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( Abstract  Solving problems for the continuous improvement process is an ongoing activity \
in organizations. We have proposed methods and tools that systematised
continuous improvement. These consist of a sequence of problems to be solved,
one after another in a systematic framework and a common language. Yacuzzi [14]
and Shiba [11] present the systematic method of problem solving which consists of
seven steps and uses simple tools of quality management in the production process.
This paper presents an adaptation of the method proposed by Yacuzzi et al [14] in
oriented administrative processes. It applies specifically on continuous
improvement of the administrative process of processing documentary at the
Faculty of Systems Engineering Computation and Telecommunications (FISCT)
atthe Inca Garcilaso de la Vega University (UIGV).

Keywords: Method systematic, problem solving process, continuous
improvement.

Resumen La resolucion de problemas para la mejora continua de procesos es una actividad

constante en las organizaciones. Se han propuesto métodos y herramientas que
sistematizan la mejora continua. Estos consisten en una secuencia de problemas
que se van resolviendo, una tras otra, en un marco sistematico y con un lenguaje
comun. Yacuzzi[14] and Shiba [11] presentan el método sistemético de resolucién
de problemas que consta de siete pasos y utilizan herramientas simples de la
gestion de la calidad en proceso de produccion.
En este documento se presenta una adaptacion del método propuesto Yacuzzi et al
[14] orientado a los procesos administrativos. Se aplica especificamente en la
mejora continua del proceso administrativo de tramite documentario en la
Facultad de Ingenieria de Sistemas Computo y Telecomunicaciones (FISCT) de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega (UIGV).

Palabras clave: Método sistematico, proceso de resolucion de problemas, mejora
continua.
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Una Aplicacion del Método Sistematico de Resolucién de Problemas
para la Mejora Continua de los Procesos Administratives en la FISCT-UIGV

1. Introduccion

Los clientes cada dia demandan a las organizaciones
servicios de mayor calidad. Exigen servicios mas
rapidos, mas fiables, con horarios mas amplios,
cortesia y respeto por parte de los funcionarios. Las
organizaciones enfrentan el reto de brindar servicios
de calidad a sus clientes, adaptados a sus necesidades
y expectativas [1]. Entonces el factor clave para
lograr un alto nivel de calidad en el servicio es igualar
o sobrepasar las expectativas que el cliente tiene
respecto al servicio. Los juicios sobre la alta o baja
calidad del servicio dependen de como los clientes
perciben la realizacién del servicio en contraste con
sus expectativas [5],[12].

La adopcidén del enfoque de Calidad Total y la Gestion
de la Calidad Total - Total Quality Management
(TQM) - en las organizaciones es un factor clave de
éxito para responder a las exigencias de sus clientes,
los principios que rigen la calidad total confieren una
especial importancia a la relacion con los clientes [6].
Los elementos basicos que perfilan la Calidad Total
son: el enfoque hacia el cliente, segun el cual éste es
quién juzga la calidad de los productos y servicios que
recibe; el interés por conocer y entender sus
necesidades y expectativas; y la necesidad de medir la
satisfaccion del cliente con los productos y servicios
que se le entregan [13].

Entre los aportes valiosos para la gestion de calidad se
puede considerar la estrategia de mejora continua {2],
[8], [4] vy [9]. La mejora continua es una actividad
recurrente que permitira aumentar la capacidad de la
organizacién para cumplir las exigencias de los
clientes [7]. El proceso de mejora continua, conocida
como el ciclo de Deming [2], estd basado en los
trabajos de Shewhart [8], y contiene 4 fases:
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, conocidas por el
acrénimo en inglés: PDCA (Plan, Do, Check, Act).
Estas fases se repiten continuamente [ 10].

