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RESUMEN

Objetivo: Disefar los procesos con el enfoque Lean Six Sigma para la gestion
administrativa de la UGEL Ambo 2017. El presente estudio se ha realizado con el
proposito de poder optimizar los servicios que brinda la UGEL Ambo en el area
administrativa y a la vez brindar calidad de servicio al usuario, para ello se propone
un plan de mejora, por lo que se utilizé un disefio de investigacion correlacional
transaccional o transversal, ya que busca establecer la relacién de variables
medidas en una muestra, en un unico momento del tiempo, para ver el impacto
gue tiene una sobre la otra.

Metodologia: en el analisis se desarrollé la metodologia Lean Six Sigma ya que
combina una fuerte dosis de agilidad, con la eliminacién de defectos, con un poco
de estadistica aplicada que nos ayuda a realizar el andlisis para conocer el
comportamiento de los procesos y variables que las afectan al &rea administrativa
de la UGEL Ambo; se ha empleado la técnica de entrevista, para cuyos efectos
se elaboré una serie de preguntas para los distintos usuario de la UGEL Ambo.
Se consider6 como muestra a 38 trabajadores de la UGEL Ambo, cuya
asistencia de la empresa se dio en el periodo de Julio del 2017 y quienes
contestaron a la entrevista brinddndonos una vision general de los procesos de
dicha é&rea.

Resultado: de los resultados obtenidos en el estudio se ha determinado que el
disefio de mejora de procesos con el enfoque Lean Six Sigma para la gestion
administrativa de la UGEL Ambo influye significativamente en el servicio de

calidad a los usuarios, lo cual se vio reflejado en los procesos de licencia sin goce



vii
de haber, asignacion econdmica por cumplir 25 y 30 afios de servicio,
otorgamiento y subsidio por sepelio y luto, informe escalafonario y finalizando con
el proceso de elaboracion de entrega de boletas de remuneraciones; optimizando
5 procesos ya mencionados.
Conclusion: Se logré diseflar la mejora de los procesos de la gestion

administrativa, asimismo se diagnostico analizo y se realiz6 un plan de mejora

para la gestion administrativa de la UGEL Ambo.
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SUMMARY

Objective: To design the processes with the Lean Six Sigma approach for the
administrative management of UGEL Ambo 2017. The present study was carried
out with the purpose of being able to optimize the services offered by UGEL Ambo
in the administrative area and at the same time provide quality of to the user, for
this purpose an improvement plan is proposed, so a transactional or transverse
correlational research design was used, since it seeks to establish the relation of
measured variables in a sample, in a single moment of time, to see the impact one
has on the other.

Methodology: the Lean Six Sigma methodology was developed since it combines
a strong dose of agility, with the elimination of defects, with a little applied statistics
that helps us to perform the analysis to know the behavior of the processes and
variables which affect them to the administrative area of UGEL Ambo; the interview
technique has been used, for which purpose a series of questions was elaborated
for the different users of UGEL Ambo. A sample of 38 employees of the Ambo
UGEL was considered as a sample, whose attendance of the company occurred
in the period of July 2017 and who answered the interview giving us an overview
of the processes in that area.

Result: of the results obtained in the study it has been determined that the process
improvement design with the Lean Six Sigma approach for the administrative
management of the UGEL Ambo significantly influences the quality service to the
users, which was reflected in the processes of unpaid leave, economic allocation

for 25 and 30 years of service, granting and subsidy for funeral and bereavement,



report escalare and ending with the process of drawing up ballot papers; optimizing
5 processes already mentioned..

Conclusion: It was possible to design the improvement of the processes of the
administrative management, also was diagnosed an analysis and an improvement

plan was made for the administrative management of the Ambo UGEL.



INTRODUCCION

El Peru transcurre por un proceso de descentralizacion que se inicié con la reforma
constitucional del afio 2002, sin embargo, la implementacién de este proceso se
desarrolla sobre organizaciones y normas que responden a una Vision
desconcentrada del estado tal es el caso de la gestion del sistema educativo
nacional, en ese escenario, los gobiernos regionales han iniciado procesos de
reformas institucionales que han involucrado la gestién del sistema educativo en
su ambito regional. Este escenario no es ajeno a la realidad del departamento de
Huanuco; es por ello que en el ambito de la provincia de ambo, el sistema
educativo esta gestionado y administrado directamente por la Direccion regional
de educacion; sin embargo la ley general de educacion N° 28044 y el reglamento
de la gestidn del sistema educativo aprobado con el D.S N° 009-2005-ed, definen
a las unidades de gestion educativa local, como tercera instancia de gestion del

sistema educativo.

Los problemas que enfrenta la UGEL Ambo con respecto a los procesos
administrativos se basa en un enfoque burocrético; donde no se puede gestionar
o0 agilizar un mero tramite sino existe un documento fisico que ampare el hecho,
lo que conlleva a un excesivo reglamentarismo cayendo en un formalismo de
obsolescencia; del mismo modo se observa estructuras jerarquicas rigidas,
ocasionando la despersonalizacion de las relaciones, donde, quiérase o no, son
las personas quienes llevan a cabo los procesos administrativos y en
consecuencia no existen buenas relaciones interpersonales dentro de la

organizacion, por lo que no se llegan a cumplir con los objetivos que persigue la
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institucion, por ende, el mejoramiento de los procesos administrativos ayudara a
resolver los problemas antes mencionados contribuyendo al desarrollo de la

UGEL Ambo.

Por otra parte, se identifican algunos otros obstaculos que han impedido que se
logre con éxito el desarrollo educativo local y esto se ve reflejado en el grado de
insatisfaccion del docente al momento de ser atendidos, motivo que conlleva a
analizar y a centrar la atencidén en este problema de tal forma que mejorando los

procesos administrativos se optimizara los servicios de atencion al usuario.

POR LAS RAZONES YA EXPUESTAS, PRESENTAMOS LA TESIS TITULADO:
“DISENO DE MEJORA DE LOS PROCESOS CON EL ENFOQUE LEAN SIX
SIGMA PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LA UGEL AMBO 2017”,
LLEVANDO A CABO EL DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS
PROCESOS DEL AREA DE GESTION ADMINISTRATIVA, ANALIZANDO LOS
PROCESOS ACTUALES DEL AREA DE GESTION ADMINISTRATIVA Y
DISENANDO UN PLAN DE MEJORA QUE OPTIMICE EL AREA DE GESTION

ADMINISTRATIVA DE LA UGEL AMBO 2018.
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcién del Problema
La UGEL de Ambo cuenta con 325 instituciones en todos sus distritos, y su
realidad es muy deficiente, en tal sentido existen muchas pérdidas de
documentos, pagos indebidos, mala atencion, confusion en los documentos entre
otros; eso provoca insatisfaccion en los usuarios, claro esta que para una
Institucién tan grande como la UGEL existen muchas deficiencias y se disefia la
mejora de procesos mediante el enfoque de Lean Six Sigma para mejorar la
gestion administrativa, mediante el diagnostico situacional de la UGEL de Ambo
se podra determinar los procesos deficientes y asi dar una solucién mediante la
metodologia ya mencionada.

1.2. Formulacion del Problema

1.2.1. Problema general

¢En qué medida el disefio de mejora de procesos mediante el enfoque de Lean
Six Sigma optimiza la gestion administrativa de la UGEL Ambo 2017?

1.2.2. Problemas especificos

1. ¢De qué manera el diagnostico de la gestion administrativa ayudara en la

mejora de los procesos de la UGEL Ambo?

2. ¢De qué manera el andlisis de los procesos actuales ayudara en la mejora de

la gestion administrativa de la UGEL Ambo?

3. ¢De qué manera el plan de mejora optimizara la gestion administrativa de la

UGEL Ambo?



1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General
Disefiar la mejora de procesos mediante el enfoque de Lean Six Sigma para el
area administrativa de la UGEL Ambo 2017.

1.3.2. Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual de los procesos para la gestion administrativa
de la UGEL Ambo.
- Analizar los procesos actuales de la gestion administrativa de la UGEL Ambo.
- Disefiar un plan de mejora que optimice la gestion administrativa de la UGEL
Ambo.
1.4. Hipotesis
La mejora de procesos podra ayudar a la gestién administrativa de la UGEL Ambo.
1.5. Variables
Variable Independiente: Disefio de mejora de procesos.
Variable Dependiente: Gestion Administrativa.
1.6. Justificacién e Importancia
La Unidad de Gestidon Educativa Local de Ambo es un institucion que se encarga de
fortalecer las capacidades de las instituciones en el area de gestion pedagodgica,
institucional y administrativa para lograr su autonomia., debido a las constantes
deficiencias del personal y las quejas de los usuarios se deriva la necesidad de lograr
realmente un 6ptimo desarrollo de los procesos administrativos que se desenvuelve
cotidianamente en la UGEL Ambo, es por ello que se propone el disefio de mejora de

los procesos de la gestion administrativa mediante la metodologia Lean Six Sigma,



es importante un excelente desarrollo interno para poder ver los procesos deficientes
y asi evitar pérdidas y por ende mejorar la calidad del servicio al cliente. Esta
metodologia abre paso a nuevos conceptos que se usan para maximizar el
rendimiento y reducir los costos a todo nivel por medio del mejoramiento continuo en
cualquier proceso.
1.7. Viabilidad
- La UGEL Ambo cuenta con el presupuesto necesario para poder implementar
el disefio de procesos planteados mediante el enfoque Lean Six Sigma.
- Nos brindan la informacion necesaria para el desarrollo de esta tesis.
1.8. Limitaciones

1.8.1. Interna

- Poco interés por parte de algunos trabajadores debido a su carga laboral.

- Escasez de documentos normativos y procedimentales.

- Tiempo limitado por parte de los involucrados para la recopilacion de
informacion.

