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Abstracto — Atrasos en un Decanato a nivel
postgrado durante una matricula puede ocasionar
errores en el proceso. Es necesario definir el por
qué de estas demoras, con el fin de identificar en
cuales puntos se esta fallando. De este modo, poder
entender las oportunidades que se presentan en las
consecuencias que se obtienen, para corregir y
mejorar el servicio que se brinda. Existen varios
factores que nos llevan al incumplimiento y que nos
obligan a tener que resolver a ultimo momento. El
propdsito con esta investigacion es poder
implementar una solucion al problema de servicio
al estudiante que ocurre en cada trimestre. Es
crucial el adoptar la metodologia Esbelta e
implementarla, pues nos da la oportunidad de
entender, analizar, desarrollar y cumplir con los
deseos y necesidades del estudiante, y el Decanato.
Palabras Claves — Admisién a Nivel
Postgrado, Metodologia Esbelta, Método 68,
Procedimiento Estandar de Operacion.

PROPOSICION DEL PROBLEMA

Actualmente en el Decanato de Estudios
Graduados se realizan  diversos  procesos
relacionados a la matricula de los estudiantes, los
cuales requieren de mucho tiempo para
completarse. Esta demora puede deberse a la
cantidad de documentos a completar por los
estudiantes y al protocolo utilizado para realizar los
tramites por parte de los oficiales del Decanato.
Tales procesos de matricula en ocasiones afecta a
los estudiantes debido a que tienden ser confusos y
no tener un orden establecido que mantenga un
control. Un factor muy importante es el hecho de
no poder contar con un manual de procedimiento
estandar de operaciones. EI Decanato carece de un
manual que detalle los procesos que se llevan a
cabo. No cuenta con un control y orden establecido

para que el empleado pueda consultar cualquier
proceso, los pasos de cada servicio que se brinda y
su descripcién. La investigacion serd realizada en el
Decanato a nivel graduado de una universidad
privada sin fines de lucro. En el mismo se realizan
muchos procesos en los cuales se incluyen una
variedad de documentos necesarios para la
admision de estudiantes. A consecuencia de esto,
existen pequefios retrasos que requieren una mejora
inmediata a través de la integracién de estrategias
que permitan eliminar o sustituir pasos o tramites
para que se logre agilizar ciertos procesos.
Afiadiendo a lo mencionado, una reestructuracion
en los procedimientos de la matricula junto con un
procedimiento estandar de operacién (SOP, por sus
siglas en inglés), puede permitir que los estudiantes
ahorren tiempo y se minimice la carga de trabajo de
los empleados. Analizando el problema se puede
considerar necesario una reorganizacion en el area
de servicio presencial al estudiante, que permita un
mejor flujo y mayor rapidez durante el agitado
periodo de matricula. De igual forma, se entiende
que es imperativo atender la situacion mencionada
anteriormente para poder eliminar demoras,
cumplir eficazmente con los estdndares del
Decanato y lograr satisfacer al estudiantado a través
de un servicio simple, efectivo y rapido.

DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION

La investigacién consiste mediante la
aplicacion del método esbelto (Lean) y el método
6S poder eliminar unas demoras en el proceso
operacional de la oficina y el servicio que se ofrece.
El implementar una solucién a estos retrasos nos
promueve un avance, por lo tanto, lograr un
aumento en el ritmo es una ventaja que nos brinda
ante nuestros competidores, ademas de un lugar de
trabajo exitoso y empleados preparados en todas



sus funciones. Estas medidas a utilizar estableceran
unos parametros donde la produccidn no se vera
afectada en tiempos de matricula y/o de altos
volimenes de trabajo diarios en cada trimestre.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Los objetivos a cumplir se presentan a
continuacion:

e Identificar el proceso mas complicado que se
ofrece en el Decanato, de acuerdo a la cantidad
de pasos, sistemas y clientes.

e Estandarizar el proceso mediante un manual de
instrucciones de operaciones estandar.

e Implementar las herramientas que nos brinda el
método Lean, dentro del Decanato, a los
procesos que requieren la mejora de inmediato.

e Mediante un plan, reorganizar y mejorar la
conformacion del area de servicio.

e De la mano esta también la metodologia 6s,
herramienta clave para eliminar lo que no
contribuye o compone resultado.

