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Resumen Ejecutivo

RESUMEN EJECUTIVO

En el presente proyecto de titulo se disefia un sistema de gestion documental para los médulos
de integracion y el modulo de desempefio integrado de competencias de la Escuela de Ingenieria
Civil Industrial de la Universidad de Talca, donde actualmente en estos mddulos se manipulan
y administran grandes cantidades y versiones de documentos, los cuales no estan siendo

trazados ni almacenados de forma correcta.

En primer lugar, se presenta el lugar en donde se realiza el proyecto, el problema, los
objetivos y resultados esperados del proyecto. Luego se expone el estudio de herramientas tanto
para el diagnostico del problema como del desarrollo del trabajo. Ademas, se determina que la
metodologia Design Thinking es la mas adecuada para realizar el proceso de desarrollo del

proyecto.

En segundo lugar, se analiza el problema al cual se enfrenta la Escuela y el centro de
practica en los cinco médulos, para posteriormente diagnosticar dicho problema, es decir, se
determina cual es la solucion, a partir de los datos recopilados y herramientas utilizadas. En
sintesis, se establece que la implementacion de un sistema de gestion documental (SGD)

resuelve el inconveniente de la Escuela y el centro de practica.

Luego, se presenta la situacion actual de los procesos de los cinco modulos, a través de
la confeccion de diagramas de flujo, una vez estudiados los procesos involucrados en cada uno
de los ramos, se prosigue al disefio del gestor. Después de recopilar los requerimientos del
sistema, se estudian softwares en donde se puede realizar un prototipo, donde resulta ser

SharePoint la herramienta mejor calificada para realizar un prototipo.

Finalmente, se realiza una evaluacion del impacto del proyecto, donde se destacan los
costos y la evaluacion cualitativa del disefio de un sistema documental para la Escuela de

Ingenieria Civil Industrial. En conclusion, se presentan los beneficios y recomendaciones.

Paulina Constanza Salgado Valdés (pasalgadol5@alumnos.utalca.cl)
Estudiante Ingenieria Civil Industrial - Universidad de Talca
Marzo de 2021

Paulina Constanza Salgado Valdés
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Glosario

GLOSARIO

Modulo de integracion: corresponden a los ramos de la malla curricular de la carrera de
Ingenieria Civil Industrial, que tienen como objetivo que los alumnos apliquen todo el
conocimiento adquirido en los médulos anteriormente cursados, y volcarlo en un proyecto dado

el contexto del modulo.

Modulo de desempefio integrado de competencias: corresponde al médulo que permite que
los alumnos desarrollen sus competencias en un trabajo real, como lo son las précticas

profesionales.

PDSO: es una sigla del nombre de un modulo de integracion, el cual se llama Proyecto de

Disefio de Sistemas de Operaciones.

PDSPO: es una sigla del nombre de un médulo de integracion, el cual se Ilama Proyecto de

Disefo de Sistemas de Planificacion de Operaciones.

PAT: es una sigla del nombre de un mddulo de integracién, el cual se llama Proyecto de

Aplicacion Tecnologica.
SGD: abreviacion de sistema de gestion documental.

SIGA: la sigla significa Auto Diagndstico de Situacion de la Gestion Actual (ChileCalidad,
s.f).

Matriz RACI: también es conocida como la matriz de asignacion de responsabilidades, donde
la sigla RACI hace referencia a los roles y responsabilidades que se asignan en esta matriz que

son, responsable, aprobador, consultado e informado (Quiroa, 2021).
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Introduccién

INTRODUCCION

Un sistema de gestién documental es todo aquel programa informatico creado con la finalidad
de gestionar grandes cantidades de documentos, donde sus principales funciones son almacenar,
administrar y controlar el flujo de los documentos de una organizacion. En la actualidad esta
herramienta esta siendo cada vez mas utilizada en empresas o instituciones, ya que, permite
organizar, acceder y compartir de manera facil y segura los cientos de archivos que se poseen
y se van creando dia a dia.

La institucion donde se realiza el proyecto corresponde a la Universidad de Talca, donde
especificamente se trabaja con cinco ramos de la Escuela de Ingenieria Civil Industrial del
Campus Curico, que actualmente se ha visto con la dificultad de acceder a informes de los
estudiantes realizados en el pasado, debido al almacenamiento inadecuado que se esta
utilizando, ademas de la falta de trazabilidad a los trabajos que van efectuando los alumnos en

los médulos.

Los modulos en donde se desarrolla el proyecto corresponden a cuatro ramos de
proyecto y el ultimo corresponde al de practicas profesionales, en estos ramos tanto los alumnos
como lo profesores confeccionan bastantes documentos, por lo tanto, luego de conocido el lugar
de trabajo se procede a realizar un estudio de herramientas Utiles para el desarrollo del proyecto,
posteriormente se diagnostica y define una solucién al problema planteado. A continuacion, se
desarrolla el proyecto, es decir, se estudian y realizan los diagramas de flujo de proceso de los
cinco médulos, se disefia el sistema de gestion documental (SGD) en base a los requerimientos

de la Escuela y por ultimo se realiza un prototipo del SGD en SharePoint.

Finalmente, se realiza una evaluacion de costos y beneficios del proyecto, ademas se
presentar recomendaciones y consideraciones futuras para la correcta utilizacion del gestor

documental en la Escuela.
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Capitulo 1: Introduccion

CAPITULO 1:
INTRODUCCION

En el presente capitulo se presenta la empresa junto con la probleméatica que esta posee,
finalmente se plantean los objetivos y los resultados que se esperan obtener con el desarrollo

de esta memoria.
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1. Introduccién

En la vida cotidiana de cada una de las personas es importante evitar combatir con el desorden,
ya que, este nunca trae consigo cosas buenas. Lo mismo sucede no solo a nivel personal, sino
también a nivel empresarial, el orden es uno de los conceptos que forma parte fundamental para

lograr alcanzar el éxito y conseguir los resultados deseados en una organizacion.

Principalmente cuando se habla de orden en las empresas, este puede ser en los espacios
de trabajos fisicos, como también en la informacion que se maneja de manera fisica y digital.
Para esto cada vez existen mas y mejores métodos que ayudan a lograr el orden deseado (Milton
Proafio, 2018).

En cuanto a la informacion, este es un recurso vital para las organizaciones y el buen
uso de esta puede significar la diferencia entre el éxito y el fracaso, ya que hoy en dia no solo
es importante controlar los recursos materiales sino también el buen uso y aprovechamiento de

los activos intangibles como lo son la informacion y conocimiento (Milton Proafio, 2018).

Hoy en dia con los avances tecnoldgicos se maneja mucha mas informacién de manera
digital y para esto se hace completamente necesario contar con un sistema de informacion, que
permita analizar grandes cantidades de datos e identificar informacion relevante para la toma
de decisiones. Ademas, un sistema de informacion ayuda a mejorar considerablemente la
comunicacion de las diferentes areas de una organizacion, ya que, permite que la informacion

sea compartida con todos los usuarios que requieran utilizarla (Milton Proafio, 2018).
1.1. Lugar de aplicacién

La Universidad de Talca inicia en el afio 1981 tras la fusion de las antiguas sedes de la
Universidad de Chile y la Universidad Técnica del Estado (UTE). Actualmente, la universidad

pertenece al Consejo de Rectores de Universidades Chilena (Consejo de Rectores, s.f.).

Posee 753 académicos y 11.599 alumnos de pre y post grado impartiendo 29 programas
de magister, 11 doctorados y 5 programas de especializacion distribuidos en cinco campus,

donde tres de ellos se encuentran en la region del Maule (Talca, Curicé y Linares), uno en la
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ciudad de Santa Cruz de la sexta region y el quinto campus en Santiago (Universidad de Talca
, 2020).

Actualmente, la Universidad se encuentra acreditada por seis afios, esta acreditacion la
consiguio en el afio 2019 por ende tiene validez hasta el afio 2025, este reconocimiento para la
Universidad es de relevancia, ya que, asegura la calidad de la formacidn, investigacion y otras
funciones, ademas de comprometerse a aplicar la autorregulacién y la mejora continua
(Universidad de Talca , 2020).

1.1.1 Misién

“La Universidad de Talca tiene como mision la formacion de personas en los distintos niveles
de la educacion superior dentro de un marco valorico. Busca la excelencia en el cultivo de las
ciencias, las artes, las letras y la innovacion tecnoldgica, y estd comprometida con el progreso
y bienestar del pais y la region, en permanente dialogo e interaccion con el entorno social,

cultural y econémico, tanto a nivel nacional como internacional ” (Universidad de Talca, 2020)
1.1.2 Vision

“Ser reconocida como una universidad publica innovadora, compleja, internacionalizada, de
excelencia, diversa e inclusiva; referente del sistema educacional superior y pertinente en su

desarrollo con el quehacer del pais y la region” (Universidad de Talca, 2020).
1.1.3 Mapa estratégico

El mapa estratégico es aquel que comunica como la Universidad pretende generar valor en
aquellas partes que considere convenientes, todo esto para lograr la mision y vision planteada
por la institucion en el periodo 2016-2020. Para esto la Universidad ha creado una serie de
objetivos de procesos internos (OPI) y de aprendizaje y crecimiento (AC) para cumplir con los
dos resultados planteados y los cuatro focos estratégicos a desarrollar (Universidad de Talca,
2020).