Las actividades de la fase de Planificar son:
identificar el proceso que se quiere mejorar; recopilar
datos para profundizar en el conocimiento del
proceso; analizar e interpretar los datos; establecer los
objetivos de mejora; detallar las especificaciones de
los resultados esperados y definir los procesos
necesarios para alcanzar estos objetivos, verificando
las especificaciones. Las actividades de la fase Hacer
son: ejecutar los procesos definidos en el paso
anterior y documentar las acciones realizadas. Las
actividades de la fase Verificar son: volver a recopilar
datos de control, pasado un periodo de tiempo
previsto de antemano y analizarlos, comparandolos
con los objetivos y especificaciones iniciales, para
evaluar si se ha producido la mejora esperada;
finalmente, documentar las conclusiones. La fase

Actuar tiene las siguientes actividades: modificar los
procesos segun las conclusiones del paso anterior
para alcanzar los objetivos con las especificaciones
iniciales, si fuese necesario, aplicar nuevas mejoras si
se han detectado fallas en el paso anterior y
documentar el proceso.

La mejora continua se considera como un cambio de
paradigma en la ejecucion de los procesos de la
organizacion, pero también se debe mencionar que en
este proceso es importante analizar y resolver
problemas que conlleven a soluciones para mejorar
los servicios o productos que reciben los clientes [7].
La resolucion de problemas para la mejora continua
de procesos es una actividad constante en las
organizaciones. Se han propuesto métodos y
herramientas que sistematizan la mejora continua, los
cuales consisten en una secuencia de problemas que
se van resolviendo, una tras otra, en un marco
sistematico y con un lenguaje comin. Yacuzzi [14] y
Shiba [11] presentan un método sistematico de
resolucion de problemas que consta de siete pasos y
utiliza herramientas simples de la gestion de la
calidad en procesos de produccion, este método ha
sido probado en miltiples empresas e instituciones
donde las decisiones de mejora son rapidas y se
pueden establecer a corto plazo [6].

En este documento se presenta una adaptacion del
método propuesto en [14] y [11] para la mejora
continua del proceso administrativo de tramite
documentario de la FISCT-UIGV. La finalidad del
trabajo es demostrar con técnicas sencillas que la
mejora continua muchas veces no requiere de grandes
capitales ni costosos presupuestos por ello, es una
alternativa que se debe tomar en cuenta para asegurar
la calidad en cualquier empresa u organizacion. El
documento esta organizado como se detalla. La
seccion 2 describe el método sistematico de
resolucion de problemas y los pasos a seguir, en la
seccidn 3 se desarrolla el caso de estudio aplicando el
método descrito, seguido de las conclusiones en la
seccion 4.

2. Método sistematico de resolucion de problemas

El método sistematico de resolucion de problemas
consta de siete pasos:

Paso 1. Seleccién del problema, en este paso se
identifica el problema que se piensa resolver y se
especifica claramente. Una herramienta que se puede
utilizar es la tormenta de ideas.

Paso 2. Busqueda de datos, se recolecta los datos
apropiados para confirmar la especificacion del
problema que ha identificado y se investiga la fuente
de esos problemas. Las herramientas que se pueden
utilizar son: flujo grama, hoja de verificacion,
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graficos y diagrama de pareto.

Paso 3. Analisis de las causas, se analizan los datos
obtenidos, se plantean conclusiones apropiadas a
partir de ellos y se plantea una hipétesis de la causa
raiz del problema. Se puede utilizar el diagrama de
causay efecto.

Paso 4. Planificacién e implementaciéon de la
solucion, se evalua las posibles maneras de eliminar
las fuentes del problema y se trata de mejorarlo. La
herramienta que se puede usar es: matriz de solucion.

Paso 5. Verificacidn de resultados, se analizan los
datos de prueba para ver si el problema de hecho
parece ser fijo, de no ser asi, es el momento de volver
al paso 1. La herramienta a usar es el diagrama de
pareto.

Paso 6. Estandarizacion de la solucidn, se modifica el
proceso permanentemente. Usar la matriz de
actividades como herramienta.

Paso 7. Reflexion sobre el proceso y seleccion del
préximo problema, se considera que se ha aprendido
sobre la solucién del problema que puede mejorar sus
habilidades para solucionar el proximo problema.
Usar la herramienta de tormenta de ideas.

Para la aplicaciéon del método es importante que la
organizacion considere la problematica a la que se
enfrenta. Segun Yacuzzi [13], una problematica es un
conjunto de problemas pertenecientes a una actividad
determinada. Un problema es una cuestion para
resolver. Mas especificamente, las problematicas y
los problemas-hacen referencia a la distancia entre
situaciones ideales a las cuales aspiramos y
situaciones reales que buscamos modificar. Es facil
comprender que la gama de problematicas que
enfrentan las empresas, en donde es conveniente
aplicar los métodos de mejora continua, es muy
amplia.