CONTRIBUCIONES A LA INVESTIGACION

Se busca con la investigacion contribuir a este
Decanato aportando una herramienta atil, de modo
que mejore el servicio que se brinda mediante la
reduccion en el tiempo y pasos. El tiempo ganado
se puede emplear en otras actividades que logren
aumentar la cantidad de estudiantes que solicitan
cada trimestre. Exitosamente conseguir
implementar la técnica Lean y contribuir en el
cumplimiento de la meta del Decanato y de la
universidad.

Junto con esta investigacion se intentard
canalizar debidamente las funciones que conlleva el
proceso mediante la optimizacion y capacitacion de
cada empleado envuelto, pero a su vez educar a la
poblacién estudiantil sobre el proceso, evitando asi
retrasos innecesarios.

REVISION LITERARIA

Es importante entender que toda accién tiene
su resultado, y que todo proceso proviene por una

union de tareas en conjunto que permiten obtener
un resultado, ya sea un producto para la venta o un
servicio educativo, en este caso. Lograr que un
proceso se lleve a cabo exitosamente es una sefial
de calidad, lo que nos permite poder comparar un
resultado con otro y lograr medir el proceso. Para
ello se realizé una basqueda literaria que apoya lo
establecido, que confirman las diferentes vertientes
logrando una optimizacion real al problema
presentado.

Existe un detalle esencial que ha logrado
aportar de una manera particular e importante a la
habilidades que se tiene como compafiia para lograr
aumentar y cumplir con las especificaciones del
cliente, poder lograr un entorno de trabajo coémodo,
saludable, y competencia organizacional. Este tipo
de mejora surge tan pronto una compafiia elimina
un paso o proceso que no afiade valor alguno en sus
funciones administrativas y las partes que terminan
obteniendo el mayor resultado es el mismo
departamento que eligié eliminarlo y por igual el
cliente externo [1].

En una investigacién se requiere como primer
paso, para lograr un ambiente Lean, es poder
entender dénde nos encontramos como empresa al
momento. Es necesario demostrar un sentido del
por qué se necesita un cambio y entender la
importancia del mismo. ¢Cudles han sido los
impulsores del negocio que han causado la
intromision de la manufactura eshelta en este
departamento y el por qué deberiamos de participar
de ello?

Los humanos constantemente cometeran
errores; es imposible recordar todo lo que se debe
de completar en cada parte para crear un producto o
servicio con cada trabajo asignado. Las personas
seguiran errando, es normal, pero es clave entender
que un error no es lo mismo que un defecto. Un
defecto es lo que toma lugar luego que ocurre un
error. El clasificar un producto bueno de un
producto defectuoso al final del proceso, la
compafiia no puede esperar lograr obtener un
ambiente libre de defectos; pero, de igual forma, si
estos errores son capturados antes que se conviertan



en defectos, seria mayor la posibilidad de alcanzar

que el ambiente sea uno de cero defectos [2].

Segln Philip B. Croshy, el movimiento cero
defecto, como filosofia de trabajo indic6:

e La Unica norma aceptable es que el trabajo sea
perfecto y libre de defectos.

e La necesidad de que el empleado se auto
responsabilice de las tareas que le asignan, que
cree conciencia sobre la necesidad e
importancia de hacer las cosas bien a la
primera, lo cual requiere motivacién y
entrenamiento [3].

La manufactura Lean incluye varias
herramientas esenciales a utilizar una vez
identificado el problema. En este caso, se entendié
atil el implementar la metodologia 5S, que
actualmente se conoce como la filosofia 6S, creada
por Hiroyuki Hiranano. La filosofia 6S proviene del
nombre de 5S, que es un acrénimo de cinco
palabras en japonés:

e  Seiri (Clasificar)

e  Seiton (Poner en Orden)
e  Seismo (Limpiar)

e  Seiketsu (Estandarizar)
e  Shitsuke (Mantener)