1.8.2. Externa

- Los cambios generan inestabilidad.
- El cambio tiene un costo, demanda nuevos recursos y reasignacion de los ya
existentes.

- Es temporal.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Tisnado (2013), realizé la siguiente investigacion: Mejoramiento en los procesos

administrativos de la UGEL N° 01 el Porvenir que contribuya al desarrollo

educativo de su jurisdiccién en el afio 2013, en la escuela de postgrado de la

Universidad Privada de Antenor Orrego de Trujillo. La investigacion llego a las

siguientes conclusiones:

1.

Dentro de los procesos administrativos mas comunes identificados en la
UGEL N° 01 El Porvenir, se observa gque existen algunas funciones asignadas
a cada una de las areas de la sede que no tienen autonomia, lo que
imposibilita una réapida fluidez en el proceso administrativo.

La evaluacién de la estructura de los procesos administrativos muestra una
estructura rigida y burocratica, que genera ineficiencias y pérdida de tiempo,
lo cual impide un desarrollo eficiente de las funciones institucionales y
pedagdgicas, disminuyendo asi el grado de satisfaccion del docente.

Existen varias deficiencias que se deben mejorar progresivamente en relacion
a los procesos de gestidn, para asi generar una satisfaccion total hacia el
docente.

Hay un déficit de recursos materiales en la UGEL que impide que las areas
cumplan a cabalidad sus funciones. Ello se revela en los avances parciales de
sus planes de trabajo y el incumplimiento de actividades programadas. Asi

mismo el nimero de personal de la UGEL no alcanza para atender la magnitud



de las necesidades de las instituciones educativas, particularmente en lo que
se refiere a la asesoria y la supervision pedagogica.

5. Un enfoque de gestion de calidad permite introducir un proceso dinamico de
mejora continua, que genere eficiencia y desburocratizacién de los procesos,
la cual es una herramienta imprescindible para la satisfaccién del docente, que
contribuye directamente al desarrollo educativo. Finalmente se concluye que
el mejoramiento en los procesos administrativos de la UGEL N° 01 EIl Porvenir
contribuye positivamente en elevar el grado de satisfaccion del docente de su
jurisdiccién en el presente afio.

La investigacién nos brindé como utilidad: En esta tesis se ve claramente la mejora

de los procesos administrativos, tomando en cuenta diferentes instrumentos de

investigacion que hace veraz a la investigacion. Con la propuesta del plan de
mejora se centra en optimizar los procesos administrativos y brindar un mejor
servicio al usuario.

De La Rosa & Arregoces (2015), realizo la siguiente investigacién: Disefio de un

plan de mejoramiento administrativo para los departamentos de compra, logistica

y recursos humanos, de la empresa BUZCA S.A., en la ciudad de Cartagena, de

la Universidad de Cartagena para obtener el titulo de Administrador de Empresa.

La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1. Se disefio un plan de mejoramiento para visualizar una manera organizada los
mas criticos, como atenderlos y principalmente al impacto esperado de su

implementacion.



2. Se realizé el diagnodstico y la evaluacion de la empresa donde se identificé los
procesos de planeacion, organizacién, direccion y control, de los
departamentos de compra, logistica y recursos humanos de la empresa Buzca

S.A.

La investigacion nos brindé como utilidad: En esta tesis se tom6é medidas
correctivas en el plan de mejoramiento que fue de ayuda en la gestion
administrativa en dichos departamentos, que marcaron un cambio en los

resultados que diariamente se observa en sus funciones.

Calero (2016), realizo la siguiente investigacion: Gestion Administrativa y calidad

de los servicios en la municipalidad provincial de Huaral en el afio 2015, en la

Escuela Profesional de Administracion de la Universidad Catolica de los Angeles

Chimbote Privada. La investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1. La presenta investigacion desarrollada de la Municipalidad Provincial de
Huaral, tuvo como variables de estudio la gestion administrativa y la calidad de
servicios. Por tanto, debemos mencionar que estos dos se complementan y
hacen de este estudio un aporte importante a la gestion de esta institucion. Por
tanto, expresamos que este aporte puede ser como un punto de partida para
gue haya otras investigaciones al respecto.

2. La gestion administrativa, debe ser adecuadamente llevada si contamos con
personal adecuado que quiera brindar sus servicios sin ningun tipo de
problemas, donde se planifique, donde se establezca una buena organizacion,

que haya un liderazgo que trate de comprometer a todos sus colaboradores y



tratar de lograr sus objetivos, y también se trate de implementar un buen
sistema de control, para verificar las actividades de la organizacion.

La calidad de servicios, en toda organizacion también es importante, porque
los clientes o0 usuarios necesitan de todos nosotros que bridemos buen trato y
darle lo que ellos necesitan, de eso aprendera que vuelvan o en todo caso

tengamos una buena imagen como institucion.

La investigacion nos brindé como utilidad: La gestion administrativa y la calidad

de servicio son factores importantes que se relacionan en cualquier tipo de

organizaciones ya que permite asi responder de manera Optima las necesidades

de los usuarios y asi a la vez poder cumplir un porcentaje maximo con los objetivos

de la organizacion.

Pérez (2016), realizo la siguiente investigacion: El impacto de Lean Six Sigma en

organizaciones latinoamericanas y sus factores criticos de éxito, en la escuela de

postgrado de la Universidad Antropolégica de Guadalajara. La investigacion llego

a las siguientes principales conclusiones:

1.

La investigacion ha sido por demas enriquecedora e interesante, ya que nos
ha permitido echar un vistazo a las entrafias de las organizaciones tanto
mexicanas como latinoamericanas y poder analizar sus modelos
operacionales, sus estrategias de mejora, y tangencialmente su cultura
organizacional como piedra angular de la mejora continua.

Con esta investigacion se pudo constatar y validar tanto los marcos
conceptuales como metodoldgicos de Lean Seis Sigma, que, si bien no son

aplicados al pie de la letra tal y como lo estipulan los creadores del paradigma,



estos han sido eficaces en su aplicacion en el contexto latinoamericano
generando beneficios tangibles para las organizaciones.

3. Podemos concluir que las organizaciones latinoamericanas han sabido aplicar
bien estos principios logrando grandes beneficios en la reduccion de
desperdicios en sus procesos, generando ahorros y reduccién de tiempos de
entrega principalmente por la reduccion de inventarios y reprocesos en sus

operaciones.

La investigacion nos brindé como utilidad:En esta tesis se realiz6 la identificacion
y estudio de organizaciones que han adoptado exitosamente la metodologia Lean
Seis Sigma, para analizar sus principales beneficios, la forma en que la

implementaron, y sus factores criticos de riesgo.

Felipa (2014), realiz6 la siguiente investigacion: Metodologia de
implantacion de modelo de mejora de procesos Lean Six Sigma en entidades
bancarias, en la Universidad de Piura para optar el grado de Master en Direccion

Estratégica de Tecnologias de la Informacién. La investigacion llego a las

siguientes principales conclusiones:

1. El trabajo en equipo con el personal de la empresa es indispensable para
poder desarrollar cada fase del modelo Lean Six Sigma, ya que aportan un
conocimiento interno que permite obtener la situacion actual de la organizacion
y una vision mas amplia del proceso de la empresa.

2. El apoyo de los gréficos permite un mejor entendimiento visual de

comportamiento del proceso y su posible causa — raiz, es por ello que se



Vi.

concluye que las soluciones 4 propuestas contribuyen a mejorar el tiempo de
respuesta en la atencion al reclamo.
3. Al aplicar el modelo de la organizacion desde el nivel gerencial hacia el nivel

tactico operativo, genera mas confianza y da mas respaldo al programa.

La investigacion nos brindé como utilidad:La aplicacién de la metodologia Lean
Six Sigma para tener en cuenta la reduccién de variabilidad de los procesos y
eliminar drasticamente los defectos, mejorando a la vez la satisfaccion de los

clientes.

Izquierdo (2016), realizé la siguiente investigacion: Gestion de procesos para la
mejora de la eficacia y eficiencia en una UGEL, en la Universidad Nacional Mayor
de San Marcos para optar el titulo de Ingeniero Industrial. La investigacion llego a
las siguientes principales conclusiones:

1. La UGEL, es la alianza estratégica entre maestros, padres de familia,
instituciones de gobierno y de la sociedad civil sera la base fundamental para
mejorar la calidad del servicio educativo.

2. El modelo de Gestion de procesos aplicado en el trabajo del presente trabajo
de investigacion, permite obtener resultados practicos, como por ejemplo la
mejora de la eficacia y eficiencia visualizados en la reduccion de un 63.89% vy
el aumento de hasta 4 veces las unidades procesadas diariamente.

3. La Gestion de la Calidad Total, su introduccién implica la comprension y la
implantacién de un conjunto de principios y conceptos de gestidon en todos y

cada uno de los diferentes niveles y actividades de la organizacion.
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4. Las técnicas de linea esbelta, dan resultados practicos, cuando el quehacer
es: como cumplir con la gran demanda de expedientes de los clientes, que
buscan calidad en el servicio, y la fuerza laboral restringe este cumplimiento.

5. Comprender los conceptos y definiciones de la gestiébn por procesos que
permita mejorar la gestion y el desempefio de las organizaciones y la

satisfaccion de los clientes y/o usuarios.

La investigacion nos brindé como utilidad: Que la mejora de los procesos tiende a
dar una mayor satisfaccion tanto al cliente como al personal que labora en la
UGEL, eficiencia y eficacia son indicadores muy importantes para medir el grado

de satisfaccion en esta tesis.

2.2. Bases Teoricas
2.2.1. Gestion de Procesos

La gestion de procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y
aumentar el valor agregado de los procesos de la empresa para cumplir con la
estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccidén de los clientes.