El método de los siete pasos no provee, indicios de
qué problemdtica debe atacarse primero ni da
indicaciones sobre el problema especifico que merece
atencion prioritaria. Sin embargo, la deteccion de la
problematica y la seleccion del problema son
fundamentales para que los equipos de trabajo no
pierdan tiempo resolviendo asuntos insignificantes.
Una mala seleccion del problema lleva con mucha
frecuencia al fracaso de los equipos de mejora
continua. En [14] se proporciona cuatro criterios que
facilitan la identificacion de la problematica:
orientacién a las debilidades, exploraciéon de la
problematica, seleccién cuidadosa del problema, y
especificacion claradel problema.
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3. Caso: Tramite Documentario de la FISCT-
UIGV

Se ha seleccionado el proceso administrativo que se
encarga de la expedicion de documentos en la FISCT-
UIGV.

Paso 1. Seleccion del problema

La expedicion de documentos es un proceso de
soporte clave en una organizacion educativa. Sus
principales usuarios (clientes) son los alumnos. A
través de este proceso, previo cumplimiento de
requisitos de tramite que se inician en la oficina de
Mesa de Partes, la Facultad emite, entre otros, los
siguientes documentos: Grado de Bachiller, Titulos
Profesionales, Certificados de Estudios, Constancias
de Matriculas, Silabos Legalizados, Cartas de
Presentacion, etc.

Cuando se recibe la solicitud en Mesa de Partes, estas
se remiten al area correspondiente para la atencion de
la misma. Algunos tramites, como la expedicion de
grados y titulos, son generalmente amplios y
complejos, involucran a areas y oficinas externas a la
Facultad. En general, se percibe por parte del alumno
o egresado, demora en la atencion de las solicitudes
de expedicion de documentos.

El problema de la expedicion de documentos consiste
en la demora de la atencion por parte de las unidades
de la Facultad. La solucion al problema pretende
reducir el tiempo que demanda la expedicion de
documentos y brindar un mejor servicio a los alumnos
o usuarios. Es claro que estos retrasos generan
potenciales problemas de calidad del servicio
afectando la imagen de la Facultad y Universidad.
Los empleados conocen el proceso y las causas de
demora mas frecuentes, ellos pueden intuir los
problemas y pueden dar informacion importante para
encontrar las causas y algunas ideas preliminares
sobre las soluciones posibles.

El alcance de la solucién al problema se enfoca en la
Facultad, por tanto, la puesta en marcha de esta
solucién no afecta a otras areas o departamentos de la
universidad, en consecuencia, las mejoras a realizar
no requieren de autorizaciones especiales. Los datos
se pueden recoger sin dificultad en la misma Facultad.
La implantacion es simple y rapida, y su impacto sera
visible a corto plazo.

Los aspectos generales para la seleccion y definicion
del problema fueron discutidos en una reunion
mediante tormenta de ideas. Participaron en esta
reunion, personal de Mesa de Partes, Secretaria
Académica, Decanato y Oficina de Grados y Titulos.
El equipo se trazé como objetivo poner en préctica el
proceso de mejora continua por un periodo de 4
meses, equivalente a un semestre académico, de igual
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manera se espera reducir en un 30 % los reclamos por
expedicion de documentos.

Paso 2. Bisqueda de datos

Se ha constatado que no existe documentacion formal
del proceso de trdmite documentario, tampoco se
tiene informacion detallada de seguimiento a los
tramites o solicitudes, ni los tiempos de demora en los
puntos de parada.

Se disefio un método de recoleccion orientado a la
busqueda de causas y resolucion de problemas que
permita entender las deficiencias en el proceso de
expedicién de documentacion. Por cada causa
identificada se determina el tiempo asociado a cada
una. Para tal efecto, se acord¢ utilizar un Flujograma
que permita comprender el proceso en estudio.
Luego, utilizar un diagrama de causas y efectos para
determinar las causas de demora y confeccionar una
hoja de wverificacion que sera contrastada con un
diagrama de Pareto. Con la ayuda de estas
herramientas se puede elaborar una declaracion que
describe el problema en términos de lo que
especificamente es, donde ocurre y en qué medida
ocurre.