En adicion a estas cinco, se afiadié un sexto
método que seria el de Seguridad, donde se
relaciona con las reglas y normas de la empresa
para mantener un area sana y libre de peligro, tanto
con los propios empleados y la misma facilidad.
Entonces, describiendo un poco los primeros cinco,
tenemos el primero que seria Clasificar (Seiri), que
bésicamente lo que implementa es la practica de
catalogar todos los equipos y materiales en el area
de trabajo para asi solo conservar los necesarios,
descartar los que no componen nada en el éarea.
Poner en Orden (Seiton), enfatiza el hecho de
colocar ordenadamente todos los equipos vy
materiales que se conservaron de la manera mas
facil y accesible para el empleado que los utiliza.
El tercero, Limpiar (Seismo), enfatiza el mantener
el espacio que se utiliza los méas limpio posible.
Estandarizar (Seiketsu) basicamente enfatiza el
implementar una guia donde establezca un control y

que cada uno de los empleados conozca
exactamente su responsabilidad en el area de
trabajo. El quinto, pero no dltimo, es el de
Mantener (Shitzuke), y donde a veces puede ser un
poco complicado por el hecho que crear un
compromiso sobre los estandares [4].

Es necesario enfatizar que, el aplicar
efectivamente las herramientas y métodos esbeltos
(Lean) producira mejoras significativas en los
procesos o hasta beneficios de negocio. La gran
mayoria de estudios sobre el despliegue del método
esbelto demuestra reducciones en los ciclos de
tiempo, aumentos en el manejo laboral, reducciones
en é&reas requeridas de espacio, reduccién de
errores, un aumento en la capacidad del sistema, y
mejoras en las entregas a tiempo [5].

METODOLOGIA

Segln los objetivos establecidos al inicio de
esta investigacion, a continuacién se explicaran las
fases que se estaran trabajando utilizando el método
6S, como principal herramienta. EI método 6S
deberia de implementarse antes de usar cualquier
otro método, pues podrian determinar cualquier
problema o permitir establecer métricas bases para
procesos que no tienen la estandarizacion [5].

Paso 1: Clasificar

Este primer paso se basa en desarrollar el plan
que se llevara a cabo en el Decanato, el area de
servicio y sus procesos segun los objetivos. Como
parte de la metodologia se tomaran fotografias y se
presentard la formacién de los muebles, las sillas,
los cubiculos, la impresora y el sistema de
facturacion electrénica (débito del estudiante).

Es importante mostrar imagenes para asi
brindar un concepto visual de lo que se quiere
conseguir. Afiadiendo a esto, se presentara una
propuesta de disefio sobre como podria organizarse
el area de servicio, de forma que el oficial que esté
trabajando no necesite levantarse de su area,
disminuyendo las interrupciones.



Paso 2: Establecer el Orden

En esta segunda etapa, se reunird toda la
informacién y detalles obtenidos durante los
periodos de matricula. Los componentes se
estableceran segun la frecuencia con la que se
utilicen y el orden en el que se utilicen. EIl servicio
de menor trabajo podria solo requerir de una
conversacion entre el empleado y el estudiante, que
en este caso no sera necesario ubicarlo dentro del
area de matricula. En el area de recepcidn, se
propondrad ubicar a un empleado fijo que brinde
apoyo a los demas empleados, clasificando a los
estudiantes que llegan durante el agitado periodo de
matricula. Algunas de las acciones a tomar en el
arreglo de los equipos podria ser el crear el espacio
necesario para poder tener mejor flujo y acceso.

Paso 3: Limpiar

En la etapa de limpieza, se implementara como
técnica mantener el area recogida de toda la
documentacion que se recibe una vez el servicio se
haya brindado.

Paso 4: Estandarizar

En la cuarta fase, el objetivo principal se basara
en lo establecido en las primeras tres fases. Es
importante que todos los empleados del Decanato
se acojan a las primeras 3S y las adopten como
parte del trabajo para asi evitar que surja algin
retraso nuevo. Implementar como técnica de
control el evaluar el resultado obtenido luego de
cumplir con las fases diariamente.

Paso 5: Mantener

La quinta etapa serd el comprometer a cada
empleado se relacione con el nuevo proceso. El no
cumplir con una de las cuatro etapas durante el
proceso el Decanato no estard cumpliendo el
objetivo. Para lograr mantener se estableceran unos
parametros donde se revise continuamente el
trabajo realizado.

La Gltima fase 6S, la de Seguridad, se basara en
verificar que el proceso a implementarse se esté
Ilevando a cabo segun fue estipulado y a la vez se
asegure que los retrasos hayan sido eliminados

totalmente. Esta fase de seguridad también se
utilizara para corroborar que las licencias en el
Decanato estén vigentes a la fecha, confirmar que
los equipos estén debidamente colocados,
asegurando al empleado y estudiante de cualquier
posible accidente en el area.