La universidad de Talca se ha planteado al 2020 cumplir con dos resultados los cuales
son (Universidad de Talca, 2020):

Paulina Constanza Salgado Valdés Pagina 4



Capitulo 1: Introduccion

e Consolidar el desarrollo de la complejidad

e Contribuir con el desarrollo de la region y del pais
Ademas, los cuatro focos estratégicos son (Universidad de Talca, 2020):

e Excelencia académica y universidad compleja
e Gestion eficiente de la complejidad
e Desarrollo regional y nacional

e Competencias y aprendizajes para el desarrollo de las estrategias

Finalmente, en la llustracion 1 se pueden visualizar los resultados, los cuatro focos y en cada

uno de estos se distinguen los objetivos a cumplir.

llustracién 1: Mapa estratégico Universidad de Talca

VISION
Ser reconocida como una universidad publica innovadora, compleja, intemacicnalizada, wia, diversa e i iva, del sisterma
educacianal superary pertinenta en su desarollo con ol guehacer del pais y b region

Ra Consolidar el desarrollo de la complsjidad [Ra Contribuir al desarrollo de la region y del pais
E-— COMUNIDAD UNIVERSITARIA LA SOCIEDAD
E Entrega valor distintivo y excelencia a sus estudiantes, Fromueve el desarmllo cientifico, social, cultural, ambiental y
E= acagémicas y funcionarnias, generands vinculas permanantes con econdmica de La regidn v del pais, participands en el disefo y
H g todos sus miemboos ejecucion de politicas publicas.
FOCO1 FOCO 2 FOCO 3
EXCELENCIA ACADEMICAY GESTION EFICIENTE DE LA DESARROLLO REGIONAL Y HACIONAL
UNIVERSIDAD COMPLEJA COMPLEJIDAD
OP1.A: Fortalecer La oferta y consolidar la ‘OPLS: Fortalecer el desarmollo estudiantil y OPLg: Aportar a la competitividad nacional y
E calicad diferenciaciora de las carreras de las redes con egresados regional. <on foce en los seclares
¥ pregrada ©OPL&: Armonizar las politicas institucionales agroalimentario y enargetico
E OPI.2: Avanzar en la compleiidad de la y laestrategia de la Universidad con las OPL10: Formentar al emprendimiento y la
g Investipacion y el postgrada politices plblicas de Educacian Innavacion tecnolédgica y social
gg OPl.3: Promaower & incrementar la OPLY: Avanzar en la modernizacion de la OPLaa: Aportar al desarrolle cultural. 2 la
E transferencia lecnaligica. [ creacian geslion acackmica aconcmic, puesta en vakor del patrimanic y a la
artistica y a innovacian administrativa y de personas Identidad reghonal
0Pl 4: Fortalecer alianzas con Instituciones OPLS: Consalidar ol sisterma de OPLaz: Promover la sustentabilidad
o EcUcacidn Supenar nacknales aseg_qramienlo dila ealicd ¥ el modeto de ambiental y social
extranjeras gestion de excelencia OPLa3: Aportar al desamollo ded sector salud
e la Region

OPLag: Contribuir al desarrollo del sistema
educativo de la Regian

FOCO 4 | COMPETENCIAS Y APRENDIZAJES PARA EL DESARROLLO DE LA ESTRATEGIA

-
;g AC.4: Fortalecer el AC.2: Promonver el bienastar AC.3: Consolidar la identidad AC4: Responder organizacional
-4 4 licderrazgo ded eouipo cher La camuniciad universitaria v e posicianamienio o estructuralmente a las
z directio y los cuerpos &l compromise de esta con la Institucional en el pais desafics que plantea la
5 colegiados conporacion y la equidad de estrategia insttucional y la
Qe Reforma al Sistema de

[Educacion Superior

Fuente: (Universidad de Talca, 2020)
1.1.4 Facultad de Ingenieria Civil Industrial
La facultad de Ingenieria Civil Industrial se encuentra ubicada en el Campus Curico,

especificamente en el kildbmetro 1 camino a los Niches en la ruta J-65, en la comuna de Curicd,
esta carrera fue la primera en impartirse en el Campus Curicé desde el afio 1995. En la
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actualidad, la facultad cuenta con alrededor de 550 profesionales titulados trabajando en
diversas empresas (Universidad de Talca, 2020).

La Universidad comienza a impartir esta carrera producto de la necesidad de formar
profesionales capaces de incrementar la productividad, eficiencia en los procesos industriales y
la competitividad en las empresas regionales (Universidad de Talca, 2020).

llustracion 2: Vista aérea Campus Curicé

.
i

- Y Y 5
¥l
> N %2
s My | 1
Ingenierfa/Civil

#°0 Obras]Civiles

I <

~ ¥

b/ Y
¥ °Universida'él..
14 of

de Talca {
fi igﬁ e

Fuente: obtenido en Google Maps

En la llustracion 2 se puede visualizar el campus Curicd el cual tiene una expansién de
aproximadamente 11 hectareas (Universidad de Talca, 2020), dentro de este espacio se destaca

la facultad de Ingenieria Civil Industrial que se encuentra demarcada en amarillo.

El Ingeniero Civil Industrial de la Universidad de Talca tiene la capacidad de trabajar
en distintas areas, como el area de operaciones, ya sea de una empresa de servicio 0
manufactura, también puede desempefiarse en el area de la gestion organizacional o realizando
estudios, como técnico o econdmicos de cualquier tipo de proyecto. En general, estos ingenieros
dada su formacion de estudios en la Universidad de Talca tienen la posibilidad de ingresar en
cualquier tipo de empresa e institucién. En la llustracion 3, se encuentra el plan de estudios que
deben cursar los futuros Ingenieros Civiles Industriales en la Universidad de Talca, donde se
pueden apreciar 64 mddulos, dentro de estos se encuentran ramos de deporte, idiomas,
electivos, fundamentales de la ingenieria y por su puesto los ramos enfocados en la formacion

de un Civil Industrial (Ingenieria Civil Industrial, Universidad de Talca, 2020).
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Ano01
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llustracién 3: Plan de estudios Ingenieria Civil Industrial
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1.1.5 Centro de practicas

El centro de précticas de la facultad de ingenieria se encuentra ubicado en el Campus Curicé en
el edificio demarcado en amarillo de la llustracién 1, este centro se cred con la finalidad de
vincular el mundo universitario con el productivo y/o empresarial, asi generar redes y contactos
entre la universidad y diferentes empresas que tenga interés de trabajar con futuros ingenieros
0 ingenieros titulados de la Universidad de Talca. Ademas, es una excelente iniciativa que
acerca a los estudiantes con el mundo laboral al cual se enfrentaran una vez titulados
(Universidad de Talca, 2020).

A continuacion, se presenta la mision y vision del centro de précticas de la facultad de
ingenieria de la Universidad de Talca.

e Mision: “Contribuir con la empleabilidad futura de los estudiantes de la universidad,
colaborando en su proceso formativo a través de la busqueda de mejores oportunidades
de trabajos practicos en organizaciones, que les permita aprender a hacer y ser en un
entorno practico real. A través de alianzas de colaboracion velaremos por la calidad y
pertinencia de los trabajos practicos, logrando una experiencia valorada por los
estudiantes y las organizaciones” (Universidad de Talca, 2020).

e VisiOn: “Ser un centro de referencia regional y nacional de vinculacion con el medio
en la gestion de trabajos practicos, favoreciendo la empleabilidad futura de los
estudiantes de la universidad, contribuyendo a la competitividad regional, desarrollo
econlmico, productivo y social, con altos estandares de calidad y ética” (Universidad
de Talca, 2020).

1.1.6 Estructura organizacional Ingenieria civil Industrial

El organigrama de la Escuela de Ingenieria Civil Industrial esta encabezado por el director
Diego Lagos, ademés existe un director de Escuela subrogante. Bajo estos se encuentra la
secretaria o asistente de la Escuela, que cumple un rol vital en los procesos organizacionales,

también existe un comité curricular, un comité SIAC y un consejo de Escuela.
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Finalmente, bajo el cargo del director de Escuela de encuentran tres &reas de gestion las
cuales son:

e Gestion de las operaciones
e Gestion tecnoldgica

e Gestion de la organizacion

Cada una de estas areas esta constituida por docentes que realizan modulos (clases)

relacionados al area. El detalle del organigrama, sus cargos y participantes se pueden visualizar
en la llustracion 4.

llustracién 4: Organigrama Escuela de Ingenieria Civil Industrial

Director de
Ezcuels
Dhiego Lagos

Director (S)
de Esenela
Carlos Tolado

Conzejo de Ezcoela Comité Corricular C'l-'l_lllité S1AC
Director de Escusla Diego Lagos
] Su=ana Lara

Sandra Kojas

Chego Lagos

Representante Area Cﬁfl'ﬂ'! Tﬂ'_Edu
Centro de Alormmos Alfredo Inarte

Fuente: Escuela de Ingenieria Civil Industrial, Universidad de Talca 2020
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1.1.7 Estructura organizacional Centro de Practicas

La estructura organizacional del centro de précticas del Campus Curicé es bastante sencilla, la
cual se puede observar en la llustracién 5, donde solo existen dos participantes, quien esta sobre
el CDP es el Decano de la Facultad de Ingenieria. Actualmente, quien es responsable de las
actividades del centro de practica del campus Curicé es Caroline Prater.

llustracion 5: Organigrama CDP

Centro de
practicas

Fuente: Elaboracion propia en base al centro de practicas

1.1.8 Procedimientos centro de préacticas

Para llevar a cabo una préactica, cada alumno debe realizar una serie de actividades para que
esta sea aprobada y realizada con éxito, actualmente existe el diagrama de flujo de procesos que
se encuentra en la llustracién 6 donde existen tres participantes, que corresponden al estudiante,
el centro de practica y la Escuela, que en este caso es la de Ingenieria Civil Industrial, asi se

puede observar de mejor manera los procesos que realiza cada recurso.

Cabe destacar que este diagrama no es compatible con todas las Escuelas de la facultad
de ingenieria, ademas, es importarte explicar que cada Escuela es la encargada de definir fechas
limites para las inscripciones de las practicas y que en caso de que el estudiante por algun
motivo no pueda realizar la practica que ha inscrito, él es el responsable de comunicar al CDP

y a su Escuela que va a dar de baja el modulo de practica.
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llustracién 6: Flujo de proceso de practicas de ICI
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Fuente: Centro de Practicas
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1.2. Problematica

Actualmente, la Universidad de Talca cuenta con una plataforma virtual llamada “educandus”
que es accesible a través de la web y que corresponde a un gestor de contenidos, donde los
profesores pueden crear sus modulos “on-line” cargando informacion Util para los estudiantes,
para ingresar a esta plataforma cada estudiante y docente posee un usuario y contrasefia Gnica.
Una vez al interior de “educandus” los alumnos y profesores podran acceder a los modulos,
descargando o cargando archivos en distintos formatos como “Word”, “Excel”, “PDF”,
“PowerPoint”, entre otros, ademas existen otras funciones al interior de la plataforma como

foros, mensajeria, encuestas, generar pruebas, cargar links.

Por otro lado, dentro de la malla curricular de la carrera de Ingenieria Civil Industrial se
encuentran cuatro modulos de integracion y un médulo denominado de desempefio integrado
de competencias, estos ramos son de relevancia en el sentido del manejo de informacion, ya
que, tanto los alumnos como los profesores estan realizando constantes modificaciones y
comentarios en base a un archivo y con el actual sistema educandus no se posee un control del
proceso de avance del proyecto como tampoco un registro historico al cual todos los usuarios

tengan acceso.
Los mddulos de integracion de la Escuela de Ingenieria Civil Industrial son:

1. Proyecto de disefio de sistemas de operaciones

2. Proyecto de disefio de sistemas de planificacion de operaciones
3. Proyecto de aplicacion tecnologica
4

Proyecto de titulo

Y el modulo de desempefio integrado de competencias es el de “Practicas Profesionales”, es
aqui donde entra la participacién del Centro de Practicas del campus, ya que, muchos de
procesos que se deben realizar en este modulo los realiza el centro en conjunto con la Escuela,
existiendo mucho cruce de informacion y donde el flujo no se esta realizando de la mejor

manera, producto de los métodos y herramientas que se estan utilizando en la actualidad.
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Por ejemplo, la modalidad de trabajo en los modulos de integracién es compartir
periodicamente un avance del trabajo a los profesores y ayudantes para recibir una
retroalimentacion y/o correcciones del trabajo. El medio mas utilizado para compartir los
avances de estos proyectos es “educandus”, ya que, el profesor puede fijar una fecha y horario
limite para ser entregado el trabajo. Otra via de comunicacion utilizada es el software
“Dropbox” donde el profesor crea una carpeta y es compartida a los estudiantes, ahi los

estudiantes deben ir cargando en las fechas estipuladas los trabajos.