Enla Figura 1 se muestra el flujograma del proceso de
tramite documentario, elaborado en base a entrevistas
a los empleados de Mesa de Partes y las diferentes
oficinas ejecutoras de documentacion. El flujograma
permite identificar los principales puntos de
circulacion para la expedicion de documentos. La
oficina de Mesa de Partes recibe la solicitud del
usuario, valida los requisitos exigidos y remite a la
oficina correspondiente para la ejecucion del
documento. Finalmente, el documento expedido por
la oficina ejecutora es enviado a Mesa de Partes para
la entrega al usuario solicitante.

Recepcion > validacion | Ejecucién » Entregadel
de Solicitud de del documento

Requisitos documento

Figura 1. Flujo de procesos de tramite documentario

Identificadas las areas que participan en el proceso, se
procedid a entrevistar a su personal a fin de
determinar las posibles causas de demora. Los
resultados se volcaron en un diagrama de causas y
efecto (Diagrama de Ishikawa o diagrama de pescado
[3]), tal como se muestra en la Figura 2. En el eje del
diagrama se escribié la problematica o el efecto en
forma de pregunta: ";Por qué la demora en la
expedicion de documentos? Las causas se agrupan
por grupos en "Alumno", "Empleado
administrativo", "Oficina ejecutora" y "Método".
Dentro de cada grupo se indican causas afines.

r Oficina ejecutora l Alumno

Formato adecuads
\ ‘ Emorenla :
Otras solicitud o
————»\Munciones ™ > Poca inforreacisn

Falta visto “ T

Autoridad o
y firma 1o presente \ Desconociriento
—_— >
\ Enoren Ios‘
requisitos
Entregadel™ \ @ oo a Por que la
docurnento \$Jo hay responsable \‘ demora en la
No e expedicion de
Falta ordende # i encuentra erf documentos?
expedicién Sutoridedes sy Jugar de;
> trabaig / _
Falt [. / Otras funciones
aordin  e—— e
de ejecﬁ.én [ Autoridad  Completar Igs
%/ competente ~ TooSTICY <. DCHIOIE en
/'/ i PRE requisitos
/ Notiene [ 1o orade los
Nuevos [ g documentos | .
i ] / Ejecutores
_TAUSHES 4 toridades % 4————
Método Empleado
Administrativo

Figura 2. Diagrama de causa y efecto para la
expedicion de documento de la FISCT.

Con la informacion obtenida del diagrama anterior
procedemos a establecer una codificacion para las
actividades principales que involucran el proceso de
expedicion de documentos y confeccionamos una
hoja de verificacion para Constancia de Ingreso y otra
para Constancia de Notas (Tablas la y 1b
respectivamente), con el fin de recolectar datos
especificos.

Los Codigos de Actividad establecidos son:

1. Inicio de turno de trabajo
2. Término de turno

- 3. Refrigerio

4. Recepcion de solicitud

5. Validacion de Requisitos

6. Entrega a las oficinas ejecutoras

7. Confeccion del documento

8. Firma y visto de la autoridad competente

9. Transporte a recepcion (mesa de partes)
10. Entrega del documento

11. Otros procesos

Fecha Ca(c,t‘?vgiga‘:lc Hora de inicio u];;ﬁr:;:loo B Responsable
4/1/05 4 10:30 am 10 min. Lopez
4/1/05 5 10:35 am 15 min. Lépez
4/1/05 6 5:00 PM 20 min. Hipélito
5/1/05 7 3:00 PM 40 min. Betty
6/1/05 8 6:00 PM 15 min. Decano
711105 9 8:30 AM 15 min. Hipdlito
7/1/05 10 12:00 pm 10 min. Alumno

Tablas 1.A. Hojas de verificacion del proceso —
Documento tipo: Constancia de Ingreso.
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Fecha (z::c)g‘vgizile Hora de inicio ;:;l;:’;) Responsable
10/1/05 4 10:30 AM 5 min. Lopez
11/1/05 5 10:35 AM 10 min. Lopez
10/1/05 6 5:00 PM 10 min. Pilar
12/1/05 7 3:00 PM 30 min. Alida
13/1/05 8 7:00 PM 10 min. Decano
14/1/05 8 9:00 AM 10 min. Sec. Acad.
15/1/05 11 9:00 AM 10 min. No definido
15/1/05 9 5:00 AM 20 min. Hipélito
17/1/05 10 6:00 PM 10 min. Alumno

Tablas 1.B. Hojas de verificacion del proceso — Documento tipo:
Constancia de Notas.