RESULTADOS Y DISCUSION

A continuacion se presentan los resultados
obtenidos mediante la implementacion de las
diversas  herramientas  utilizadas para la
investigacion y su objetivo.

Cabe sefialar el motivo de haber seleccionado
el proceso de Admision, entre los mdaltiples
procesos que se llevan a cabo en el Decanato, para
la implementacion y creacion de un procedimiento
estandar de operaciones. De paso, facilitarle al
empleado un escrito que detalle los pasos a seguir
para cada servicio que ofrece el Decanato, y que a
su vez sirva como una herramienta Gtil de control.

A consecuencia de la necesidad de esta
herramienta, se nos fue solicitada la tarea por parte
de la Supervisora de Escuela Graduada y quien
propuso la idea de inmediato. Se determind
conveniente escoger el proceso de admision debido
a que es el primer proceso posible a trabajar, y que
sin comenzado el mismo no es viable poder
continuar con los siguientes procesos envueltos. El
procedimiento estandar de operaciones (SOP, por
sus siglas en inglés) especifica paso por paso las
partes que compone el proceso, ver Figura 1.

-
-

Recibo de Solicitud y Pago por Cuota de Admisidn.

Creacién de expediente en sistema y asignar nimero
de estudiante (de no ser egresado).

El recibo de documentos que restan, se casan,
actualizan en sistemay se adjuntan para completar
expediente.

de Reconsideracion, se entregard al Director segin
programa de Maestria.

que requiera de Grado o Comité

do se actualiza

i yio
sistema, segiin decisién tomada. Mediante carta oficial
se le notificars al estudiante.

Figura 1
Flujograma Proceso de Admisién



Figura 3
Panoramica de Area de Trabajo

El mismo fue desarrollado explicando por paso
el procedimiento de admisién, incluyendo el
propdsito, alcance y condiciones. ElI documento
llevard, en cada hoja, informacion de quién lo
prepard, quién lo revisé y quién lo aprobd, cada uno
con sus respectivas fechas como evidencia. En el
mismo, al final de la Gltima pagina se incluy6 una
tabla de historial de cambios, permitiendo asi poder
realizar cambios en el contenido, el tipo de cambio,
qué parte fue editada y la fecha que fue realizado el
cambio.

En el area de servicio al estudiante y matricula,
existia la necesidad de una reorganizacion debido a
el lugar donde se encontraba cada equipo y el
trabajo extra que debia realizar un empleado para
lograr ofrecer un servicio rapido. Como pueden
observar, en la Figura 2, la entrada hacia el salén de
matricula, el lugar es bastante limitado por lo que
complica el flujo de estudiantes mientras se
atienden.

Figura 2
Area de Servicio

En la Figura 3, se puede asimilar desde un
angulo panoramico, el espacio que tiene el
empleado, limitado a dos empleados en el érea, las

interrupciones constantes debido a que tiene que
levantarse de su cubiculo para recoger una
matricula en la impresora o realizar una transaccion
de pago (ver Figuras 4y 5).

Figura 4
Area de Cubiculos

Figura 5
Area de Impresora y Sistema de Facturacion

Una vez presentadas las imagenes del area de
servicio antes de la reorganizacion y luego de
aprobado el disefio presentado, se entendié de suma



necesidad la implementacion del mismo, ver Figura
6.

StoragefSupplies

Figure 6
Disefio Area de Servicio

Se reubico la impresora y el sistema de
facturacion electronica entre medio de las
estaciones A y B (recuadro rosado). Junto con la
instalacion de un mueble completamente nuevo, el
cual permite el acomodo de dichos equipos,
brindando comodidad y accesibilidad al empleado y
el estudiante. El espacio al lado de ambas
estaciones se utilizard para colocar dos muebles de
archivos y almacenamiento para documentos que se
requieren en el transcurso del servicio en matricula.