La gestidon de procesos con base en la vision sistémica apoya el aumento de la
productividad y el control de gestion para mejorar en las variables clave, por
ejemplo, tiempo, calidad y costo. Aporta conceptos y técnicas, tales como
integralidad, compensadores de complejidad, teoria del caos y mejoramiento
continuo, destinados a concebir formas novedosas de cdmo hacer los procesos.
Ayuda a identificar, medir, describir y relacionar los procesos, luego abre un
abanico de posibilidades de accién sobre ellos: describir, mejorar, comparar o

redisefiar, entre otras. Considera vital la administracion del cambio, la
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responsabilidad social, el analisis de riesgos y un enfoque integrador entre

estrategia, personas, procesos, estructura y tecnologia.

(Bravo, 2011) El gran objetivo de la gestion de procesos es aumentar la

productividad en las organizaciones. Productividad considera la eficiencia y

agregar valor para el cliente.

En una organizacién con los procesos bien gestionados, se pueden observar las

siguientes practicas:

1.

2.

Consideran en primer lugar al cliente.

Tienen en cuenta la finalidad, el para qué de su existencia y del esfuerzo de
obtener grandes resultados.

Satisfacen las necesidades de los clientes internos, tales como la direccion,
los participantes del proceso y los usuarios.

Los participantes de los procesos estan sensibilizados, comprometidos,
entrenados, motivados y empoderados. Al igual que en la cancién de la obra
El Hombre de la Mancha, su lema es soiar lo imposible lograr (u otro similar).
Ellos son parte del cambio y cooperan en la mejora y el redisefio con la ayuda
del area de gestidn de procesos. Aportan su creatividad y no requieren que un
ejército de consultores les diga lo que tienen que hacer.

La responsabilidad social esté incorporada en el modelo, asi como la figura del
dueiio de proceso de nivel gerencial.

Han decidido dejar de hacer las cosas mal: reprocesos, reclamos, stocks,
papeles, transacciones en reposo y muchos otros que no corresponden en

estos tiempos.



7.

8.
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Han optado por hacer las cosas bien, por la continuidad operacional.

El rendimiento de los procesos esta alineado con la estructura de incentivos
de la organizacion, lo que facilita el cambio y la motivacion de las personas.
La direccion de la organizacion esta comprometido con la gestién de procesos
y contempla en su presupuesto la inversion necesaria para el cambio. Por otra
parte, sus procesos son: Estables, con resultados repetibles y dentro de los

estandares esperados de calidad del producto y de rendimiento.

Por otra parte, sus procesos son:

1.

5.

6.

Estables, con resultados repetibles y dentro de los estandares esperados de
calidad del producto y de rendimiento.

Eficientes, eficaces y estan controlados mediante indicadores a los cuales se
les hace seguimiento.

Competitivos, comparados en el sentido de lograr niveles de excelencia de
clase mundial.

Diseflados segun las mejores practicas.

Redisefiados en forma programada.

Mejorados en forma continua

Se puede agregar que la gestion de procesos considera tres grandes formas de

accion sobre los procesos: representar, mejorar y redisefiar, no como opciones

excluyentes, sino como selecciones de un abanico de infinitas posibilidades. El

enfoque de procesos es una forma de ver totalidades, por lo tanto, la vision

sistémica sera siempre el concepto de fondo.
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Hacemos aqui una distincién entre tres tipos de procesos: estratégicos, del
negocio y de apoyo.

- Procesos estratégicos

Los procesos estratégicos son aquellos relacionados con la estrategia de la

organizacioén, considera:

La forma como se establece la vision, mision, valores, directrices
funcionales, objetivos corporativos, departamentales y personales y
el programa de accién entre otros componentes.
= La forma como se monitorea el cumplimiento de los objetivos, la
definicion de indicadores y como se mantienen actualizados.
= La forma de mantener actualizadas las definiciones estratégicas.
= La forma como se comunica la estrategia y la forma de motivar a
todos los integrantes de la organizacion en lograr sus definiciones,
entre otros temas relacionados.
- Procesos del negocio
Los procesos del negocio atienden directamente la mision del negocio y
satisfacen necesidades concretas de los clientes. En empresas pequeias
se estima razonable identificar entre 1 y 3 de estos macroprocesos; en
empresas grandes este numero puede llegar a 8. Estas cantidades también
tienen relacion con el grado de focalizacion de la organizacion, mientras
mas focalizada se encuentre, menor es el nimero de procesos del negocio.
En general, los procesos del negocio estdn asociados a los productos o

servicios que presta una organizacion.



- Procesos de apoyo
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Los procesos de apoyo son servicios internos necesarios para realizar los

procesos del negocio. También se les llama procesos secundarios. En

empresas pequefas es facil identificar hasta unos 20 procesos de apoyo,

los que pueden llegar hasta 400 en grandes organizaciones, sin considerar

las diferentes versiones de cada uno. (Gestibn de Procesos con

Responsabilidad Social, 2009)

PROCESOS ESTRATEGICOS

ATENCION
AL CLIENTE

DISENO NUEVOS
SERVICIOS

GESTION
DELOS
RECURS0S

GESTIIN DE
LA CALIDAD

_ =

4 L

NECESIDADES
¥
EXPECTATIVAS

LANIFICACION PRESTACION
PEDIDOS H H DEL SERVICIO

ACTURACION Y
H ENTREGA H COBROD

PROCESOS CLAVE o DE REALIZACION

CLIENTE

—
c IDAD S DE
INFORMACION FOF
COMPRAS PERSONAL IMAGEN Y
¥ HOMINAS [COMUNICACION

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Gestién de procesos con responsabilidad social, 2009

A. Procesos

Figura 1. Mapa de proceso

CLIENTE

Proceso es un conjunto de actividades, interacciones y recursos con una finalidad

comun: transformar las entradas en salidas que agreguen valor a los clientes. El

proceso es realizado por personas organizadas segun una cierta estructura, tienen

tecnologia de apoyo y manejan informacion.
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Las entradas y salidas incluyen transito de informacion y de productos. Hammer
aporta una definicion parecida (2006, p. 68): Un proceso es una serie organizada
de actividades relacionadas, que conjuntamente crean un resultado de valor para
los clientes. Explica que la mayoria de las empresas no cumple con esta definicion
porque todavia estan organizadas en base a compartimentos. Sigue Hammer
(2006, p. 71): Como resultado, los pedidos de los clientes son como viajeros que
van pasando a través de una serie de reinos rivales cuyos guardias fronterizos les
hacen sufrir un mal rato antes de sellar el visado para que puedan seguir adelante.
Entonces, los procesos representan el hacer de la organizacién. Comercializar, por
ejemplo, incluye: proyectar las ventas, comprar, vender, distribuir, cobrar y hacer
servicio posventa. Se trata de una cadena de tiendas donde el proceso es realizado
por muchas personas en diferentes areas funcionales. Una actividad es el hacer de
una persona en un momento del tiempo, tal como elaborar una orden de compra o
cobrar en una caja. Una interaccion es lo que sucede entre las actividades, tal como
un documento que se envia por mano entre ellas.

La mirada sistémica también sefala: El proceso es un sistema de creacion de
riqueza que inicia y termina transacciones con los clientes en un determinado
periodo de tiempo. Cada activacion del proceso corresponde al procesamiento de
una transaccion, en forma irreversible, por eso se emplean los conceptos de
temporalidad y de flecha del tiempo. El periodo de tiempo es hoy el punto critico de
trabajo para incrementar la productividad. Se va mucho mas alla de la definicién
clasica de ciclo de actividades que transforma entradas en salidas, la cual no

incorpora los conceptos de intencionalidad, irreversibilidad, criticidad del tiempo,
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interacciones ni creacion de riqueza social a través del énfasis en agregar valor

para el cliente.

A.l. Los procesos en la Organizacion

Para adoptar un enfoque basado en procesos, la organizacion debe identificar
todas y cada una de las actividades que realiza. A la representacion gréfica,
ordenada y secuencial de todas las actividades o grupos de actividades se le llama
mapa de procesos y sirve para tener una vision clara de las actividades que aportan
valor al producto/servicio recibido finalmente por el cliente. En su elaboracion
deberia intervenir toda la organizacion, a través de un equipo multidisciplinar con
presencia de personas conocedoras de los diferentes procesos.

Es fundamental la figura del propietario, que es la persona que, ademas de ocupar
una determinada posicion en el organigrama “convencional” (vertical), es
responsable de analizar el proceso, mejorarlo y especialmente conseguir sus
objetivos. La organizacion debe conocer quién es el propietario de cada uno de los
procesos. El propietario asume la responsabilidad global de la gestion del proceso
y de su mejora continua. Por ello, debe tener la suficiente autoridad para poder
implantar los cambios en el proceso que él o el equipo de mejora del proceso
estimen oportuno.

En consecuencia, las personas implicadas forman parte de un grupo multidisciplinar
que rinde cuentas al responsable del proceso independientemente de las funciones
de cada uno en relacion con el departamento al que pertenece. Esto se conoce
como “integracion horizontal” del personal de la organizacién. La organizacion

“horizontal” se visualiza como un conjunto de flujos que de forma interrelacionada
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consiguen el producto y/o servicio final. Estos flujos estan constituidos por todas las
secuencias de actividades que se producen en la organizacién. La Direccién parte
de objetivos cuantificables (mejora de indicadores) para alcanzar los resultados
globales de la organizacion (producto o servicio que recibe el cliente final). La
organizacion “vertical” se visualiza como una agregacion de departamentos
independientes unos de otros y que funcionan autbnomamente. La Direccion marca
objetivos, logros y actividades independientes para cada departamento y la suma
de los logros parciales da como resultado el logro de los objetivos globales de la
organizacion. La descripcion grafica de la organizacion vertical es el organigrama.
En el organigrama cada casilla representa departamentos y jerarquias dentro de la

organizacion.