Se consideraron 15 tramites administrativos. En la
Figura 3, la barra azul representa el tiempo en
minutos que demora la ejecucion del tramite. La barra
guinda representa el tiempo en horas que transcurre
entre los inicios de actividades.

40 E'/-..,.,,_,A..,._ - ....H.4,._v.>.4o s s it i et e g e e

Figura 3. Diagrama de barras obtenida de los
tiempos medios de las actividades.

Paso 3 - Blisqueda de las causas

Los resultados estan basados en la informacion que
obtuvimos del seguimiento manual de las 15
solicitudes que seleccionamos y sus tiempos
respectivos. Los tiempos considerados son: el tiempo
que dura una actividad determinada, identificado por
el codigo de actividad detallado anteriormente (en
minutos), y los tiempos acumulados desde una
actividad a otra (en horas). En esta medicién no se
considera el tiempo de ejecucion del documento ya
que el objetivo es determinar el tiempo medio que
demora en pasar desde el inicio de una actividad al
inicio de otra actividad.

La gréfica resultante (Figura 3) muestra los tiempos
medios para cada codigo de actividad, nétese que de
acuerdo a ello podemos determinar que las
actividades que toman mayores tiempos, en cuanto al
proceso, son la entrega a las oficinas ejecutoras y la
confeccion del documento, mientras que entre la
confeccion y la firma del documento existe mucho
tiempo también entre la firma del documento y el
transporte a la recepcion para su entrega transcurre
mucho tiempo, de la misma manera entre el transporte
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y la entrega del documento. De acuerdo a estas
notaciones empezamos a preparar un plan de
actividades para aminorar dichos tiempos.

Entrega a las oficinas ejecutoras. El tiempo de entrega
del documento a las oficinas ejecutoras es
relativamente largo. Para determinar las causas
exactas de estas demoras procedemos a analizarlas
con un diagrama de causa-efecto que responda la
pregunta ;Por qué demora la entrega de la solicitud a
las oficinas ejecutoras? (Figura 4).

l Oficina ejecutora I (jecretuio académico ,
Enor de solicitud
Noessu \
PRS-
\ “aren
Exvid a >A’\ ——\  Otrestareas
recoger  \ No dio visto bueno

solicitudes \ a lasolicitud \ Otras cuestiones

-
_—
\ No procede \\
b

¢Por qué demora la
4 - entrega de la
4 4 solicitud a las
Te— / Solicitu
Fali_a’ orden A S oretario / oficinas ejecutoras?
o académico §
/ No hay un cansl IL Desconocimiento
/ Formal . i
Falta Noemviba
comuniccion solicitudes a |
; ; ! Otrestaress
! of. Ejecutora |
/ ) fe—
! /
Método Empleado
Administrativo

Figura 4. Diagrama de causa-efecto para determinar
(Por que la demora en la entrega de la solicitud a
las oficinas ejecutoras?

Confeccion del documento. El tiempo de confeccion
del documento es relativamente largo. Para
determinar las causas exactas de estas demoras
procedemos a analizarlas con un diagrama de causa-
efecto que responda la pregunta: ;Por qué demora la
confeccion del documento? (Figura 5).

[ Oficina ejecutora Secretatia encargada

. Falta de matenales
Otres  No hizo 81\4-—-—““

razones
Nolelle documento \ Otras tareas

solicitud
de Ergor de solicitud
docurcento Hizo el —
documento Por qué
\ mal ) demora la
< -z
confeccién
I 4 det
/ No hay canales / documento?
Falta ! adecuados /
coraunicacién / > o
! / No es su funcién
[ ngeery /
/ No envid orden L_ -
! de confeccién
| de docurento Otras tareas
{
Método Empleado
A dministrativo

Figura 5. Diagrama de causa-efecto para determinar
;Por qué demora la confeccion del documento?
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Paso 4 - Planificacion e implementacion de la
solucion

Hasta el momento sélo estamos determinando las
causas y los problemas principales, de acuerdo a ello
procedemos a elaborar un plan de solucion para cada
uno de los problemas encontrados.

