de las etapas.

Transformacion: Cambiar de aspecto de costumbres.
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