Los procesos en la organizacion
FUNCION FUNCION FUNCION FUNCION
A B C D

Figura 2: Los procesos en la Organizacion

Fuente: Gestion de procesos con responsabilidad social, 2009
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A.2. Modelamiento de los procesos

Modelar los procesos es tomar consciencia de lo que hacemos y como lo hacemos.
Tiene que ver con detenerse, mirar y escuchar para reflexionar y actuar.

SIPOC: EL SIPOC se presenta como una de tantas herramientas que se usan
cotidianamente en la busqueda de areas de mejora. Se resume como una Vvision a
vista de pajaro de todo el proceso de una empresa bajo una perspectiva particular,
la cual viene dada por el significado de sus siglas Suppliers-Inputs-Process-Output-
Customers (Proveedor-Entrada-Proceso-Salida-Cliente).

Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso.

Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso. Se
considera recursos a la informacion, materiales e incluso, personas.

Proceso (process): conjunto de actividades que transforman las entradas en
salidas, dandoles un valor afiadido.

Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El objetivo es

obtener la satisfaccion de este cliente.

Process |
Inputs Outputs ~A
_ —_
— —
—_—
—_— —

S I P 0 U

Figura 3: Herramienta SIPOC

Fuente: innovando.net
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Importancia de la visidén por procesos para poder aplicar las mejores herramientas
y detectar las mayores areas de mejora, SIPOC nos permite precisamente realizar
eso, establecer una serie de subprocesos dentro de cada uno de los principales
procesos de nuestra empresa. (Jiménez, 2013)

A.3. Incorporar la gestion de procesos en la organizacion

Es una forma general de trabajo en toda la organizacion acerca de la gestion de
procesos.

Siendo la gestién de procesos una gran palanca para el cambio, ésta debe estar
enraizada en lo importante para la organizacién, reflejado en su plan estratégico:
formal, vigente, conocido y aplicado que a su vez tiene su base en el cliente. Con
la gestién estratégica de procesos, atendemos las dos caras de la moneda:
estrategia y procesos. Es una labor donde es necesario alinear ambos mundos y
realizar las grandes definiciones que impactaran en toda la gestion de procesos y

por ende en el hacer de la organizacion. Son acciones que se pueden resumir en:

- Priorizar procesos segun criterios objetivos identificados desde la estrategia de
la organizacion.

- Reconocer lo importante de cada proceso y sus problemas principales
(entendiendo por problema la brecha entre la situacion actual y su potencial) a
través de estudios.

- Realizar definiciones acerca de: duefios de procesos, indicadores, niveles de
responsabilidad de los involucrados, alcance de los procesos y otras. Asi es
posible decidir los grandes caminos a seguir para procesos individuales o

grupos de procesos: dejar como esta u optimizar.
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Definiciones estratégicas necesarias:
Es indispensable que la estrategia de la organizacion incorpore definiciones

para incorporar la gestion de procesos, tales como:

- Incluir la gestiébn de procesos en el plan estratégico y alinear con los
demas componentes del plan.

- Sefalar el compromiso con la productividad.

- Lanzar la campafia de orientacion total al cliente, comenzando por instar
a conocer qué quieren los clientes de los procesos de negocio de la
empresa.

- Dar a conocer los indicadores por los cuales seran medidos los procesos,
asi como el disefio de incentivos a los participantes.

- Aportar directrices en las cuatro patas de la mesa: personas, procesos,
estructura y tecnologia, segun veremos en las siguientes secciones.

- Elaborar un plan para avanzar hacia la participacion. En definitiva,
incorporar la gestion de procesos es un proyecto de cambio que pertenece

a la direccion superior.

B. Calidad

Segun el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose
por requisito “necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria”.

De modo que la calidad admite diversos grados (quizas, infinitos), si bien lo que

no aclara esta definicion, es quién debe establecer este grado. No obstante, en el
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enfoque de esta norma esté el cliente, de quien debe conocerse su percepcion
respecto del grado de satisfaccion con el producto suministrado, devolviéndonos
nuevamente a la perspectiva externa.
A partir de esta definicion, la norma ISO 9001 propone un enfoque de la gestién
de la calidad basada en un sistema conformado por multiples elementos,
interrelacionados entre si (0 que interactdan), y cuya gestion de manera definida,
estructurada y documentada, debe permitir lograr un nivel de calidad que alcance
la satisfaccion del cliente, objetivo final de este modelo.
Estos elementos son los diversos procesos que se llevan a cabo dentro de una
organizacién (entiéndase empresa, organismo publico, asociacion, etc.), sea cual
sea su actividad, su tamafio o ubicacion geografica. (EI Modelo ISO 9001 de la
gestion de calidad, 2012)
B.1. Costos de Calidad
Los costos de la calidad son un enfoque financiero valido para ser aplicado en las
condiciones actuales, pues se necesita que las entidades pongan en practica
nuevas herramientas de gestion, que de manera estratégica garanticen la
planificacion y el control. Estos deben ocupar un espacio en los sistemas de costo
asumidos hoy en el ambito empresarial. (Modelo de Gestion de la eficiencia
basado en los costos de calidad con enfoque generalizador, 2016)
En el sistema de calidad se puede hablar se puede hablar de dos grupos
principales de costos:

e Costos de calidad

e Costos de No Calidad
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4{ LA GESTION DE LA CALIDAD Y LA FUNCION FINANCIERA }7

COSTOS DE LA CALIDAD

MEDICION
DEL
SISTEMA DE
CALIDAD

COSTOS DELA NO CALIDAD

iSE JUSTIFICA
EL SISTEMA DE
CALIDAD ENLA
EMPRESA?

COSTOS DE
PREVENCION

COSTOS DE 1
DETECCION Y
EVALUACION

COSTOS DE
FALLAS
INTERNAS

COSTOS DE
FALLAS
EXTERNAS

INVERSION EN
ELSISTEMADE "
CALIDAD

REDUCCION DE
LAS PERDIDAS
POR MALA
CALIDAD

RESULTADOS DE
LOS OBJETIVOS
DE MEJORA

RELACION
COSTO BENEFICIO
MEDICION DEL
RENDIMIENTO SOBRE
LA INVERSION

Figura 4: La gestién de la calidad y la funcion financiera

Fuente: Burgos, 2004

Los costos de la calidad son los que se derivan de la operacion del sistema de

calidad y a su vez se dividen en: (Burgos, 2004)

e Costos de prevencién

e Costos de deteccién y evaluacion

Los costos de la no calidad son aquellos que resultan de las fallas o errores en

los procesos de operacion y se dividen en:

e Costos de fallas internas

e Costos de fallas externas
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A continuacion, se analizaran los diferentes enfoques de los costos del sistema
de calidad, Los enfoques mas conocidos de los costos del sistema de calidad
son el de prevencion, deteccion o evaluacién y fallas (PEF) y el modelo de costos

de la conformidad y costos de la no conformidad.
Enfoque del sistema de prevencion, evaluacion y falla (PEF)

La Norma los clasifica como costos resultantes de la calidad, asignandoles las

siguientes definiciones:

| ENFOQUE DE LOS COSTOS DEL SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD, MODELO PEF

PREVENCION

INVERSION

EVALUACION

FALLA PERDIDAS

RELACION BENEFICIO / COSTO

Figura 5: Enfoque de los costos del Sistema de Gestion de la Calidad, Modelo PEF

Fuente: Burgos, 2004

Costos de prevencion: Costos del recurso humano y técnico destinado a la
prevencion, verificacion y reducciéon de las fallas (costos de las acciones

orientadas a eliminar las causas de las fallas). (Burgos, 2004)
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La norma australiana AS 2561 tiene una definicion de los costos de prevencién
gue esta mas acorde con los propdésitos de evaluacion de los sistemas de calidad:
“Son los costos en los que se incurre por cuenta de la planificacion,
implementacion y mantenimiento de un sistema de calidad que esta previsto para

asegurar la conformidad con los requisitos de calidad”.

En resumen, los costos de prevencion se consideran como las actividades

ejecutadas para evitar las fallas, antes de que se produzca algo.

Costos de deteccion o evaluacién: Se definen como los costos ocasionados por
la verificacion de la conformidad de los productos con los requisitos de calidad

(costos de determinacion de fallas).

En el enfoque PEF los costos de prevencién, deteccion y evaluacion equivaldrian
a los costos del sistema de calidad, si se tiene en cuenta que son aquellos costos
en los que se incurre para desarrollar, implementar y mantener un sistema de

calidad, para una organizacion o para un producto.

—{ COSTOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC) ]*

“COSTOS RELATIVOS A LA CALIDAD™:
SON AQUELLOS COSTOS EN LOS QUE
SE INCURRE PARA DESARROLLAR, LOS COSTOS OCASIONADOS PARA
IMPLEMENTARY MANTENERUN | OFRECER SEGURIDAD EN CUANTO
SISTEMA DE LA CALIDAD, PARA A CALIDAD SATISFACTORIA Y EN
UNA ORGANIZACION O PARA UN DAR CONFIANZA, ASI COMO LAS
PRODUCTO PERDIDAS OCASIONADAS CUANDO
NO SE LOGRA LA CALIDAD

Figura 6: Costos del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)

Fuente: Burgos, 2004
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Costos de fallas internas: Costos ocasionados cuando el producto no satisface
los requisitos de calidad previamente a su salida (fallas detectadas

internamente).

Costos de fallas externas: Costos ocasionados cuando el producto no satisface

los requisitos de calidad después de su salida (fallas detectadas externamente).

En este trabajo, las fallas internas y fallas externas se han considerado como los
costos de la no calidad, es decir, aquellos que se ocasionan por no tener un
sistema de gestién de la calidad o por no aplicar en forma adecuada los requisitos

del sistema de gestién de la calidad.