Ambas modalidades de trabajo poseen limitantes, ya que, via “educandus” en alumno
no puede ver el progreso de la revision de su informe, y en el caso de que el trabajo sea grupal
solo la persona que cargo el archivo sera quien reciba la retroalimentacion y sera la encargada
de trasmitirsela a sus companeros. Mediante “Dropbox” se puede ir viendo el avance de la
revision si es que el profesor realiza la edicion del “Word” desde drobox.com, si este no lo
realiza de este modo, ocurre lo mismo que en educandus solo se vera al final una vez que el
docente suba la revision final. Ademas, la aplicacion de Dropbox gratuito, que es la que la
mayoria de los estudiantes posee, tiene una limitante de espacio o0 capacidad de
almacenamiento, es decir, en la carpeta que comparte el profesor no pueden haber mas de
2gigabytes en archivos o si no los alumnos no podran adjuntar sus trabajos. Lo que comunmente
se realiza para liberar espacio es ir eliminando los trabajos anteriores para ir recibiendo los
nUevos avances, pero esto provoca un grave problema para la continuidad y control del flujo de

informacién del médulo.

Finalmente, en cuanto a la modalidad de trabajo del Centro de Practicas para publicar y
postular a las préacticas que posee el CDP los alumnos se informan a través de sus correos
electronicos o mediante el sitio web que posee la facultad de Ingenieria para publicar las ofertas
(Centro de Préacticas, Universidad de Talca, 2020), posteriormente para manejar la
documentacion de postulaciones e inscripciones de las practicas estas se realizan via educandus
y correo electrénico con los dos involucrados, que son la Escuela'y el CDP, ya sea para solicitar
el seguro, adjuntar documentos de evaluacion y por supuesto enviar el informe final de préactica
(Escuela de Ingenieria Civil Industria, 2017). Por Gltimo, para la realizacion de las encuestas
de percepcion de los estudiantes se utiliza “SurveyMonkey” que corresponde a una herramienta

web gratuita para generar encuestas, la cual permite recopilar la experiencia de préactica de cada
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uno de los alumnos, pero si esta informacion no se trabaja o almacena en otro lugar no sirve de
nada, es por eso, que el CDP debe realizar de forma manual un informe final y es enviado a la
Escuela correspondiente.

1.3. Objetivo general

Redisefiar los procesos en los médulos de integracion (MI) y los modulos de desempefio
integrado de competencias (MDIC) de la carrera de Ingenieria Civil Industrial a través de
diagramas de flujo de procesos para posteriormente disefiar un sistema de gestion documental
(SGD) que permita un correcto flujo, almacenamiento y control de la informacion.

1.4. Objetivos especificos

Con la finalidad de dar cumplimiento al objetivo general del trabajo se plantean los siguientes

objetivos especificos:

1. Realizar un diagnostico para conocer el problema y diagramar los procedimientos
actuales de los modulos.

2. Disefar el modelo I6gico de un sistema de gestion documental (SGD) de acuerdo con
los requerimientos recopilados para posteriormente elaborar un prototipo aproximado
del sistema.

3. Realizar una evaluacion técnica y de costos al SGD para determinar beneficios y

posibles mejoras del sistema.
1.5. Resultados tangibles esperados

Los resultados que se pretenden obtener de manera palpable son:

e Diagramas de procesos estandarizados.

e Prototipo para la gestion documental de los respectivos modulos.
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CAPITULO 2: MARCO
TEORICOY
METODOLOGIA

A continuacién, se presentan diferentes herramientas desde las de diagnostico, de gestidn
documental, todo con la finalidad de escoger cuales son las méas adecuadas para abordar y dar
solucion al problema y finalmente se presenta la metodologia de trabajo que se utilizara en

esta memoria.
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2. Marco tedrico y metodologia

Para desarrollar el problema de la empresa, es necesario realizar un estudio de aquellas
herramientas de sistemas de gestién documental entre otras herramientas principalmente de

diagndstico que sean de ayuda a la resolucion del problema planteado.

Por otro lado, se plantean tres metodologias de solucion al problema que serviran como
guia su resolucion, por lo tanto, es importarte conocer estas metodologias en profundidad para
reconocer cual es la que se adapta més al tema a desarrollar en el proyecto.

2.1. Herramientas de diagndstico

A continuacion, se presenta el trabajo investigativo para el proyecto de mejoramiento en donde
se estudian diferentes herramientas de diagndstico, las cuales son, el diagrama Ishikawa, los
cinco por que, el mapa de flujo de valor y por ultimo el cuestionario SIGA. A continuacion, se

define cada una de estas herramientas.
2.1.1. Diagrama Ishikawa

El también denominado diagrama causa y efecto, donde dado un trabajo o proceso que se desea
analizar se identifican factores causales de sus defectos o fallas, con la finalidad de generar

actividades para el control de la calidad del proceso (Ishikawa, 1986).

La utilizacion de este diagrama comenzo en 1952 en todos los procesos de la Kawasaki
Iron Fukiai Works donde la finalidad de la implementacion de estos diagramas era para

normalizar y controlar los procesos (Ishikawa, 1986).

Como se puede observar en la llustracion 7 las causas dadas son llamadas factores
causales donde un conjunto de estos factores es llamado proceso. Ademas, el diagrama muestra
la relacion entre el efecto o caracteristicas y los factores causales, donde estos Gltimos pueden
ser centenares, pero aquellos que tendran un impacto grande sobre el efecto no son muchos, si
seguimos el principio establecido por Vilfredo Pareto, todo lo que se debe hacer es normalizar

alrededor de tres factores causales importantes y controlarlos. Lo primero que se debe hacer es,
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identificar estos factores causales importantes en conjunto con trabajadores, jefes y personas
que estén en constante contacto y conozcan los procesos involucrados (Ishikawa, 1986).

lustracion 7: Diagrama Ishikawa

Material Maquina Medicion
\ Efecto
7 A

./ /
/ /

_../ S— Caracteristica

7 7
/ /
Hombre Meétodo
\ )
I

Factores causales
Fuente: Elaboracion propia en base a (Ishikawa, 1986)
Ademas, el diagrama Ishikawa tiene diversas variaciones segun los factores causales o espinas

mayores que se desarrollan, a continuacion, se explica cada uno de estos (Betancourt, 2016):

e Diagrama causa-efecto con método de las 6m: es la forma mas comun en la cual se
desarrolla este diagrama, es la version que plantea en sus inicios su creador Kaoru
Ishikawa, donde las 6m vendrian siendo, la mano de obra, la maquinaria, métodos,
medicion, materia prima y medio ambiente.

e Diagrama con el método de flujo de proceso: en este caso se toma la secuencia de un
proceso que se pretende evaluar, donde los factores causales vendrian siendo el paso a
paso del proceso y la espina central o efecto vendria siendo lo que se obtiene con dicho
proceso.

e Diagrama con método de estratificacion: se selecciona un problema central el cual se
divide en diferentes causas asociadas directamente a la naturaleza del problema, por
ejemplo: un computador no enciende, sus factores causales pueden ser la pantalla, disco

duro, placa madre, conexiones eléctricas, etc.
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e Diagrama Ishikawa simple: es un diagrama Unico, ya que es generado a partir del
problema en especifico, el autor crea los factores causales a partir del problema.

2.1.2. 5 por qué

Los cinco por qué o 5W es una técnica utilizada para analizar las causas raiz del problema que
posteriormente se corregira, esto se consigue repitiendo cinco veces la pregunta ¢Por qué?,
donde la respuesta de esta sirve como base para la siguiente pregunta hasta que finalmente se
descubre la raiz (Ohno, 1991).

Esta técnica fue desarrollada por primera vez en la empresa Toyota Motor, donde se
descubrid que al repetir cinco veces esta pregunta se puede llegar a la causa real del problema,
donde en la mayoria de los casos se esconde detras de los sintomas mas obvios que se estaban
tratando (Ohno, 1991), por lo tanto, si se descubre la causa raiz del problema y es tratada a
tiempo, el dilema se puede eliminar o disminuir considerablemente en comparacion a si solo se

trataran los sintomas mas a la vista.
2.1.3. VSM

El mapa de flujo de valor (VSM) es una herramienta grafica que representa la cadena de valor
y los flujos de informacion, materiales e insumos entre el interior de la empresa hacia los
proveedores y clientes. En este mapa se pueden visualizar de manera clara todos los procesos e
identificar los niveles productivos en cada parte de estos, lo que permite a su vez apreciar las
pérdidas y/o atochamientos en el ciclo productivo (Juan Hernandez, 2013).Hay que destacar

que el VSM se confecciona para cada familia de productos que fabrique la empresa.

Para elaborar el mapa se debe conocer los simbolos que se utilizan para cada
componente en el VSM como los clientes, proveedores, procesos, inventario, etc. Estos se

pueden visualizar en la Ilustracion 8.
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lustracion 8: Simbologia VSM

A\

0 e

Fuente: (Juan Hernandez, 2013)

Ademas, mediante la confeccion de este mapa se obtienen y calculan una serie de tiempos de

los procesos, los cuales son:

e Tiempo de ciclo (CT): tiempo que trascurre entre la produccion de un producto y otro.

e Tiempo del valor agregado (VA): corresponde al tiempo de trabajo dedicado a las
actividades productivas que afiaden valor al producto y que el cliente estd dispuesto a
pagar.

e Tiempo de cambio de formato (C/O): tiempo que se necesita para pasar de producir
un formato de un producto a otro, destacar que durante este tiempo se detiene la
produccion.

e Numero de personas (NP): cantidad de personas necesarias para realizar el proceso.

e Tiempo disponible para trabajar (EN): corresponde al tiempo que poseen los
trabajadores para producir, sin considerar horas de colacion y entre otras actividades
programadas.

e Plazo de entrega (LT): tiempo necesario para que un producto recorra la cadena
completa.

e 9% del tiempo funcionando (Uptime): es el porcentaje de utilizacion de las maquinas.

e Cada pieza cada (CPC): mide cada cuanto se cambia de modelo de produccion, por

ejemplo, cada dia, cada semana, etc.
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Estos mapas permiten cuantificar y hacer un seguimiento a los procesos que afiaden valor a la

cadena, ademas estos se realizan para tres estados diferentes (Juan Hernandez, 2013):

e Estado actual: se realiza un estudio de los porcentajes de actividades que afiaden valor
y las que no, dejando aparte las actividades que no agregan valor pero que son
indispensables para la operacion.

e Estado futuro: luego de tener claro cuéles son las actividades que afiaden y no afiaden
valor, se analizan las actividades que no afiaden valor a la cadena, con la finalidad de
identificar las zonas a mejorar.

e Estado ideal: se genera un mapa que plantea una mejora a largo plazo que permite

minimizar las actividades que no afiaden valor.
2.1.4. Cuestionario SIGA

El cuestionario SIGA corresponde a una herramienta de diagnostico que fue elaborado por
Chile Calidad (ChileCalidad, s.f.) este cuestionario simple y auto aplicable sirve para evaluar

los resultados de la gestion que posee una determinada empresa u organizacion.