Entrega a las oficinas ejecutoras. De acuerdo al
diagrama de causa-efecto podemos determinar que no
existe una responsabilidad formal de ningln
involucrado en llevar las solicitudes ya aceptadas por
el Secretario Académico hacia las oficinas ejecutoras
para su confeccién, tampoco existe una
comunicacion formal que indique a los involucrados
el estado de la solicitud.

De acuerdo a ello, una solucién contemplada es
encargar formalmente al empleado administrativo de
la Mesa de Partes verificar el estado de la solicitud
después que el Secretario Académico da su visto y
aceptacion de la solicitud, y encargarse del envio
inmediato a la oficina ejecutora correspondiente,
llevando un control del estado de la solicitud para su
seguimiento.

Confeccion del documento. Segun el analisis, una de
las causas mas importantes de la realizacion del
documento son los materiales disponibles, entre ellos
se cuentan: los formatos de documentos, problemas
técnicos de equipos de computo, errores de datos en la
solicitud, no tiene el soporte adecuado para la
verificacion de datos, etc.

Para la solucion se establecio de inmediato un cambio
de Computadora con acceso a la Intranet de la
Facultad, con ello la verificacion de datos del alumno
se puede hacer rapidamente, se establecio la creacion
de formatos tnicos para cada tipo de documento y la
no recepcién de solicitudes si no cumplen
previamente todos los requisitos con la informacion
completa para la elaboracion del documento.

Las soluciones propuestas se plasmaron sobre un
esquema SW1H donde se detallaron los pormenores
de la implementacion, (Tabla 2). Para el problema de
confeccion de documentos se detalld un esquema
similar. Las soluciones planteadas se consultaron con
los involucrados en el proceso de expedicién de
documentos de la FISCT.

Paso5 - Verificacion de los resultados

Para verificar los resultados se procedi6 a comparar
los resultados antes y después de lo puesta en marcha
de la solucién, se hizo una medicion de tiempos,
especificamente en las actividades raiz del problema,
para ello se tom6 una muestra igual de 15 solicitudes
de expedicion de documentos los resultados se
muestran en la siguiente Tabla (Tabla 3):

Tiempo medio anterior a | Tiempo medio posterior a
Causa 1a solucién mi 1a solucién mi
Entrega a las oficinas 20 12
ejecutoras
Confeccién del documento 40 15

Tabla 3. Verificacién de los resultados.

Se aprecia una mejora considerable dentro de los
tiempos de proceso en la primera causa la reduccion
de tiempo es de 60 %, mientras que en la segunda de
un 37 % en la confeccion del documento.

Paso 6 - Estandarizacion de Ia solucion

Con la verificacion de los resultados se procede a
estandarizar estas soluciones para ello se confecciond
una matriz indicando la manera de implementacion el
detalle se muestra en la tabla siguiente:

Quién Qué Cusndo Cémo
Empleado Verificar el estado de Cada vez que s¢ derive una A través de un
administrativo de la solicitud cuaderno de control

solicitud al secretario
Académi

mesa de partes
Empleado Transportar Después de ta conformidad Con los mensajeros
administrativo de | solicitudes a la oficina | del Secretario Académico. asignados por la
mesa de partes L facultad
Secretaria oficina Mantenimiento Cada semana Solicitando al

preventivo de PC _personal del C.C.