En términos financieros, los costos de la prevencién y deteccién o evaluacién se
podrian asimilar a la inversion en el sistema de la calidad. Por lo tanto, visto  de
esta forma, seria factible hacer una medicién del retorno de la inversion sobre
la base de lo que cuesta el sistema de calidad, frente a la reduccion de los costos

de fallas internas y externas. (Burgos, 2004)

B.2. Principios béasicos de la gestion de calidad

1. Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los
clientes.

2. Liderazgo Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.
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3. Compromiso del personal El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas
para el beneficio de la organizacion.

4. Enfoque a procesos Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente
cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
5. Enfoque a la gestion Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una
organizacién en el logro de sus objetivos.

6. Mejora continua La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

7. Toma de decisiones basada en hechos Las decisiones eficaces se basan en el
andlisis de los datos y la informacion.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

2.2.2. Gestién Administrativa

% Gestion
Segun el Lexus Diccionario Enciclopédico Color, sefiala que, “la gestion accion
y efecto de gestionar. Administracion.

% Gestidn Administrativa
El autor ANZOLA, Sérvulo; (2002) menciona que “gestion administrativa

consiste en todas las actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo
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de un grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u
objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el desempefio de
ciertas labores esenciales como son la planeacién, organizacion, direccion y
control”. (Pag.70)
Por lo tanto se considera que la gestion administrativa es una de las actividades
mas importantes en una organizacién, ya que mediante esta se puede lograr el
cumplimiento y el logro de los objetivos mediante la union de esfuerzos
coordinados de todo el personal que labora dentro de la misma. Toda empresa
persigue un fin, el mismo que se puede alcanzar mediante un proceso ordenado
Existen cuatro elementos importantes que estan relacionados con la gestién
administrativa, sin ellos es importante que estén relacionados con la gestion
administrativa, sin ellos es imposible hablar de gestion administrativa, estos
son:

- Planeacion

- Organizacion

- Recursos Humanos

- Direccién

- Control
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PLANIFICACION

5

CONTROL ORGANIZACION

h 4

DIRECCION

Figura 7: Proceso Administrativo

Fuente: Chiavenato Idalberto (2003)

% Planificacion

Para AMADOR, Juan Pablo (2008); “La Planeacién es decir por adelantado,
qué hacer, cdmo y cuando hacerlo, y quién ha de hacerlo. La planeacién cubre
la brecha que va desde donde estamos hasta donde queremos ir. La tarea de
la planeacion es exactamente: minimizacion del riesgo y el aprovechamiento de
las oportunidades.”

Planificar implica que los administradores piensen con antelacion en sus metas
y acciones, y que basan sus actos. La planificacion requiere definir los objetivos
0 metas de la organizacion, estableciendo una estrategia general para alcanzar
esas metas y desarrollar una jerarquia completa de Planes para coordinar las

actividades. Sin la planificacién, los departamentos podrian estar trabajando
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con propositos encontrados e impedir que la organizacién se mueva hacia sus
objetivos de manera eficiente

Organizacién

Segun, AMADOR, Juan Pablo (2008), La organizacion: “Se trata de determinar
gue recurso y que actividades se requieren para alcanzar los objetivos de la
organizacién. Luego se debe disefiar la forma de combinarla en grupo
operativo, es decir, crear la estructura departamental de la empresa.”

La organizacion consiste en la asignacion de recursos y actividades para
alcanzar los objetivos, mediante érganos o cargos conformados y con la
atribucion de autoridades y responsabilidades en cada una de ellas. Organizar
es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos
entre los miembros de una organizacion, de tal manera que estos puedan
alcanzar las metas de la empresa.

Direccion

La direccidon es la supervision directa de los empleados en las actividades
diarias del negocio. La eficiencia del gerente en la direccién es un factor de
importancia para lograr el éxito de la empresa. Los gerentes dirigen tratando de
convencer a los demas que se les unan para lograr el futuro que surge de los
pasos de la planificacién y la organizacion. Dirigir significa mandar, influir y
motivar a los empleados para que realicen tareas esenciales.

Segun, REYES Montserrat (2007) Control “Es el elemento de la administracion

en el que se logra la realizacién efectiva de lo planeado, por medio de la
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autoridad del administrador, ejercida a base de decisiones. Se trata por este
medio de obtener los resultados que se hayan previsto y planeado.”

Control

Para, AMADOR, Juan Pablo (2008), Control “Es la funciéon administrativa que
consiste en medir y corregir el desempefo individual y organizacional para
asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos de las empresas.”
Al control se puede definir como el proceso de vigilar actividades que aseguren
gue se estan cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier
desviacién. Todos los gerentes deben participar en la funcién de control, aun
cuando sus unidades estén desempefiandose como se proyecto.

Por lo tanto la gestibn administrativa se define como la automatizacion de
procesos claves que facilitan la toma de decisiones estratégicas al interior de
la UGEL Ambo tomando como base el modelado de proceso y el desarrollo de
la metodologia Lean Six Sigma para el desarrollo de una practica organizativa
democrética y eficiente que promueva una participacion responsable de todos
los actores sociales que distribuyan al desarrollo educativo de su jurisdiccion.
Con la propuesta de mejora de proceso de los procesos administrativos de la
UGEL Ambo se busca una gestion eficiente y descentralizada, altamente
profesional y desarrollada con criterios de ética publica, coordinacion,
coordinacion intersectorial y participacion, a la vez una gestion transparente en

Sus actos.
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% La Gestion descentralizada de la educacion
La Minedu define la gestion descentralizada de la educacion como la gestiéon
articulada, complementaria y coordinada de los tres niveles de gobierno para
proveer servicios educativos de calidad en los diferentes territorios del pais,
respondiendo a su diversidad y en el marco de la unidad del sistema educativo.

% La Gestién Educativa Orientada a Personas
De acuerdo a la politica Nacional de Modernizacion de Gestién Publica, las
personas deben ser principio y fin mismo de toda la actividad del estado. Eso
requiere transformar sus enfoques y practicas de gestion de tal manera de que
todos sus servicios o intervenciones se conciban como expresiones de
derechos de los ciudadanos.
Asi, tener un Estado moderno orientado a las personas implica que “el Estado
asigne sus recursos, disefie sus procesos y defina sus productos y resultados
en funcion de las necesidades de los ciudadanos. En tal sentido, sin perder sus
objetivos esenciales, es flexible para adecuarse a las distintas necesidades de
la poblacién y los cambios sociales, politicos y econémicos del entorno™

% Gobiernos Regionales: Gestion del servicio educativo
La gestion educativa descentralizada busca que los gobiernos regionales
asuman la responsabilidad de gobernar y gestionar la educacion en sus

circunscripciones, bajo un enfoque territorial e intercultural, en forma articulada

! Politica Nacional de Modernizacion de la gestion publica (2013). Lima: Presidencia del consejo de ministros
Secretaria de Gestion Publica
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a las politicas nacionales y estableciendo una relacion de coordinacion,
cooperacion y colaboracién de los gobiernos locales.

e Tienen a su cargo la gestion del servicio educativo, en coordinacion de
los gobiernos locales y en el marco de las politicas nacionales. Deben
garantizar la calidad y pertinencia sobre la base del conocimiento y
capacidad de respuesta a la diversidad de la poblacion del
departamento.

e Son responsables de disefiar, ejecutar, supervisar y evaluar las politicas
educativas regionales, las cuales deben ser alineadas con las politicas
educativas regionales, las cuales deben ser alineadas con las politicas
nacionales y coordinadas con los gobiernos locales. Asimismo, deben
promover la participacion de la sociedad.

e Acompafian, monitorean y supervisan la gestion de las instituciones
educativas, desde la perspectiva pedagOgica, institucional y
administrativa.

¢ Brindan asistencia técnica a los gobiernos locales para que cumplan sus
funciones en materia educativa.

e Delegan funciones del servicio educativo a los gobiernos locales y
apoyan al desarrollo de las capacidades institucionales que sean
pertinentes.

Para los gobiernos regionales, asumir cabalmente este rol implica llevar a

cabo una reforma y una cultura institucional del sector, asi como disefiar y

gestionar politicas educativas para sus territorios. También se requiere que
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las instancias descentralizadas de gestion educativa (DRE y UGEL)
cambien su relacion con el nivel nacional y se asuman como parte del

gobierno regional.

% Gobiernos Locales: Articulacion territorial de los servicios educativos
La proximidad de los gobiernos locales a la poblacion les permite coordinar
acciones de apoyo del servicio educativo entre los diversos sectores y
actores que comparten la pertenencia a una comunidad y tienen objetivos
comunes de mejora de la calidad de la educacion de los estudiantes.
En este sentido, el rol de gobiernos locales es:

e Articular las necesidades educativas de la comunidad para mejorar
las condiciones del servicio que se presta desarrollando una gestion
de enfoque territorial e intersectorial.

e Formular la politica educativa local promoviendo comunidades
educadoras en el marco de desarrollo local.

e Monitorear la implementacion del servicio educativo, a través de
mecanismos de organizacion y participacion de acuerdo a los
territorios y apoyar con soluciones efectivas a la problematica
educativa.

e Promover la participacion ciudadana en la gestion y vigilancia de los
servicios educativos.

Los gobiernos regionales deben construir modelos de gestidn territorial que

les permitan atender a la diversidad de caracteristicas y necesidades de los
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y las estudiantes. La coordinacion con los gobiernos locales adquiere

renovada importancia.