SIGA consiste en un cuestionario de 50 preguntas, las cuales se dividen en ocho partes,
que representan los ocho criterios del Modelo Chileno de Gestion de Excelencia (ChileCalidad,
s.f.), que corresponden a liderazgo, clientes y mercado, personas, planificacion estratégica,
procesos, informacion y conocimiento, responsabilidad social, y resultados, en la Ilustracion 9
se puede observar como estos ocho criterios se relacionan entre si, donde el propdésito de una
empresa es promover algun producto o servicio a un determinado mercado (criterio 2) y con
esto producir algin resultado (criterio 8), para obtener este Gltimo se necesita de un lider
(criterio 1) que gestione los procesos (criterio 5) con responsabilidad social (criterio 7) y
siguiendo la linea de su planificacion estratégica (criterio 4) y con la colaboracion del personal
(criterio 2) y por ultimo manejando informacién y conocimiento (criterio 6) (ChileCalidad,
2013).
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lustracion 9: Modelo Chileno de Gestién de Excelencia

2. CLIENTES Y MERCADO

4. PLANIFICACION

ESTRATEGICA
1. LIDERAZGO Rmd i e amd 8. RESULTADOS

5. PROCESOS
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7. RESPONSABILIDAD
SOCIAL

t : ;

Fuente: (ChileCalidad, 2013)

Los beneficios que trae la aplicacion de este cuestionario es tener conocimiento del nivel de
gestion que se posee y cuales son los pasos que seguir para mejorar continuamente la gestion
de la empresa. También al tener conocimiento del grado de gestion se puede optar por
beneficios de financiamiento del estado o participar por premios de gestion que proporciona
Chile Calidad (ChileCalidad, s.f.).

Por altimo, para conocer el nivel de gestion de una organizacion se deben evaluar estos
ocho criterios ya mencionado a través de una escala de puntajes desde 0 a 3, a través de estos
puntajes se puede analizar qué criterio es el mas débil o fuerte de la organizacion y que pasos
deberia tomar esta. A continuacion, en la Tabla 1: Interpretacion de los resultados, cuestionario
SIGA se puede observar los cuatro niveles de gestidn con sus respectivos rangos de puntaje que

se obtiene en el cuestionario, para asi obtener el paso l6gico recomendado.

2.2. Herramientas de desarrollo

En este apartado se presentan herramientas que se pueden utilizar para el desarrollo del

proyecto, asi como también algunas que sirven de apoyo y guia para la resolucion, como los
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son los sistemas de gestion documental, la norma ISO 30300, norma 1SO 30301 y los diagramas

de flujos de procesos. A continuacion, se estudia cada una de estas herramientas.

Tabla 1: Interpretacion de los resultados, cuestionario SIGA

. | Nivel de . Paso logico
Puntaje - Interpretacion g
Gestion recomendado
La empresa/organizacion esta en los inicios de una
Implementar

0-35 Inicial gestion de calidad y tiene mucho que ganar al
. - S NCh 2909
implementar practicas que aumenten su viabilidad.

La empresa/organizacion realiza acciones
preliminares en la utilizacion de practicas de Implementar un
gestion, adecuada a las exigencias basicas, para Sistema de
36-70 Bésico que su negocio pueda sobrevivir en el medio. Sin | Gestién seguin
embargo, le falta aplicar de manera mas reiterativa | la norma ISO
las practicas (sistematicamente) y analizar los 9001.
resultados obtenidos para poder mejorar.

La mayoria de las practicas de gestion han sido

aplicadas, segun la frecuencia que la misma Implementar
organizacién ha establecido. La Nivel 3 del
empresa/organizacién ha iniciado un proceso de Sistema
71-105 | Intermedio| mejora sustancial de la gestion (planificacion, Escalonado de
andlisis y utilizacion de la informacidn, gestion de mejora
partes interesadas, etc.) y de los procesos de Continua
produccidn y entrega del de los) producto(s) o (SEMC)

servicio(s) principal(es).

La empresa/organizacion va rumbo hacia una
gestién por de excelencia, porque no solo aplica
permanentemente las practicas necesarias, sino que Postular al
también las ha evaluado para mejorarlas. Los Premio
106-150 | Avanzado | lideres de la empresa/organizacion tienen claridad | Nacional a la
del quehacer de ella, se planifica responsablemente | Calidad, de
el rumbo que ha de seguir y se involucra al Chile
personal como colaboradores y beneficiarios de los
planes de accion.

Fuente: (Torres, 2017)

2.2.1. Sistema de gestién documental

Para introducirse en lo que es un sistema de gestion documental y para qué sirve, primero se

definiran algunos conceptos que son relevantes al momento de hablar de estos sistemas.
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e Gestion documental: corresponde a una serie de actividades que permiten que
controlar 'y coordinar los documentos desde su recepcion, organizacion,
almacenamiento y permanencia de estos para sus posterior difusion o acceso de diversos
usuarios.

e Gestion de la informacion: son aquellas actividades relacionadas con la obtencién de
informacion, como el valor, el lugar de almacenamiento o el tiempo de recuperacion.

e Gestion del conocimiento: corresponde al proceso de procesamiento de la informacién
con la finalidad de transformarla en un activo critico y que los usuarios tengan acceso a
esta.

e Gestion de archivos: actividades que tienen como finalidad la preservacion, difusiony
acceso a la informacion para un determinado grupo de personas.

e Gestion de contenidos: corresponde al procedimiento para desarrollar, mantener y
actualizar la informacion, donde estos procesos se realizan mediante una herramienta
tecnologica.

e Gestion de la calidad: son aquellas actividades previamente definidas para dirigir y
controlar el aspecto de calidad de una organizacion, ya sea en la prestacion de un

servicio o la generacion de un producto.

Una vez definidos estos conceptos se puede estudiar de mejor manera lo que es un sistema de
gestion documental, lo primero que se debe tener en consideracion es hacia quien estara
orientada la informacion en una cierta organizacion, pudiendo ser los proveedores, los clientes
o0 los mismos trabajadores, ademas del tipo de informacion que se manejara, ya sea externa,

interna o corporativa.

La implementacion de un sistema de gestion documental (SGD) trae una serie de

ventajas en una organizacion, dentro de las cuales se destacan:

e Reduce la necesidad de manipular, almacenar y recuperar la informacion.

e Reduce los costos de creacion de documentos, almacenamiento y conservacion de estos.
e Manipulacién eficiente de los documentos

e Reutilizacion de la informacion.

e Agiliza los procesos de trabajo, provocando una mejora en la productividad.
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e Acelera los flujos de la informacion.
e Documenta las acciones de la empresa.

e Preservacion historica.

Ademas, en la mayor parte de los casos para desarrollar un SGD se necesita de una herramienta
tecnoldgica para lograr la gestion y el control de la documentacion y para lograrlo esta

herramienta debe ser:

e Escalable

e Integrable con otros sistemas

e Con bastante capacidad de almacenamiento

e De facil acceso para los usuarios

e Que se pueda controlar, gestionar, distribuir y comparar las versiones de los documentos

e Que permita categorizar los documentos

2.2.2. Normas UNE-1SO 30300 y UNE-1SO 30301

Las normas UNE-ISO 30300 y UNE-ISO 30301 ofrecen pautas para que cualquier entidad
pueda establecer un sistema de gestion documental (SGD) con la finalidad de apoyar a la

organizacion en el cumplimiento de sus objetivos (Bustelo-Ruesta, 2019).

La norma UNE-ISO 30300 se titula como Informacién y documentacion. Sistemas de
gestion para los documentos. Fundamentos y vocabulario: Terminologia, objetivos y
beneficios, mientras que la ISO 30301 se titula como Informacién y documentacion. Sistemas
de gestion para los documentos. Requisitos. Creacion y control de los documentos durante el

tiempo necesario (Bustelo-Ruesta, 2019).

En la 1SO 30301 del afio 2011 eran 129 los requisitos que se debian cumplir para lograr
la certificacion con la actualizacién del afio 2019 los requisitos disminuyeron en una cuarta
parte, quedando tan solo 98, lo que se traduce en que esta norma de sistema de gestion se ha
flexibilizado, ya que en la actualidad las organizaciones definen que procedimiento y tipo de

documento le acomoda mas para trabajar (Bustelo-Ruesta, 2019).
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Para implementar esta norma se deben identificar los requisitos del SGD, los cuales son,

el contexto de la organizacion, compromiso y liderazgo, planificacion del sistema, soporte y

operacion. A continuacién, se definen brevemente cada uno de estos (Bustelo-Ruesta, 2019).

2.2.3.

Contexto de la organizacion: se debe identificar el contexto tanto interno como externo
al cual se enfrenta la organizacion, también se plantean los requerimientos de la empresa
para asi determinar el alcance del SGD.

Compromiso y liderazgo: se deben estipular los roles y responsabilidades que tendra
cada miembro de la organizacion que se relacione con el SGD.

Planificacion del sistema: se deben plantear objetivos y planes para el desarrollo del
sistema, asi como también identificar riegos y oportunidades a las cuales se puede
enfrentar en el tiempo.

Soporte: consisten en las actividades, capacitaciones, recursos y comunicacion que
ayudaran a desarrollar el SGD.

Operacion: se debe poseer una planificacion y control de las operaciones que se van a
realizar, se debe disefiar el proceso del SGD y por ultimo realizar la implementacion del

sistema.

Diagrama de flujo de proceso

Los diagramas de flujo de procesos tienen como finalidad mostrar los movimientos,

operaciones, almacenamientos, retrasos, inspecciones, entre otros procesos a los cuales es

sometido un determinado objeto (Benjamin W. Niebel, 2009).
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llustracién 10: Simbologia diagrama flujo de proceso
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Fuente: (Benjamin W. Niebel, 2009)

Para representar los procesos mediante un diagrama, se utilizan distintas formas donde cada
una tiene un significado, asi como también diferentes flechas que unen estas formas. En la
[lustracion 10 se encuentran los cinco simbolos principales para confeccionar un diagrama de
flujo (Benjamin W. Niebel, 2009).