)
Secretaria oficina | Creacion y revisidnde | Al crearse un nucvo tipo de Con los medios
ejecutora formatos por documento informaticos a

documento disposicién
Empleado No aceptar solicitudes Al recepcionar una nueva Devolviendo la
administrativo de sin requisitos. solicitud de expedicion de solicitud al alumno.

mesa de partes completos documento

Paso Qué Quién Por qué Dénde Cuindo Cémo
(What) (Who) (Why) {Where) (When) (How)
Veri ficar ¢l Empleado Para agilizar | En todas Alllegar | Atravésde
estadodela | administrativo el inicio de las auna un cuadeno
1 solicitud de mesa de la ejecucién | actividades nueva de control
partes. del que se instancia para esta
documento necesite actividad
Encargar el Empleado Para En todas Apenas Utilizando
transporte administrativo empezar a las culmina | mensajeros
2 dela de mesa de confeccionar | actividades | de validar
solicitud partes el que se la
d necesite ici

Tabla 2. Esquema SW1H para la planificaciéon e implementacion
de la solucion del problema de entrega a las oficinas ejecutoras.

Tabla 4. Matriz utilizada en la estandarizacion.

Paso 7 - Seleccion del préoximo problema

La mejora continua, como medio para lograr la
calidad y el mejoramiento de los procesos, no
concluye nunca, por lo tanto, si se desea mantener las
mejoras inducidas hasta el momento, se debe
continuar con mejorar otro problema, en la definicion
de nuestra problematica encontramos dos actividades
claves que necesitabamos atacar para mejorar los
tiempos de expedicion de documentos: Entrega a
oficinas ejecutoras y ejecucion del documento, sin
embargo, otro de los problemas encontrados es el
excesivo tiempo que existe entre una actividad y otra,
con los cambios actuales podemos suponer que entre
la actividad 6 (entrega a las oficinas ejecutoras) y 7
(confeccion del documento) estos tiempos mejoraran
considerablemente, pero necesitamos centrarnos en
los tiempos que toma desde la confeccion del
documento hasta que se firma y transporta a la
recepcion. Para ello debemos detallar y realizar una
busqueda de causas a través de las herramientas ya
conocidas y continuar con el proceso de mejora
continua.
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En el proceso se vio la problemadtica de una mejor
comunicaciéon entre los sectores involucrados. De
igual modo, se descubri6 que los empleados reciben
con entusiasmo una propuesta para mejorar la calidad
de servicio hacia el alumnado en general, entienden
que de esa manera la percepcion del alumno sobre la
Facultad y el personal que labora en ella mejorara
logrando con ello un valor agregado.

4. CONCLUSIONES

Se ha revisado el método de 7 pasos para resolucion
de problemas con mejora continua de Yacuzzi et al
[14] y Shiba [11] para el contexto de proceso
productivos y se ha aplicado al contexto de proceso
administrativos, especificamente al proceso de
tramite documentario de la Facuitad de Ingenieria de
Sistemas, Coémputo y Telecomunicaciones de la
Universidad Inca Garcilaso de la Vega.

Se ha evidenciado la gran ayuda que representa hacer
uso de herramientas como el flujograma, diagrama de
causa-efecto, diagrama de barras, Matriz SW1H para
el analisis de los problemas. En el caso especifico del
proceso de tramite documentario, han sido ttiles para
identificar las causas de los problemas. La
implementacioén de la solucion ha conllevado a una
considerable reduccion del tiempo, se aprecia una
mejora considerable dentro de los tiempos de
proceso, especificamente en la entrega de
documentos a oficinas ejecutoras, la reduccion es de
60% del tiempo original, mientras que en la
confeccidn y ejecucion de documento, la reduccion es
de 37% del tiempo original.

Como toda implementacion y técnica de mejora, la
organizacion debe adaptarse a cambios que
probablemente van a cuestionar la forma de hacer las
cosas en la empresa y definitivamente se debe
modificar los modos y las formas utilizadas hasta el
momento.

El método se adapta bien en procesos donde se quiera
mejorar la funcionalidad, sin embargo, no toma en
cuenta otros problemas relacionados con la mala
direccion y la mala practica de politicas establecidas
por la organizacidon, aunque si es capaz de
identificarlos y ponerlos en evidencia. Por otro lado,
se debe tomar en cuenta que la aplicacion del método
sistémico busca resolver problemas de caracter
puntual por lo que generalmente es adoptado en
procesos productivos donde las decisiones de mejora
son rapidas y se pueden establecer sin contratiempos
relacionados a la burocratizacion o a la espera de
consensos, el método en mencién puede adaptarse
para trabajar en cualquier d4mbito y obtener muy
buenosresultados a corto y mediano plazo.
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