GESTION ADMINISTRATIVA DE LA UGEL 06 ATE

Tomando como referencia a una de las UGELES que mejor alcanzaron sus

logros 2016 y perspectivas 2017 tenemos a la UGEL 06 que nos brinda un

organigrama que se puede tomar como guia en nuestra investigacion. A

continuacion, se muestra el organigrama de la UGEL 06:

ESTRUCTURA DE LA UGEL 06 SEGUN ELNUEVOMOP

\

Pl : ORGANO DE CONTROL
WA oA DIRECCION INSTITUCIONAL
“,, ¥ & ACTITUDRENOVADA DIR 0OCI
" ORGANOSDE APOYO ORGANOS DE ASESORAMIENTO)
AREADE AREA DE ASESORIA
ADMINISTRACION JURIDICA
ADM AAJ
AREA DE PLANIFICACION
Y PRESUPUESTO
APP
A J 2
ORGANOS DELINEA )

AREA DEGESTIONDELA
EDUCACION BASICA
REGULAR Y ESPECIAL

AREA DE SUPERVISION
Y GESTION DEL SERVICIO
EDUCATIVO

AREA DE GESTION DELA
EDUCACION BASICA
ALTERNATIVAY
TECNICO-PRODUCTIVA
AGEBATP

AGEBRE

trabajadores

Figura 8: Estructura de la UGEL 06

Fuente: MAPRO UGEL 06

Un organigrama que cuenta con 4 Organos, conociendo cada uno de sus

su MOF y ROF, segun la directora Dra. Maria Milagros
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Alejandrina Ramirez Baca de la UGEL Ate “para realizar un trabajo eficiente y
gue nuestros usuarios estén satisfechos con la atencién, el personal que labora
debe tener en claro sus funciones, no solo nuestro objetivo es fortalecer la
calidad de la educacion sino también brindar un servicio eficiente para contribuir
al desarrollo educativo”.
2.2.3. Lean Six Sigma
Definicion de Lean Six Sigma
Lean Six Sigma, es relativamente una nueva metodologia que une tanto Lean
como al Six Sigma. Mientras que Lean busca eliminar las llamadas “pérdidas”, Six
Sigma busca reducir la variabilidad. Al momento de combinar ambas, se remueven
primero las perdidas, lo cual hace mas facil eliminar la variacibn. Muchas
organizaciones usan ambas en paralelo mientras que otras lo hacen de manera
secuencial. Lean Six Sigma tiene como objetivos principales la satisfaccion del
cliente, reducir costos, lograr la velocidad optima de procesos y recuperacion
rapida de capital invertido.
Lean y Six Sigma, fueron desarrolladas por diferentes personas y en diferentes
momentos pero de cierta forma se complementan y se obtienen buenos resultados
en comln de ambos enfoques?. Es asi que otro autor, Vojislav Stoilijkovic, sefiala
que hoy en dia muchas organizaciones a nivel mundial ya han combinado ambas
de una manera efectiva. De esta forma, ha sido adoptado no solo por la industria
de la manufactura sino también de los servicios transaccionales como un método

de eliminar la variaciéon y defectos mediante el enfoque estructurado del DMAIC

2 Cfr. RAGHANVAN y PUDIR 2012: 108-109
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(Definir-Medir-Analizar-Mejorar-Controlar) y herramientas estadisticas para
encontrar las causas subyacentes para el impulso a la perfeccion. De ese modo,
combinadas con un conjunto Unico de herramientas para la mejora de procesos
con el fin de eliminar actividades que no generan valor y consumen tiempo valioso.
De esta manera, mejora el rendimiento del proceso, el flujo y la satisfaccion del
clientes.

Por otro lado, otra definicion pertinente sefiala que Lean Six Sigma se entiende
como la integracion de la metodologia Six Sigma y las herramientas Lean para
obtener beneficios de ambos. Ya muchos, consideran que Lean Six Sigma esta
reemplazando a Six Sigma como un enfoque que se utilizara mas a menudo en
las préximas generaciones. Ya se posee algunas percepciones a su favor dentro
de las cuales resalta que es una version condensada y menos costosa que Six
Sigma, es un Six Sigma en menor tiempo y es un Six Sigma combinando con
herramientas Lean con mejores resultados que por separado®.

El Lean Six Sigma fomenta el valor a través de una férmula clasica:
crecimiento de beneficios operativos (enfocandose en la eficiencia) +
crecimiento de ingresos (enfocandose en lo que es importante para el cliente,
de manera reiterada) = valor para los accionistas. (Michael, 2002, pag. 11)
Para tener mas claro cada uno de los enfoques, tanto Lean como Six Sigma, es
necesario hablar de cada uno por separado, es decir acerca de algunas

definiciones, principios y métodos que cada uno posee que al momento de ser

3 Cfr. STOILIKOVIC 2011: 347-349
4 Cfr. GERSHON 2011: 26-29
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combinados resultan ser mas efectivos. Para ello, a continuacion, se tratara a cada
uno de una manera mas importante.

A. Lean

Metodologia de trabajo que permite actuar sobre la cadena de valor del
producto/servicio o de una familia de productos/servicios. Una empresa que
gestiona sus procesos segun los principios de Lean Management, busca
sistematicamente conocer aquello que el cliente reconoce como valor afiadido y
esta dispuesto a pagar por ello, al tiempo que va eliminando aquellas operaciones
/ pasos del proceso que no generan valor.

El origen de la terminologia Lean lo conocemos por primera vez en el libro “La
maquina que cambio el mundo” de James Womack, best seller de 1990.

Los principios basicos del Lean Management, sistema de gestion de las
operaciones, se basan en tres pilares fundamentales:

1. Produccién: mediante la aplicacion de las técnicas japonesas de JIT (Just
in Time) también conocida como:

2. Cadena de suministro: reduciendo el numero de proveedores siguiendo
un proceso de seleccion con base en su habilidad para adaptarse a
los requerimientos del cliente y la estabilidad de la relacién.

3. Cultural: empowerment y flexibilidad en las tareas que realizan los

trabajadores, busqueda de organizaciones planas.

Los conceptos de Lean estan realmente inspirados en las siguientes

técnicas y formas habituales de trabajo en la industria japonesa:



38

e Las multiples habilidades (polivalencia), participacion y empowerment
del personal.

e La cercania en la relacién con proveedores que permite hacer funcionar
sin interrupciones la cadena de suministro.

e La conciencia colectiva de mejora continua en los flujos de procesos y
en la utilizacién de maquinas.

e La clara tendencia hacia la ejecucion.

e Eltrabajo con tamarfios de lote pequefio: aspecto basico del Just In Time
(JIT).

e La continua busqueda de la reduccién del tiempo de cambio de Utiles

(SMED).

La instauracion de mecanismos Poka-Yoke o a prueba de error.

Otro factor importante dentro del sistema lean es el desperdicio. Aunque las
empresas a menudo buscan mejoras incrementales en los pasos que agregan
valor, los mayores ahorros se pueden encontrar atendiendo primero el desperdicio
en sus procesos (entendiéndose como desperdicio todo aquello que los clientes
no valoran). La mayoria de los procesos presentan un desperdicio considerable,
lo cual genera costes en muchas dimensiones.

Se han identificado siete tipos de desperdicio mas comunes. Unos tienden a ser
muy visibles, mientras que otros pueden ser mas dificiles de detectar, por lo que
exigen un mapeo y un analisis de la cadena de valor para descubrirlos:

1. Transporte: Las entradas, las salidas o los movimientos intermedios que

implica un proceso. El desperdicio en el transporte en general se produce por
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el disefio y la disposicidn de las instalaciones, pero también puede provenir de
la falta de fluidez entre distintos pasos de los procesos. Una solicitud interna
gue debe ir de departamento en departamento y de individuo en individuo se
puede perder durante dias en el laberinto de cubiculos y edificios, con el
consiguiente coste en tiempo y capital. El Lean Six Sigma elimina esas
transferencias de desperdicio por medio del redisefio de procesos hacia
disposiciones celulares y flujos racionalizados que reducen el tamafio de los
lotes.

Inventario: Una mala sincronizaciéon en toda la cadena de suministro, que
muchas veces da como resultado un desequilibrio entre la demanda y la oferta.
La falta de sincronizacién proviene de la mala comprension de las necesidades
de los clientes, de la prevision irracional y de los intentos de gestionar el control
de produccion con software ERP, entre otras causas. Los «productos
parciales» aparecen incluso en procesos transaccionales, como una respuesta
lenta a ventas extraordinarias. Solo un conocimiento profundo de las fuentes
de variabilidad en una cadena de suministro puede llevar al equilibrio éptimo
de los inventarios.

Movimiento: Es decir, el movimiento ineficiente de personas. Si sigue
diariamente a un trabajador, probablemente vera que cada vez sigue un
camino diferente, lleno de blusquedas inutiles, posturas corporales extrafias e
incomodidad. Solo el sindrome del tanel carpiano hizo que una generacion de
mecandgrafos y operarios de fabricas sufrieran dolores, pérdidas de tiempo y

menos productividad, hasta el punto de necesitar caras operaciones
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quirargicas. El Lean Six Sigma va en la direccion opuesta, con flujos
celulares que incluyen rutas establecidas para el desplazamiento,
procedimientos operativos optimizados y un disefio ergonémico del entorno
de trabajo.

Esperas: implican costes, que se acumulan con cada interrupcién del proceso.
El proceso de solicitud de una hipoteca normalmente pasa el 99% del tiempo
encima de diferentes escritorios. El Lean Six Sigma puede identificar los pasos
susceptibles de generar restricciones a través del mapa de valor y la
comparacion de las capacidades del proceso con la demanda de los clientes.
Sobreproduccion: es decir, fabricar y almacenar mas productos y materias
primas de los necesarios. En los procesos transaccionales, la sobreproduccion
puede pasar desapercibida mientras aumenta de manera significativa los
gastos indirectos, con partidas como gastos de envio, 6érdenes especiales que
fracasan a la hora de aprovechar las economias de escala y pagos
adelantados. Por ejemplo, los directivos de una empresa pagaban 350 délares
por consulta a un bufete de abogados externo; un andlisis Lean Six Sigma
demostré que, para la mayoria de las consultas, los abogados de la empresa
tenian soluciones estandar que practicamente no suponian ningln coste.
Sobre procesamiento: es decir, proporcionar mas de lo que el cliente quiere o
de lo que esta dispuesto a pagar. Para evitar el sobre procesamiento, es
necesario comprender las necesidades del cliente en todo el ciclo de valor,
desde el disefio hasta la produccion y la entrega. Si es posible, hay que

enfocarse en el disefio original y en los departamentos de 1+D con el fin de
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incorporar calidad y facilidad de fabricacidén, ademas de gastar menos recursos
en la etapa de desarrollo.