2.3. Metodologia de solucion

A continuacién, se presentan tres metodologias de solucion posibles a utilizar para darle
solucion al problema identificado. Estas metodologias son, Design Thinking, Scrum,y Kendall

y Kendall.
2.3.1. Design thinking

La metodologia Design Thinking se conceptualiz6 en el afio 2008 por el profesor de la
Universidad de Stanford Tim Brown, a través de un paper donde presenta y desarrolla la
metodologia que fue iniciada por Herbet Simon en 1969 en su libro “La ciencia de lo artificial”
(Design Thinking, 2017).
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Segun Tim Brown el Design Thinking “Es una disciplina que usa la sensibilidad y

métodos de los disefiadores para hacer coincidir las necesidades de las personas con lo que es

tecnologicamente factible y con lo que una estrategia viable de negocios puede convertir en

valor para el cliente, asi como en una gran oportunidad para el mercado” (Dinngo, s.f.).

Ademas, es importante destacar que para utilizar esta metodologia es necesario trabajar

en equipo, para asi compartir y aportar puntos de vistas, conocimientos y experiencias. Para

identificar las necesidades del equipo y resolver el problema, se debe mantener una actitud

optimista y positiva siendo observadores y curiosos (Dinngo, s.f.).

La metodologia Design Thinking se compone de cinco etapas o fases, las cuales no son

lineales, por lo tanto, se puede retroceder o avanzar si se cree correcto, incluso saltdndose

etapas. A continuacion, se definen estas cinco fases (Dinngo, s.f.).

Empatizar: esta primera etapa corresponde a ponerse en el lugar del otro, donde se
pretende identificar las necesidades, entender el problema y a los usuarios que posee
una empresa 0 un proyecto. Esta se puede resumir en entendimiento y comprension
(Design Thinking, 2017).

Definir: en esta segunda etapa se plantea cuél es el problema con los datos que se
recopilaron en la etapa anterior, esta definicion se realiza en conjunto con la empresa u
organizacion a trabajar, en este caso con las entrevistas, encuestas y otras herramientas
utilizadas para diagnosticar el problema, las cuales se realizan en conjunto con el
director de Escuela de Ingenieria Civil Industrial, profesores de los mddulos
involucrados y el centro de practicas. Con lo anterior, se definen las variables del
problema y se obtiene el alcance de este (Design Thinking, 2017).

Idear: en esta tercera fase se piensa en diversas de posibles soluciones, ya que, no se
debe quedar con una primera opcion, debido a que cuando se evalle en equipo puede
que no sea la mas favorable, por lo tanto, se debe presentar una variedad de soluciones
a laempresa y determinar cual es la mas viable econdmicamente, factible técnicamente
y si es del agrado de los involucrados (Design Thinking, 2017).

Prototipar: una vez que se tiene claridad de la “idea de solucion” se procede a la

siguiente etapa que corresponde a prototipar, en donde se le da vida a la idea de solucidn,
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donde la idea se convierte en algo fisico, esto mediante alguna de las herramientas de
desarrollo estudiadas en conjunto con las necesidades de la empresa (Design Thinking,
2017).

e Testear: por Gltimo, se debe comprobar el trabajo, a partir de las opiniones y/o
comentarios de los usuarios una vez que conozcan o utilicen el prototipo, se debe
verificar si este satisface las necesidades que se analizaron en un inicio. Ademas, esta
etapa ayuda a identificar debilidades, fallas y mejoras futuras del prototipo, para asi
convertir la idea inicial en la solucién deseada (Design Thinking, 2017).

2.3.2. Scrum

En 1986 nace el concepto de scrum producto del nivel de competencia que comenzé a aparecer
en el mundo, donde cada dia se desarrollaban méas y mas productos comerciales, por lo que se
necesitaba de rapidez y flexibilidad en el trabajo. Es ahi donde Hirotaka Takeuchi y Ikujiro
Nonaka analizan una metodologia de trabajo que se estaba llevando a cabo en compaiiias
japonesas y estadounidenses Illamado método holistico, que se comparaba con la forma de

trabajo de los equipos de rugby y su formacion de scrum (Hirotaka Takeuchi, 1986).

El scrum combina cuatro eventos para la inspeccion y adecuacion de un sprint, primero
para analizar estos cuatro eventos se definira lo que es un “sprint”, que corresponde a todo el
trabajo necesario para alcanzar el objetivo planteado, este se realiza en un periodo de tiempo
determinado, como por ejemplo un mes, donde un nuevo sprint puede comenzar
inmediatamente después de concluir el sprint anterior (Sutherland, 2020). Por lo que todo el

trabajo se realiza mediante cuatro eventos, los cuales se definen a continuacion:

e Planificacion del sprint (Sprint planning): es la etapa de inicio del sprint, aqui se
establecen las tareas o trabajo a realizar en el sprint, esta planificacion se lleva a cabo
en equipo y el propietario del producto es el encargado de verificar que el equipo sea el
adecuado para conseguir el objetivo del producto.

La planificacion del sprint aborda tres temas, los cuales son: ¢Por qué este sprint
es valioso?, ¢Qué se puede hacer en este sprint? Y por ultimo ;Cémo se realizara el

trabajo elegido?
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Por altimo, el evento de planeacion tiene una duracion méaxima de ocho horas
cuando el sprint es de un mes, si el sprint es menor la planificacion también lo sera
(Sutherland, 2020).

e Scrum diario (Daily scrum): corresponde a un evento de no mas de 15 minutos para
los desarrolladores del equipo scrum, esta reunion se lleva a cabo todos los dias
laborales en un mismo horario y en un mismo lugar. Estas reuniones se realizan con el
proposito de controlar el progreso del trabajo hacia el objetivo sprint (Sutherland, 2020).

e Revision del sprint (Sprint review): el objetivo de este evento es inspeccionar los
resultados del sprint y descubrir si existen correcciones futuras, esta es una sesion de
trabajo en equipo y se debe limitar a una sola presentacion. Ademas, este evento es el
penultimo del sprint y posee limitacion de tiempo, por ejemplo, si el sprint es de un mes
esta revision debe realizarse en un maximo de cuatro horas (Sutherland, 2020).

e Retrospectiva del sprint (Sprint retrospective): corresponde a un analisis del ultimo
sprint, como equipo se inspecciona las interacciones entre los participantes, los
procesos, las herramientas, entre otras, ya que, estas pueden variar dependiendo del
trabajo a realizar. El equipo estudia que se hizo bien en el sprint, que problemas
ocurrieron y como fueron resueltos o no. Este evento se realiza con el objetivo de
aumentar la calidad y la eficacia del trabajo en equipo, con la retrospectiva se finaliza
el sprint y tambien se posee un limite de tiempo para su realizacion, por ejemplo, si el
sprint es de un mes la retrospectiva debe ser de tres horas como maximo (Sutherland,
2020).

Finalmente, hay que destacar que mediante el desarrollo del sprint (Sutherland, 2020):

e No se hacen cambios que pongan en peligro el objetivo del scrum
e La calidad de trabajo no debe disminuir
e El trabajo pendiente se va clarificando segln corresponda

e El alcance de este se puede aclarar y renegociar con el propietario del producto
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2.3.3. Kendall y Kendall

Esta metodologia planteada por los hermanos Kendall (Kenneth E. Kendall y Julie E. Kendall)

es utilizada para el anélisis y disefio de sistemas de informacion, también Ilamada como ciclo

de vida del desarrollo de sistemas (SDLC), estos autores la han dividido en siete fases o etapas

(Kenneth E. Kendall, 2011), las cuales se pueden visualizar en la llustracién 11.

llustracion 11: Las siete fases del ciclo de desarrollo de sistemas

2 Determinzcidn de kos

1 dentificzcidn de kos problames, requermienios humanos

oportunidades y objetivos de informacicn

3 Andlisiz da las
necesidades

T Implemertacidn 1 del sistema

y ewaluacion
del sistama

0 4 Disefio
del sistema
recomendada
6 Prusha 5 Desarrollo
¥ marmEnimeEnta ¥ documentacin
g2l si=tema dal softwars

Fuente: (Kenneth E. Kendall, 2011)

A continuacion, se explica cada una de las fases de esta metodologia:

1.

Identificacion de los problemas, oportunidades y objetivos: es la primera fase del
ciclo, la persona encargada del analisis se dedica a identificar de manera correcta los
problemas, oportunidades y objetivos, manteniendo la honestidad e involucrando a los
miembros de la empresa. Cabe destacar que en esta etapa es de suma importancia
plantear los objetivos, para que al final de esta etapa se genere un informe de viabilidad,
donde se presenta el problema de la empresa y los objetivos, para que asi los
administradores de la empresa determinen la continuacion del proyecto o no (Kenneth
E. Kendall, 2011).

Determinacion de los requerimientos humanos de informacion: una vez que se han
identificado los problemas, oportunidades y objetivos se deben determinar las
necesidades que poseen los usuarios que se involucraran en el sistema. Para esto se
utilizardn una serie de herramientas interactivas como, entrevistas, cuestionarios,

muestreos e investigacion de datos, entre otras. Por lo tanto, a final de esta etapa el
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analista debe tener claridad de la forma en la cual los usuarios desean relacionar con el
sistema, ademas de sus caracteristicas y propiedades (Kenneth E. Kendall, 2011).

3. Andlisis de las necesidades del sistema: con la recoleccion de los requerimientos de
los usuarios, ahora se deben ir planteando las necesidades del sistema. Con ayuda de
herramientas como diagramas de flujo de datos son de bastante utilidad para esta etapa,
ya que, se presentan las entradas, procesos, salidas y secuencias de las actividades que
se realizaran en el sistema. En general en esta etapa se presenta una propuesta de sistema
a implementar, que cumple con todas las necesidades y requerimientos de los usuarios
(Kenneth E. Kendall, 2011).

4. Disefo del sistema recomendado: en esta fase con la ayuda de las etapas anterior se
procede a generar un disefio l6gico del sistema de informacion, esta fase incluye el
disefio de la base de datos donde se almacenaran los datos necesarios para la
organizacion. Ademas, en esta etapa el analista debe disefiar un sistema de control y
respaldo de los datos (Kenneth E. Kendall, 2011).

5. Desarrollo y documentacion del software: en esta quinta etapa el analista de dedica a
elaborar el software que utilizaran los usuarios, es decir, transformar el disefio l16gico en
un producto tangible. Acé es importante el trabajo en equipo, es decir, del analista en
conjunto con los usuarios, para identificar errores y solucionarlos al instante, ademas el
analista debe preocuparse de proporcionar una guia o instructivo de uso del software a
los usuarios (Kenneth E. Kendall, 2011).

6. Pruebay mantenimiento del sistema: una vez terminado el software se procede a esta
sexta etapa utilizando datos ficticios se le realizan pruebas a este, para detectar posibles
errores que quedaron y ser corregidos antes que los usuarios lo utilicen. Esto permite
minimizar costos y comenzar con los procedimientos de mantenimientos que se
mantendran durante toda la vida Util del software (Kenneth E. Kendall, 2011).