Afadiendo a esto, dependiendo del servicio
que se vaya a brindar dependeré el equipo a utilizar,
por ello el implementar como apoyo visual el
control de turnos mediante una pantalla electrénica
en el area de recepcidn, donde se recibe al

estudiante (ver Figura 7), permitird poder

clasificarlo y ubicarlo dénde sera atendido:

e Dudas del proceso de matricula en linea.

e Desean verificar el estatus de su solicitud.

e Llegan entregando documentos para el
expediente.

e Realizaron matricula a través del portal y
desean validar con el préstamo.

e Requieren de autorizacién del director para
curso de Proyecto o Tesis.

e Estan en espera de Orientacion Nuevo Ingreso.

e No lograron realizar su  matricula
electronicamente.

o Desean realizar el pago total o parcial de su
matricula con tarjeta de crédito o débito.

e Pertenecen al Programa de Estudios
Combinados (PECEG).

e  Desean solicitar Admision Nuevo Ingreso.

Figura 7
Area de Recepcion

Como parte de las gestiones, y mas al detalle,
estan:

e En el momento que se recibe una solicitud de
admisién nuevo ingreso, poder procesarla y
completarla en menos pasos al que se estaba
acostumbrado. Los pasos deberan ser segun lo
indica el manual.

e Lograr atender a un estudiante, durante el
periodo de matricula, eliminando por completo
la necesidad de levantarse de la estacion de
servicio en busca del mismo documento de
matricula u otra informacién.

e Introducir en esta gestion de calidad de los
procesos la colaboracion de los empleados y
estudiantes por igual, que también participan



del servicio en algin punto del proceso.
Contribuir con la cultura organizacional
concientizando sobre la necesidad de
perfeccionar las tareas establecidas y lograr el
trabajo en equipo que se intenta alcanzar.

Se asignara, por dia, un empleado que verifique
las tareas realizadas del dia anterior y registre
las que se hayan completado. De esta forma el
supervisor podria tener evidencia de quien ha
realizado su trabajo a cabalidad y quién no.
Proveerle al Decanato un manual accesible que
describa al detalle cada proceso en el
Decanato, uniendo pasos acorde con los
servicios que se ofrecen tanto para el estudiante
y demas oficinas en la institucién.

Hacer el uso de ilustraciones visuales logrando
mayor organizacion en el area de trabajo, tales
como rotulos o letreros para dirigir al
estudiante que llega al Decanato a realizar su
matricula. Poderle notificar donde esperar para
ser atendido sujeto al asunto a resolver
mediante la implementacion de un sistema de
control por turnos y una pantalla electrénica
que presente el numero atendiéndose al
momento.

Luego de completado el turno de trabajo cada

empleado, antes de retirarse se cerciorara de:

Colocar las herramientas que utilizé como los
boligrafos, correctores, ponches, grapadoras y
presillas para papel donde deben de estar
ubicados, y rellenar los materiales que lo
necesiten.

Organizar y archivar las matriculas procesadas.
Inspeccionar que la impresora tenga papel.
Verificar que las maquinas de ATH tengan
papel suficiente para el siguiente dia.

Examinar que las sillas estén ubicadas
correctamente, y cerciorarse que el area esté
lista para recibir nuevamente a estudiantes.

CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

Es evidente, cualquier compafiia u empresa que

utilice y adopte la metodologia Lean en algin
proceso interno o servicio lograré descartar todo lo

que no le sume valor. El haber utilizado el enfoque
de manufactura esbelta logré poder identificar
dénde se estaba fallando, qué requeria mejora,
consiguiendo eliminar del proceso lo que ya no era
necesario en los servicios que ofrece el Decanato.

Algunas  recomendaciones para  futuras

investigaciones sobre el tema:

[1]

[2

31

(4]

(5]

Proponer implementar el utilizar una hoja de
cotejo, semanal, como un reporte para
estandarizar el trabajo diario y tareas durante le
periodo de matricula. Herramienta viable para
lograr medir en un futuro los procesos y el
desempefio de los empleados.

En el &rea de recepcion, seria productivo ubicar
un cajon movible, en el escritorio, que funcione
como terminal para que el estudiante acceda a
su cuenta. Este terminal deberia colocarse de
forma que el estudiante quede de pie,
ahorrando espacio y evitando se siente.
Utilizarse Gnicamente para validar/oficializar la
matricula.

Respecto a las sillas en el &rea de matricula, se
recomendaria el reemplazo de sillas de
enganches, como opcion para obtener més
espacio. Reemplazar la méaquina de facturacion
electrénica por una que sea inalambrica. Le
permite al empleado poder desplazarse entre
las areas, facilitdndole la visita al estudiante y
una mayor rapidez en el servicio de matricula.
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