7. Defectos: se trata de errores en productos destinados a los clientes. Ya que
usted paga por fabricar defectos, no solo por arreglarlos, debe enfocarse en
areas de desperdicio de alto coste, redisefiar y reparar en lugar de intentar
aumentar la calidad de los pasos del proceso que ya aportan valor. Por
ejemplo, el centro de venta telefonica de una empresa implementé un proyecto
de Lean Six Sigma con el fin de aumentar las ventas y reducir los costes. La
direccién pensaba que las ventas dependian de los afios de experiencia del
vendedor y de la cantidad de tiempo que dedicaba a cada cliente. Una prueba
estadistica demostré que esta percepcion no era correcta: los factores mas
importantes para el aumento de las ventas fueron los guiones de venta de los

operadores, asi como el uso de una estrategia de precios flexible.

La mejor estrategia para atender los siete tipos de desperdicio es centrarse en un
proceso en lugar de hacerlo en las maquinas, los recuentos o las cuentas del
balance. Los profesionales terminan acostumbrandose tanto al esfuerzo que
deben hacer para completar sus tareas que ya no son capaces de ver el
desperdicio.

Finalmente, el objetivo de Lean Seis Sigma es simplificar los procesos, cambiar el
flujo para aumentar el tiempo de trabajo que genera valor, hacerlos mas esbeltos,
que fluyan mejor, mas rapidamente y con menos costes para los clientes. Lean

implica sobre todo velocidad.
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B. Six Sigma

Es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la reduccién de la
variabilidad en los mismos que persigue reducir o eliminar los defectos en la
entrega de un producto o servicio al cliente.

Seis sigma utiliza herramientas estadisticas para la caracterizacion y el estudio de
los procesos, de ahi el nombre de la herramienta, ya que sigma representa
tradicionalmente la variabilidad en un proceso y el objetivo de la metodologia seis
sigma es reducir ésta de modo que el proceso se encuentre siempre de los limites
establecidos por los requisitos del cliente. La razén concreta del nombre de la
metodologia Seis sigma se basa en que en una distribucion normal N(u, o),
distribucion mas habitual para la variabilidad de las caracteristicas de cualquier
proceso, la probabilidad de encontrar un valor fuera de los limites u + 30 es
despreciable (s6lo del 0,3% o del 3 por mil).

Por lo tanto, cuando los datos caen fuera de los limites u + 30, lo I6gico es que
haya alguna anomalia en el proceso, mientras que caen dentro, trabajamos con
fiabilidad. Como la anchura del intervalo de alta fiabilidad u + 30 es precisamente
60, de ahi se ha acufiado el nombre de la metodologia Seis Sigma.

La metodologia Seis Sigma es introducida por Motorola en el afio de 1982 por el
ingeniero Bill Smith, como una estrategia de negocios y mejora de calidad, para
mejorarse posteriormente y ser popularizada por General Electric. Seis sigma ha
ido involucionando desde su aplicacibn meramente como herramienta de calidad
hasta incluirse dentro de los objetivos clave de las empresas, como parte de la

flosofia de actuacion y abarcando toda su actividad. Aunque nacié en las
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empresas del sector industrial, muchas de sus herramientas se aplican con éxito
en el sector servicios en la actualidad.
Fases en la metodologia Seis Sigma
La metodologia Seis Sigma persigue la reduccién de la variacion, los defectos y
los errores en todos los procesos para asi lograr aumentar la cuota de mercado,
minimizar los costos e incrementar los margenes de ganancia. Para implementar
la metodologia, se siguen distintas fases ordenadas en la ejecucién de procesos
con la finalidad de reducir su variabilidad. Estas fases son Definir el proceso,
Medirlo, Analizar sus datos, Mejorarlo y Controlarlo.
Por tanto, el proceso Seis Sigma se caracteriza por cinco fases concretas:

e Definir el problema o defecto

e Medir y recopilar datos

e Analizar datos

e Mejorar

e Controlar

Las iniciales de estas cinco fases concretas en la metodologia Seis Sigma (Definir,
Medir, Analizar, Mejorar y Controlar) hacen que un nombre abreviado para ella
sea metodologia DMAMC. (Pérez, 2010, p.2)

Cada una de estas fases de la metodologia Seis Sigma lleva asociada
determinadas tareas y herramientas de trabajo para su implementacion préactica.

En los apartados siguientes se especificaran las fases:
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Fase Definir

Definir el problema y lo que el cliente requiere, es decir entender el problema y

escuchar la “voz del cliente” del proceso, para definir cuales son sus

requerimientos y los “dolores” que tiene con respecto al resultado (output) del

proceso. El entregable principal de esta etapa son los son los CCR (Critical

Customer Requirements) o requerimientos criticos del cliente e identificar los

objetivos del proyecto. Esta etapa es vital para definir el alcance del proceso que

se va a analizar y el criterio con el cual se va a cuantificar su mejora.
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Figura 9: Descripcion de la Fase Definir

Fuente: Elaboracién Propia
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Fase Medir

Consiste en la caracterizacion del proceso o procesos afectados, estudiando su
funcionamiento/capacidad actual para satisfacer los requerimientos clave de los
clientes de dicho proceso. En esta fase, se documentan los posibles modos de
fallo y sus efectos al tiempo que se elaboran las primeras teorias sobre las causas
de mal funcionamiento. Se realiza el plan de recogida de datos de las variables
gue afectan al proceso. El propésito de este estudio es asegurar que el sistema

de medicion sea el correcto. Ademas, determinan la variacion en el proceso que

es originado por la herramienta de medicion.

Elaborar el mapeo de procesos

.

Determinar las entradas y salidas de los procesos de la gestion
administrativa

Elal)aF)ale]a Articular el proceso a través de

.

Mapa de flujo de valor

@

Crear y ejecutar herramientas de

recoleccién de datos
oEE-E56-.-Em-e

.

N Definir ‘) w Medir Andlisis Meijorar ) ‘\mmrolar,

TIEMPO POR PROCESO) INFORME ESCALAFONARID

@

jAlto! Revisar la fase Medir

Evaluar la capacidad y rendimiento del proceso GRAFICO DEL PROCESD INFORME
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Figura 10: Descripcion de la Fase Medir

Fuente: Elaboracién Propia
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Fase Analizar

La informacion recolectada es analizada y las causas de cualquier problema son
descubiertas. Esto ocurre a través de herramientas como Histogramas, Diagrama
de Espina de Pescado, Diagramas de barras, etc. El entregable principal es la

causa raiz del problema.
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jAlto! Revisar la fase Analizar

Figura 11: Descripcién de la Fase Analizar

Fuente: Elaboracién Propia

Fase Mejorar

Es esta la fase en la que se proponen, analiza, evalian, determinan e implantan
las soluciones para que el proceso alcance los resultados esperados.

Se genera una lluvia de ideas para identifican las caracteristicas del proceso que

se puedan mejorar y soluciones a corto, mediano y largo plazo, que puedan
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eliminar o minimizar la causa del problema. El entregable principal de esta etapa

es la o las soluciones que resuelvan de raiz el problema.
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Figura 12: Descripcion de la Fase Mejorar

Fuente: Elaboracion Propia

Fase Controlar

La fase control consiste en diseflar y documentar los controles necesarios para
asegurar que lo conseguido mediante el proyecto Seis Sigma se mantenga una
vez que se hayan implementado los cambios. Cuando se han logrado los objetivos

y la mision sede por finalizada, el equipo informa a la direccion y se disuelve.
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Figura 13: Descripcién de la Fase Controlar

Fuente: Elaboraciéon Propia

Herramientas de la metodologia Lean Seis Sigma
Algunas herramientas que cuenta la metodologia son:
e Planillas recogidas de datos
Las plantillas se utilizan con el propésito de recoger datos de forma
ordenada y sistematica. La forma y estructura de una plantilla para recoger
informacion presenta multiples variedades en funcién de la finalidad para la
gue ha sido disefiada. Asi por ejemplo, una plantilla para localizar defectos

puede consistir en un dibujo del producto sobre el que se sefiala donde se
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han detectado los defectos. Otras plantillas tienen sencillamente forma de
tabla para enumerar defectos y sus frecuencias, o para anotar los valores
gue posteriormente serviran para la construccién de histogramas o graficos
de control.

A modo de ejemplo, en la Tabla 1 se presenta una plantilla disefiada
para recoger las incidencias de produccion en una empresa castellano-
leonesa que envasa y comercializa legumbres. Dicha empresa dispone de
tres maquinas de envasado, una de control manual (maquina A), y dos

automaticas, (maquinas B y C). (Huerga y Abad, 2000, p.6)

Mal arrastre |Mal marcado Mala Fallo Problema
de papel de fechas soldadura carrusel agrupadara

Ly v (O x| J v (LMY LMK YL M DY (L M) Y

Fotocélula

Maquina A
Maguina B
Maquina C

Tabla 1: Plantilla para recoger las incidencias de produccion

Fuente: Huerga & Abad, 2000, p.6

e Histogramas
Los histogramas son una representacion grafica de un conjunto de datos
que se utilizan habitualmente para visualizar los datos generados por las
hojas o plantillas donde se ha recopilado la informacion. La forma del
histograma suele poner de manifiesto caracteristicas importantes de la

poblacion de la cual se extrajeron los datos, sobre todo si, a la vez que
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se representa el histograma, se sefialan los limites de especificacion
dentro de los cuales debe permanecer el producto o proceso.