7. Implementacién y evaluacion del sistema: corresponde a la Ultima fase de la
metodologia, en esta etapa para lograr una correcta implementacion del software se debe
capacitar a los usuarios y evaluacion la satisfaccion de estos al utilizar el sistema. El
proceso de evaluacion se realiza en cada fase del ciclo, pero en esta etapa es de suma
importancia evaluar el trabajo final que utilizan los usuarios (Kenneth E. Kendall,
2011).
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2.3.4. Anédlisis comparativo metodologias de solucion

Para seleccionar la metodologia de desarrollo del proyecto, se evaluaran estas tres metodologias
estudiadas anteriormente. La evaluacion de estas se realizard en base a diversas caracteristicas
que posee el proyecto y las necesidades requeridas. A continuacion, se presentan los cuatro

criterios para realizar el anélisis comparativo:

e Flexibilidad: el primer criterio corresponde a la flexibilidad de trabajo que presenta la
metodologia, por ejemplo, cambios, comentarios y/o detalles extras puedan ser
incorporados en el proyecto a pesar del periodo o etapa de desarrollo en la que nos
encontremos.

e Dependencia: corresponde al grado de dependencia y/o participacion de terceros en el
proyecto, dado el problema siempre se necesitara de la ayuda de los involucrados tanto
para recolectar requerimientos como para posteriores comentarios, pero existen
metodologias que fuerzan la participacion dia a dia en el desarrollo del proyecto, en
revisiones y avances.

e Alcance: con los objetivos planteados se debe tener en cuenta el alcance que posee cada
una de estas metodologias, es de suma importancia que posea desde un diagnéstico hasta
la evaluacion del prototipo. Si alguna de las metodologias supera estos limites o no los
alcanza el trabajo se podria ver entorpecido.

e Tiempo: por ultimo, se encuentra el criterio tiempo que corresponde a la duracion de

las actividades para cumplir con el objetivo del proyecto.

Para evaluar las metodologias, se aplicard una escala de puntaje desde el 1 al 7 a cada uno de
los criterios descritos anteriormente, con la finalidad de obtener aquellos que son mas relevantes

a la hora de decidirse por una metodologia.

En la Tabla 2: Matriz analisis de importancia relativa de los criterios de seleccién de la
metodologia se pueden observar los resultados de la importancia relativa entre los criterios y en
la Tabla 3 se encuentran las puntuaciones obtenidas para cada una de las metodologias, donde

se destaca “Design Thinking” producto de su flexibilidad de trabajo, alcance y tiempo.
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Tabla 2: Matriz andlisis de importancia relativa de los criterios de seleccion de la metodologia

Criterio | Flexibilidad | Dependencia | Alcance Tiempo Total Ponderacion
Flexibilidad - 5 3 4 12 28,57%
Dependencia 2 - 5 3 10 23,81%

Alcance 4 2 - 5 11 26,19%

Tiempo 3 4 2 - 9 21,43%

Fuente: Elaboracion propia
Tabla 3: Matriz de ponderacidn de los criterios de seleccion de la metodologia
L Design Kendall y o/

Criterio Thinking Scrum Kendall Ponderacion
Flexibilidad 7,00 6,00 4,00 28,57%
Dependencia 5,60 4,00 7,00 23,81%

Alcance 7,00 5,00 6,00 26,19%

Tiempo 7,00 4,67 4,67 21,43%

Total 6,67 4,98 5,38 100,00%

2.4. Carta Gantt

Fuente: Elaboracién propia

Para la realizacion del proyecto de ha generado una carta Gantt la cual corresponde a una

herramienta grafica que permite visualizar las tareas por realizar y la extension de tiempo que

abarcara el p

royecto.

En el presente proyecto, se aprecian 16 tarea las cuales se iniciaron la tercera semana de

noviembre del afio 2020 y finalizan la segunda semana de marzo del afio 2021, segun lo

planificado. El tiempo de duracion de cada tarea se pueden observar en la llustracion 12.
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llustracién 12: Carta Gantt Proyecto de Titulo
Carta Gantt (Control de las actividades Proyecto de Titulo)

Nombre del memorista |Pau|ina Constanza Salgado Valdés | Ao 2020/2021
Ne Tareas Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo
Semana 3|Semana 4| Semana 1|Semana 2| Semana 3 |Semana 4| Semana 5| Semana 1 [ Semana 2| Semana 3| Semana 4| Semana 1 |Semana 2 |Semana 3|Semana 4| Semana 1| Semana 2
1 |Definir y validar el problema con la empresa
2 |Realizar levantamiento y diagnéstico del problema
3 |Realizar informe y presentacion del avance 1
4 |Estandarizar los procesos
5 |Disefiar los diagramas de procesos
6 |Disefiar modelo légico del sistema de informacion
7 |Elaborar prototipo
8 |Realizar informe y presentacion del avance 2
9 |Evaluar prototipo
10 |Realizar mejoras al prototipo
11 [Pre defensa
12 |Realizar informe borrador
13 |Elaborar y realizar presentacion pre defensa
14 [Realizar informe final
15 |Elaborar presentacion para defensa final
16 |Defensa final

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 3: ANALISIS
DE LA PROBLEMATICAY
DIAGNOSTICO

En el presente capitulo se analiza en detalle la problematica y se realiza el diagnéstico de la

situacion actual de la Escuela de Ingenieria Civil Industrial.

Paulina Constanza Salgado Valdés Pagina 35



Capitulo 3: Analisis de la problematica y diagndstico

3. Analisis de la problematica y diagnostico

Para realizar un analisis al problema que posee le escuela de Ingenieria Civil Industrial en cinco
de sus médulos de proyecto, se aplicaran tres herramientas de diagndsticos las cuales son, el
cuestionario SIGA, elaboracién de mapas de flujo de valor y por ultimo diagramas de causa-
efecto.

3.1. Actividades de diagnostico

Las primeras actividades realizadas son para empatizar con la empresa, lo que quiere decir que
se conocen los procesos en cada uno de los modulos de integracion (Ml) y el de desempefio
integrado por competencias (MDIC) estudiando los planes de clases, sistema de trabajo,
rubricas y formatos. Todo lo anterior mediante reuniones con el director de carrera y

conversaciones y con los diferentes profesores encargados de los modulos en la actualidad.

Para comenzar a trabajar con este equipo lo primero que se realizo fue presentarse de
manera cordial y por su puesto explicar el proyecto a realizar, luego con la informacion
recopilada y las distintas reuniones se da paso al diagndéstico a través de diversas herramientas,

las cuales se presentan a continuacion.
3.1.1. Cuestionario SIGA

Como ya se present6 en el apartado 2.1.4 Cuestionario SIGA, este cuestionario se aplica a la
Escuela de Ingenieria Civil Industrial (ICI) y al Centro de Practicas (CDP) del Campus Curico
para evaluar el actual nivel de gestion a través de los ocho criterios del Modelo Chileno de
Gestion de Excelencia. Para esto, el director de Escuela Diego Lagos es el representante de ICI,
por lo tanto, el encargado de responder las 50 preguntas del cuestionario y por el lado del CDP
Caroline Prater es la responsable de responder las mismas 50 preguntas, pero de la gestion del

centro.

Para evaluar los ocho criterios de la Escuela y del CDP al cuestionario SIGA se le aplica
un mecanismo de evaluacion, con una escala de cero a tres para las 50 preguntas que lo

componen. Para los primeros siete criterios el significado de la escala se puede visualizar en la
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[lustracion 13 y para el octavo criterio “Resultados” los puntajes tienen un nuevo significado

que se puede observar en la llustracion 14.

llustracién 13: Mecanismo para evaluar del criterio uno al siete

Puntaje Significado
0 Nunca se ha realizado en la empresa‘organizacion, o se ha realizado una vez en los
ultimos dos afios.
1 Se ha realizado mas de una vez v generalmente de la misma forma.

Se realiza siempre de manera sistematica, es decir, con una frecuencia establecida
(por ejemplo una vez cada 6 meses) v de la misma forma.

3 Se ha evaluado la manera en que se realiza para mejorarla.
Fuente: (Torres, 2017)

[

llustracién 14: Mecanismo para evaluar el octavo criterio
Puntaje Significado
0 No existen datos

Tiene datos en la mitad de los indicadores relevantes

Tiene datos para todos los indicadores relevantes

Lad | [a | —

Tiene tendencia positiva los 1iltimos tres afios en todos los indicadores relevantes
Fuente: (Torres, 2017)

3.1.2. Diagrama de flujo de valor (VSM)

Se ha decidido realizar un mapa de flujo de valor para cada uno de los médulos, es decir, para
Proyecto de Disefio de Sistemas de Operaciones, Proyecto de Disefio de Sistemas de
Planificacion de Operaciones, Proyecto de Aplicacion Tecnoldgica, Proyecto de Titulo y por
altimo para el modulo de desemperio integrado de competencia “Practicas Profesionales”, con
la finalidad de visualizar los tiempo que afiaden y los que no afiaden valor al servicio que entrega

la universidad en cada uno de los modulos a sus estudiantes.
3.1.3. Diagrama causa-efecto

Una vez aplicadas las dos herramientas anteriormente presentadas en conjunto con reuniones
con profesores, director de Escuela y encargada del CDP es posible distinguir el efecto que
genera el problema central de la Escuela y del centro de préctica, asi como también presentar
los factores causales. Cabe destacar que el CDP es independiente de las Escuelas de la facultad,

por lo tanto, se generan dos diagramas causa-efecto.
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3.2. Resultados del diagnostico

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de las tres

herramientas de diagndstico mencionadas anteriormente.

3.2.1. Resultados cuestionario SIGA-ICI

Para el primer criterio de evaluacion “Liderazgo de la gerencia/direccion” la Escuela de

Ingenieria Civil Industrial obtiene 14 puntos de 27 que es el maximo por obtener en este criterio,

el detalle de los puntajes por cada una de las preguntas se puede observar en Tabla 4.

El siguiente criterio es para evaluar como la Escuela se relaciona con sus clientes, el

cual cuenta de siete preguntas donde la Escuela obtiene 10 puntos de los 21 que es el maximo

por obtener. Los puntajes al detalle y las preguntas realizadas se pueden observar en la Tabla

5.

Tabla 4: Resultado cuestionario SIGA- ICI "Criterio 1"

Criterio 1: Liderazgo de la gerencia/direccion Puntaje

1.1. La Gerencia/Direccion revisa y actualiza la misién de la 1
empresa/organizacion, es decir, la necesidad que satisface y su mercado.

1.2. La gerencia/direccion revisa y actualiza la visién de la 1
empresa/organizacion, es decir, lo que quiere llegar a ser en unos afios mas.

1.3. La gerencia/direccion comunica al personal la mision, vision y los valores 9
de la empresa/organizacion.

1.4. La gerencia/direccion comunica al personal las metas de la 9
empresa/organizacion, para que las conozcan y colaboren en alcanzarlas.

1.5. La gerencia/direccion ayuda al personal a tener mas iniciativa, de forma 9
individual y colectiva

1.6. La gerencia/direccion apoya al personal para que aprenda y mejore su 1
desempefio

1.7. La gerencia/direccion estimula al personal reconociéndole por lo que hace 9
(en forma individual y/o grupal) y acoge sus sugerencias para el mejoramiento

1.8. La gerencia/direccion revisa el desempefio financiero y comercial 1
1.9. La gerencia/direccion revisa opciones de mejora de los procesos y 2
productos de servicios

PUNTAJE CRITERIO 14
Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario SIGA- ICI
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Al evaluar el criterio “Personas” que corresponde al tercero de este cuestionario, la Escuela

obtuvo 19 de 27 puntos. En la Tabla 6 se puede visualizar al detalle las nueve preguntas

aplicadas al director de Escuelas y los respectivos puntajes que el sefiald.

El cuarto criterio que debe evaluar el Directo de Escuela es “Planificacion estratégica”,

mediante cuatro preguntas se obtiene para este criterio un total de 7 puntos de un méaximo de

12. En la Tabla 7 se puede apreciar la calificacion de cada una de las preguntas.

Tabla 5: Resultado cuestionario SIGA- ICI "Criterio 2"

Criterio 2: Clientes Puntaje

2.1. Setiene claro, revisa y actualiza la informacion de los clientes més
importantes de la empresa/organizacion, especialmente aquella relativa a cuales 1
son sus requerimientos
2.2. Se comunica al personal correspondiente, de manera oportuna, las 5
necesidades y/o reclamos de los clientes.
2.3. Se aplican procedimientos para conocer la opinién de los clientes 2
2.4. Se usa dicha informacion para mejorar la atencion de los clientes 1
2.5. Se registra esa informacidn y se observa la evolucion de resultados de 1
satisfaccion de clientes
2.6. Se realizan acciones para incrementar la fidelidad de los clientes 1
2.7. Se mejoran los procesos, a partir de lo que opina el cliente 2

PUNTAJE CRITERIO 10

Fuente: Elaboracién propia en base a cuestionario SIGA- ICI
Tabla 6: Resultado cuestionario SIGA- ICI ""Criterio 3"
Criterio 3: Personas Puntaje

3.1. Se definen y comunican las funciones y responsabilidades de todo el 9
personal.
3.2. Se asignan metas al personal en relacion a las metas de la 9
empresa/organizacion.
3.3. Se evalua el desempefio del personal. 2
3.4. Se definen las competencias y habilidades requeridas del personal 3
3.5. Se disefia y ejecuta un plan anual de capacitacion del personal. 3
3.6. Se aplican procedimientos para conocer la satisfaccion del personal. 2
3.7. Se motiva al personal y a sus organizaciones para gque se involucren 2
presentando sugerencias de mejoras y/o soluciones frente a problemas.
3.8. Las personas que tienen gente a su cargo motivan su participacion. 1
3.9. Se aplican procedimientos para prevenir riesgos sobre la salud del personal, 9
cumpliendo con las obligaciones legales.

PUNTAJE CRITERIO 19

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario SIGA- ICI
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Tabla 7: Resultado cuestionario SIGA- ICI "Criterio 4"
Criterio 4: Planificacion estratégica Puntaje

4.1. Se analizan las oportunidades del mercado y las capacidades de la

o . 1
empresa/organizacion para planificar.
4.2. Se planifica la estrategia que tomaré la empresa/organizacion en el mercado 5
y se definen metas.
4.3. Se generan planes de accion incorporando a los responsables, costos y 5

plazos, para lograr las metas.

4.4. Se miden los resultados para evaluar el cumplimiento de los planes.

PUNTAJE CRITERIO
Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario SIGA- ICI

En la Tabla 8 se encuentran los puntajes de las siete preguntas aplicadas para evaluar el criterio

5 “Gestion de procesos”, donde se obtienen 8 de 21 puntos.

Tabla 8: Resultado cuestionario SIGA- ICI ""Criterio 5"

Criterio 5: Gestion de procesos Puntaje

5.1. Los procesos de produccion y entrega, se realizan segun procedimientos 5
estandares documentados.
5.2. Se vigila el funcionamiento diario de los procesos de produccion y entrega, 1
para identificar y resolver problemas.
5.3. Se vigila el funcionamiento de los procesos de apoyo, que soportan la
produccion, tales como procesos de manejo de informacion, finanzas, 1
contabilidad, mantencion, investigacion, administracién, ventas y marketing,
para identificar y resolver problemas.
5.4. Se obtienen y analizan datos de los procesos para mejorarlos. 1
5.5. Se aplican procedimientos definidos para disefiar un nuevo producto o 1
servicio, que incluyen ensayos y coordinacion con proveedores.
5.6. Se utilizan criterios definidos para seleccionar y evaluar a los proveedores y 1
subcontratistas.
5.7. Se informa a los proveedores y subcontratistas el resultado de su 1
evaluacion.

PUNTAJE CRITERIO 8

Fuente: Elaboracién propia en base a cuestionario SIGA- ICI

En la Tabla 9 se encuentran los resultados de las cinco preguntas que componen el criterio 6

donde se obtienen 10 puntos de 15 que es el maximo.

Ademas, en la Tabla 10 se puede observar que el criterio 7 “Responsabilidad social” en

la Escuela obtiene 5 puntos de 9.
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Tabla 9: Resultado cuestionario SIGA- ICI ""Criterio 6"

Criterio 6: Anlisis de la informacion Puntaje
6.1. Se obtienen datos de los resultados contables del negocio. 2
6.2. Se obtienen datos de resultados financieros y comerciales del negocio. 1
6.3. Se hacen reuniones de analisis de datos para tomar decisiones y 5
compromisos y se registran los acuerdos de ellas (actas).
6.4. Se usa ese analisis para planificar. 2
6.5. Se comunica al personal involucrado la informacion de los resultados de la 3
empresa/organizacion.
PUNTAJE CRITERIO 10
Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario SIGA- ICI
Tabla 10: Resultado cuestionario SIGA- ICI ""Criterio 7"
Criterio 7: Responsabilidad social Puntaje
7.1. Se toman acciones para reducir los efectos negativos de los procesos de la 1
empresa/organizacion sobre el medio ambiente.
7.2. El personal, incluyendo la gerencia/direccion, participa en actividades de 1
apoyo a la comunidad.
7.3. La empresa/organizacion apoya en forma directa instituciones de 3
beneficencia u otras de bien publico.
PUNTAJE CRITERIO 5
Fuente: Elaboracidn propia en base a cuestionario SIGA- ICI
Tabla 11: Resultado cuestionario SIGA- ICI "Criterio 8"
Criterio 8: Resultados Puntaje
8.1. La empresa/organizacién tiene indicadores para medir sus resultados en la 9
satisfaccion de los clientes.
8.2. La empresa/organizacién tiene indicadores para medir sus resultados 9
operacionales y financieros del negocio.
8.3. La empresa/organizacion tiene indicadores para medir resultados del 9
cumplimiento de sus planes de accion.
8.4. La empresa/organizacién tiene indicadores para medir sus resultados en 1
responsabilidad social.
8.5. La empresa/organizacién tiene indicadores para medir sus resultados en la 1
satisfaccion de los empleados.
8.6. La empresa/organizacién tiene indicadores para medir sus resultados en la 9
calidad de los proveedores.
PUNTAJE CRITERIO 10
Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario SIGA- ICI
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Finalmente, en el criterio 8 “Resultados” se obtiene un puntaje de 10 donde el maximo podria
ser 18 puntos. El detalle de la puntuacion por cada una de las preguntas aplicadas se puede

observar en la Tabla 11.

Ademas, en la llustracion 15 se puede visualizar un grafico que resume los resultados
del cuestionario SIGA aplicado a la Escuela de Ingenieria Civil Industrial, ademas en dicho
grafico se puede comparar el puntaje obtenido versus el puntaje maximo en cada uno de los
criterios. La Escuela de Ingenieria Civil Industrial obtuvo un total de 83 puntos.

llustracion 15: Grafico de resultado cuestionario SIGA-ICI

Resultados cuestionario SIGA-ICI

27

19

e Puntaje obtenido

Puntaje maximo

CRITERIO

Fuente: Elaboracion propia

3.2.2. Resultados cuestionario SIGA-CDP

A continuacion, se presentan los resultados del cuestionario SIGA aplicado al centro de practica
de la facultad, las preguntas aplicadas son las mismas 50 que se le enviaron al director de la
Escuela de ingenieria, en este caso la encargada del CDP Caroline responde esta encuesta en
base a lo que ella realiza en el centro, ya que, ella trabaja sola pero siempre colaborando con

las otras Escuelas.

En la Tabla 12, se encuentran los resultados del primer criterio de evaluacion, donde el
CDP obtiene 23 de 27 puntos.
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El segundo criterio por evaluar corresponde a “Clientes”, los resultados se pueden

observar en la Tabla 13.

Tabla 12: Resultado cuestionario SIGA- CDP ""Criterio 1"

Criterio 1: Liderazgo de la gerencia/direccion Puntaje

1.1. La Gerencia/Direccion revisa y actualiza la mision de la 1
empresa/organizacion, es decir, la necesidad que satisface y su mercado.
1.2. La gerencia/direccion revisa y actualiza la vision de la 1
empresa/organizacion, es decir, lo que quiere llegar a ser en unos afios mas.
1.3. La gerencia/direccion comunica al personal la misién, vision y los valores 3
de la empresa/organizacion.
1.4. La gerencia/direccion comunica al personal las metas de la 3
empresa/organizacion, para que las conozcan y colaboren en alcanzarlas.
1.5. La gerencia/direccion ayuda al personal a tener mas iniciativa, de forma 3
individual y colectiva
1.6. La gerencia/direccion apoya al personal para que aprenda y mejore su 3
desempefio
1.7. La gerencia/direccion estimula al personal reconociéndole por lo que hace 3
(en forma individual y/o grupal) y acoge sus sugerencias para el mejoramiento
1.8. La gerencia/direccion revisa el desempefio financiero y comercial 3
1.9. La gerencia/direccion revisa opciones de mejora de los procesos y 3
productos de servicios

PUNTAJE CRITERIO 23

Fuente: Elaboracidn propia en base a cuestionario SIGA- CDP

Tabla 13: Resultado cuestionario SIGA- CDP "Criterio 2"
Criterio 2: Clientes Puntaje

2.1. Se tiene claro, revisa y actualiza la informacion de los clientes méas
importantes de la empresa/organizacion, especialmente aquella relativa a cuales 3
son sus requerimientos

2.2. Se comunica al personal correspondiente, de manera oportuna, las

necesidades y/o reclamos de los clientes. e
2.3. Se aplican procedimientos para conocer la opinion de los clientes 1
2.4. Se usa dicha informacion para mejorar la atencién de los clientes 2
2.5. Se registra esa informacién y se observa la evolucion de resultados de 0
satisfaccion de clientes

2.6. Se realizan acciones para incrementar la fidelidad de los clientes 1
2.7. Se mejoran los procesos, a partir de lo que opina el cliente 3

PUNTAJE CRITERIO 13
Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario SIGA- CDP
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En la Tabla 14 y Tabla 15 se encuentran los resultados de los criterios ‘“Personas” y
“Planificacion estratégica” donde 1os resultados obtenidos corresponden a 22 y 7 puntos

respectivamente para estos criterios.

Tabla 14: Resultado cuestionario SIGA- CDP ""Criterio 3"

Criterio 3: Personas Puntaje

3.1. Se definen y comunican las funciones y responsabilidades de todo el 3
personal.
3.2. Se asignan metas al personal en relacion a las metas de la 3
empresa/organizacion.
3.3. Se evalua el desempefio del personal. 3
3.4. Se definen las competencias y habilidades requeridas del personal 3
3.5. Se disefia y ejecuta un plan anual de capacitacion del personal. 1
3.6. Se aplican procedimientos para conocer la satisfaccion del personal. 0
3.7. Se motiva al personal y a sus organizaciones para que se involucren 3
presentando sugerencias de mejoras y/o soluciones frente a problemas.
3.8. Las personas que tienen gente a su cargo motivan su participacion. 3
3.9. Se aplican procedimientos para prevenir riesgos sobre la salud del personal, 3
cumpliendo con las obligaciones legales.

PUNTAJE CRITERIO 22

Fuente: Elaboracidn propia en base a cuestionario SIGA- CDP

Tabla 15: Resultado cuestionario SIGA- CDP ''Criterio 4"
Criterio 4: Planificacion estratégica Puntaje

4.1. Se analizan las oportunidades del mercado y las capacidades de la

. o 3
empresa/organizacion para planificar.
4.2. Se planifica la estrategia que tomara la empresa/organizacion en el mercado 1
y se definen metas.
4.3. Se generan planes de accién incorporando a los responsables, costos y 9

plazos, para lograr las metas.
4.4. Se miden los resultados para evaluar el cumplimiento de los planes.

PUNTAJE CRITERIO
Fuente: Fuente: Elaboracién propia en base a cuestionario SIGA- CDP

El CDP al evaluar el criterio de gestion de procesos, lo ha calificado con 7 puntos de los 21 que

podria tener como maximo. Los resultados al detalle se pueden observar en la Tabla 16.

En la Tabla 17, se pueden encontrar los puntajes de cada una de las preguntas aplicadas

para evaluar el sexto criterio, donde el puntaje obtenido es de cero.
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Tabla 16: Resultado cuestionario SIGA- CDP ""Criterio 5"

Criterio 5: Gestion de procesos Puntaje

5.1. Los procesos de produccion y entrega, se realizan segun procedimientos 1
estandares documentados.
5.2. Se vigila el funcionamiento diario de los procesos de produccién y entrega, 1
para identificar y resolver problemas.
5.3. Se vigila el funcionamiento de los procesos de apoyo, que soportan la
produccidn, tales como procesos de manejo de informacion, finanzas, 1
contabilidad, mantencion, investigacion, administracion, ventas y marketing,
para identificar y resolver problemas.
5.4. Se obtienen y analizan datos de los procesos para mejorarlos. 1
5.5. Se aplican procedimientos definidos para disefiar un nuevo producto o 3
servicio, que incluyen ensayos y coordinacién con proveedores.
5.6. Se utilizan criterios definidos para seleccionar y evaluar a los proveedores y 0
subcontratistas.
5.7. Se informa a los proveedores y subcontratistas el resultado de su 0
evaluacion.

PUNTAJE CRITERIO 7

Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario SIGA- CDP
Tabla 17: Resultado cuestionario SIGA- CDP ''Criterio 6"
Criterio 6: Analisis de la informacion Puntaje

6.1. Se obtienen datos de los resultados contables del negocio. 0

6.2. Se obtienen datos de resultados financieros y comerciales del negocio.

6.3. Se hacen reuniones de andlisis de datos para tomar decisiones y

. X 0
compromisos y se registran los acuerdos de ellas (actas).
6.4. Se usa ese analisis para planificar. 0
6.5. Se comunica al personal involucrado la informacion de los resultados de la 0

empresa/organizacion.

PUNTAJE CRITERIO 0
Fuente: Elaboracién propia en base a cuestionario SIGA- CDP

Finalmente, los resultados del séptimo y octavo criterio a evaluar se pueden analizar pregunta

a pregunta en la Tabla 18 y Tabla 19 respectivamente.

Ademas, a modo de resumen se ha generado un grafico el cual se encuentra en la
Ilustracidn 16, en este se encuentran los puntajes obtenidos en cada uno de los criterios mediante
la serie de color naranjo y la serie en color negro refleja el puntaje maximo, donde el CDP

obtuvo un total de 81 puntos en el cuestionario.
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Tabla 18: Resultado cuestionario SIGA- CDP ""Criterio 7"

Criterio 7: Responsabilidad social Puntaje
7.1. Se toman acciones para reducir los efectos negativos de los procesos de la 3
empresa/organizacion sobre el medio ambiente.
7.2. El personal, incluyendo la gerencia/direccion, participa en actividades de 3
apoyo a la comunidad.
7.3. La empresa/organizacion apoya en forma directa instituciones de 3
beneficencia u otras de bien publico.

PUNTAJE CRITERIO 9
Fuente: Elaboracion propia en base a cuestionario SIGA- CDP
Tabla 19: Resultado cuestionario SIGA- CDP '*Criterio 8"
Criterio 8: Resultados Puntaje
8.1. La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados en la 0
satisfaccion de los clientes.
8.2. La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados 0
operacionales y financieros del negocio.
8.3. La empresa/organizacion tiene indicadores para medir resultados del 0
cumplimiento de sus planes de accion.
8.4. La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados en 0
responsabilidad social.
8.5. La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados en la 0
satisfaccion de los empleados.
8.6. La empresa/organizacion tiene indicadores para medir sus resultados en la 0
calidad de los proveedores.
PUNTAJE CRITERIO 0

Fuente: Elaboracién propia en base a cuestionario SIGA- CDP

llustracion 16: Grafico de resultado cuestionario SIGA-CDP

Resultados cuestionario SIGA-CDP

27

)

CRITERIOS

Fuente: Elaboracion propia

Puntaje obtenido

Puntaje maximo
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3.2.3. VSM mddulo de integracion “PDSO”

El mapa de flujo de valor (VSM) del madulo de Proyecto de Disefio de Sistemas de Operaciones
posee en el centro los siete procesos centrales del servicio, que abarca desde la inscripcion del
modulo hasta el cierre de este con la revision y presentacion del proyecto final. Es importante
mencionar que en este modulo existen dos procesos llamados “Entregas parciales” que se
repiten, ya que, los clientes que en este caso son los alumnos, realizan entregas de manera
semanal con avances del proyecto a los profesores y ayudantes del médulo, pero entre estas
entregas existe un proceso de presentacion de avance del proyecto. El detalle se puede visualizar
en la llustracion 17.

En el VSM también se puede visualizar los tiempos de ciclos de los procesos y los
tiempos que no afiaden valor al proceso, los cuales se encuentran en la parte inferior del mapa,
asi como también sus totales, donde el tiempo sin afiadir valor al servicio es de 17 dias, mientras

que el tiempo de ciclo total es de 35 dias.
3.2.4. VSM mdodulo de integracion “PDSPO”

En la parte central del mapa se pueden observar los procesos necesarios para prestar el servicio
en el modulo de integracion Proyecto de Disefio de Sistemas de Planificacion de Operaciones,
donde se inicia con la inscripcion del curso hasta la entrega y exposicion final del proyecto. En
este caso los clientes son los estudiantes, y son quienes hacen fluir informacion via electronica,

como lo son los archivos de avance en Word y los Power Point para las disertaciones.

Ademas, la informacidn que se recopila en cada uno de los procesos son las notas de
cada una de las entregas parciales, comentarios y correcciones de los archivos enviados por los

alumnos.

Finalmente, en los escalones que se encuentran en la parte inferior del mapa, se
encuentran los tiempos de ciclo de cada proceso y los tiempos que no afiaden valor al proceso,
al final de estos escalones se obtiene el tiempo total sin afiadir valor al proceso, que corresponde
a 46 dias y bajo este se encuentra el tiempo de ciclo total, que es la suma de los tiempos de ciclo

de cada proceso, siendo en este caso 33 dias los asociados a las operaciones del servicio.
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En la llustracion 18, se puede visualizar al detalle el mapa del flujo de valor del médulo
de integracion PDSPO.

3.2.5. VSM mddulo de integracion “PAT”

El médulo de integracion Proyecto de Aplicacion Tecnoldgica tiene una metodologia de trabajo
diferente a los dos modulos anteriores, por lo tanto, los procesos centrales se dividen desde la
inscripcion del moédulo, las cinco entregas de avance y final del proyecto, dos presentaciones y

se cierra el médulo con la correccion del informe.

El detalle del mapa se puede visualizar en la llustracion 19: VSM maédulo de integracion
"PAT", donde se puede observar el flujo de informacion desde los estudiantes a cada uno de los
procesos, que corresponden a los archivos de avance y los PowerPoint de las disertaciones.
Ademas, en la parte inferior se puede apreciar el tiempo total del ciclo que resulta ser 17 dias y
102 dias que corresponde al tiempo total que no afiade valor al servicio de parte del médulo al

alumno.
3.2.6. VSM modulo de integracion “Proyecto de Titulo”

El mapa del flujo de valor del dltimo mddulo de integracion corresponde al de Proyecto de
Titulo, al ser uno de los ultimos cursos de la carrera tiene caracteristicas que lo diferencian de
los anteriores, como su tiempo de duracion y la aparicion de un proveedor. En este VSM los
clientes vuelven a hacer los estudiantes, y en el caso de los proveedores estos son las empresa,

tutor o PYMES en la cual el estudiante desarrolla su proyecto.

El flujo de informacion que se aprecia en este VSM es entre el estudiante y la empresa
0 persona con la cual se vinculd para la realizacion de su proyecto y del estudiante con el
maodulo en si, como se puede observar la empresa no provee directamente la informacion a la

universidad, pero lo hace a través de los estudiantes.

El detalle de este mapa se puede observar en la llustracion 20, donde en la parte inferior
se encuentran los datos que se recopilan en cada uno de los procesos y los tiempos asociados a

cada proceso en conjunto con los tiempos que no afiaden valor. En la parte inferior derecha se
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encuentra el tiempo total que no afiade valor al servicio que corresponde a 56 dias versus y los
85 dias que es el tiempo de ciclo total del servicio que presta la Universidad a los estudiantes.

3.2.7. VSM modulo de desempefio integrado de competencias “Prdcticas

Profesionales”

El médulo de desempefio integrado de competencias corresponde a las Practicas Profesionales,
que en el caso de la Escuela de Ingenieria Civil Industrial los alumnos deben realizar dos
practicas antes de terminar su periodo de estudio, estas practicas se realizan generalmente en
verano, ya que, es un modulo ex