Para construir un histograma se agrupan los datos en intervalos (entre 5
y 15) dependiendo del recorrido de los mismos, R, siendo R = valor
maximo — valor minimo. La amplitud, a, de cada intervalo se deduce

entonces de la relacion:

R
n" de intervalos

i =

En la representacion correspondiente, se marcan los extremos de los
intervalos sobre el eje de abscisas y sobre cada uno de ellos se coloca
un rectangulo de altura proporcional a la frecuencia correspondiente. Si
se representan histogramas para distintas situaciones, como datos
provenientes de diferentes maquinas o de distintos operarios suelen
ponerse de manifiesto donde se localizan los problemas para atajarlos
convenientemente.

La Figura 14 muestra un histograma realizado a partir de los pesos de
los paquetes de legumbres secas envasados por la maquina A de la
citada empresa. Los pesos se han recogido durante 3 dias tomando en

cada uno de ellos una muestra de tamafno 80.
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(Pesonominal = 1000 gramos)
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Figura 14: Histograma

Fuente: Huerga & Abad, 2000

La observacion del histograma pone de manifiesto que la maquina
considerada produce dentro de las especificaciones que, segun la
normativa vigente, son 1000 + 15 g. No obstante, la practica totalidad de
la produccién esta por encima del valor nominal, estando el peso mas
frecuente entre 1004 g. y 1005 g., lo que indica que podria ajustarse la
maquina envasadora con mayor precision. (Huerga y Abad, 2000, p.6)
e Diagramas causa-efecto

El objetivo de un diagrama causa-efecto es identificar y eliminar la causa
0 causas gue originan los problemas, en lugar de acabar sélo con los
efectos o sintomas visibles del mismo. El diagrama consiste basicamente
en una linea central y un conjunto de ramas que representan las
relaciones entre los efectos observados y las causas que los producen, y

que confluyen en dicha linea central. Este diagrama también se
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denomina “diagrama de ISHIKAWA” o “diagrama de espina de pescado”,
dada su apariencia final.

Para construir un diagrama causa-efecto, primero se debe identificar o
definir el problema, que se situara en la parte derecha del diagrama.
Posteriormente hay que concretar las posibles causas que dan lugar al
problema, en cuya tarea resulta de utilidad realizar un brainstorming para
aportar ideas. Las causas sefaladas se colocan, agrupadas en cuatro o
seis grupos, en las ramas principales. Estas ramas principales suelen
englobar la mano de obra, la maquinaria, los materiales, los métodos, el
medio ambiente y el mantenimiento. Cada rama principal esta integrada
a su vez por varias ramas, que recogen las causas secundarias, y asi
sucesivamente hasta conseguir el grado de desagregacion deseado. Un

diagrama genérico se presenta a continuaciéon. (Huerga y Abad, 2000,

p.8)

)' Efecto o Problema

— Causas principales

—== Causas

Figura 15: Diagrama Causa — Efecto

Fuente: Huerga & Abad, 2000
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Métricas

Las mejoras de las métricas pueden tener un impacto muy significante en

los resultados del negocio, al reducir la oportunidad de tener defectos.

Es de suma importancia medir la capacidad del proceso en términos

cuantificables y monitorear las mejoras a través del tiempo.

Sigma (G) es una letra del alfabeto griego usada para representar la

distribucion o dispersion alrededor de la media de cualquier proceso.

Seis Sigma es una filosofia de administracion enfocada a la mejora de los

procesos, manteniéndolos en el valor objetivo y reduciendo la variacion.

Definiciones béasicas®:

o

Unidad (U): Es un articulo producido o procesado.

Defecto (D): Cualquier evento que no cumpla la especificacion de un
CTQ.

Defectuoso: Una unidad que tiene uno o mas defectos.

Defectos por unidad (DPU): Es la cantidad de defectos en un

producto

DPU = 2
u

Oportunidad de defectos (O): Cualquier acontecimiento que pueda
medirse y de una oportunidad de no satisfacer un requisito del cliente.

Defectos por oportunidad (DPO):

> Forrest W. Breyfogle 111. Implementing Six Sigma Ed. John Wiley & Sons, Inc.1999
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D
UxO

o Defectos por millon de oportunidades (DPMO): Es el numero de

defectos encontrados en cada millén de unidades.

o Capacidad del proceso

o Rendimiento estandar o de primera pasada Yrr: ES el porcentaje de

producto sin defectos antes de realizar una revision del trabajo

efectuado.

o Rendimiento al final o de Ultima pasada: Y.t: Es el porcentaje de

producto sin defectos después de realizar la revision del trabajo.

Rendimiento de primera pasada (YFT) y ultima pasada (YLP)

Los resultados y el numero de defectos pueden medirse antes o después de

gue se detecten, corrijan o revisen los defectos. Los resultados se miden en %

y el nimero de efectos en defectos por oportunidad (DPO) o defectos por millén

de oportunidades (DPMO).®

Observemos la siguiente figura:

SUBPROCESO

N articulos con
cero defectos =———|

Trabajo

——Hay D1 defectos—m

Revisar el trabajo

——>Subsisten D2 defectos—

YFP

YLP

Figura 16: Rendimiento de primera pasada (YFT) y ultima pasada (YLP)

Fuente: Huerga & Abad, 2000

6 Forrest W. Breyfogle 111. Implementing Six Sigma Ed. John Wiley & Sons, Inc.1999
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En este subproceso podemos observar la entrada de N articulos con cero
defectos, se realiza un trabajo en el cual hay D1 defectos, resultando el
rendimiento de primera pasada (YFP), después se revisa el trabajo y al final
subsisten D2 defectos, siendo este el rendimiento de la ultima pasada (YLP).
Rendimiento real o estandar (Yrr)

Mide la probabilidad de pasar por todos los subprocesos sin un defecto = El
producto del resultado de cada paso:

Yen XYep, XY X Yep

n

Rendimiento sensible a pasos y defectos en los pasos.

Rendimiento Normal (Yn)

El rendimiento normal mide el promedio de rendimientos por los pasos del
proceso.

Es el promedio exponencial basado en el nimero de pasos del proceso, no es

un promedio aritmético.

Yy =4%Ygr - donde n es igual al nUmero de pasos en el proceso.

Variacion a largo plazo vs. Variacion a corto plazo (Z-Value)

Largo plazo: son los datos tomados durante un periodo de tiempo

suficientemente largo y en condiciones suficientemente diversas para que sea

probable que el proceso sufra algunos cambios y otras causas especiales.

Corto plazo: datos recogidos durante un periodo de tiempo suficientemente corto

para que sea improbable que haya cambios y otras causas especiales.
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Para el calculo de datos a largo plazo a partir de datos a corto plazo restamos

1.5, debido a los desplazamientos que sufre la media debido al cambio natural

en los procesos.

Zst = Zi7+1.5

ZBenchmark = Zyn+1.5

Donde:
Zer. Z @ corto plaza.
Zir.Z alargo plazo.

%y - Rendimiento Mommal

Sigma DPMC YIELD Sigma DPMO YIELD
6 3.4 99.99966% 29 80,757 91.9%
5.9 54 $9.99946% 2.8 96,801 90.3%
5.8 8.5 59.99915% 27 115,070 88.5%
57 13 $9.99866% 2.6 135,666 86.4%
5.6 21 99.9979% 25 158,655 84.1%
5.5 32 99.9968% 24 184,060 81.6%
54 48 $9.9952% 2.3 211,855 78.8%
5.3 72 $9.9928% 22 241,964 75.8%
52 108 99.9892% 2.1 274,253 72.6%
51 159 89.984% 2 308,538 69.1%
5 233 89.977% 1.9 344,578 €65.5%
4.9 337 89.956% 1.8 382,089 61.8%
4.8 483 99.952% 1.7 420,740 57.9%
4.7 687 89.931% 1.6 460,172 54.0%
4.6 968 $9.90% 1.5 500,000 50.0%
4.5 1,350 89.87% 1.4 539,828 46.0%
4.4 1,866 89.81% 1.3 579,260 42.1%
4.3 2,555 89.74% 1.2 617,911 38.2%
4.2 3,467 89.65% 1.1 655,422 34.5%
4.1 4,661 89.53% 1 691,462 30.8%
4 6,210 89.38% 0.9 725,747 27.4%
3.9 8,198 89.18% 0.8 758,036 24.2%
3.8 10,724 88.9% 0.7 788,145 21.2%
3.7 13,903 88.6% 0.6 815,940 18.4%
3.6 17,864 88.2% 0.5 841,345 15.9%
3.5 22,750 S7.7% 0.4 864,334 13.6%
3.4 28,716 S7.1% 0.3 884,930 11.5%
3.3 35,930 86.4% 0.2 203,199 8.7%
3.2 44,565 85.5% 0.1 919,243 8.1%
3.1 54,799 84.5%

3 66,807 83.3%

Figura 17: Tabla de conversion de capacidad del proceso en Sigma

Fuente: Forrest W. Breyfogle IlI
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2.3. Bases Legales

v

v

Constitucion Politica del Peru

Ley N° 28044, Ley General de Educacion

Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado

Ley N° 27815, Ley del Codigo de Etica de la Funcién Publica

Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General

Ley N° 29060, Ley del Silencio Administrativo

Ley N° 29944, Ley de Reforma Magisterial

Ley N° 27806, ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica

Ley N° 28716, Ley de Control Interno de las Entidades del Estado

Ley N° 30057, Ley del Servicio Civil

v' Ley N° 298449, Ley que establece la Eliminacién Progresiva del Régimen
Especial de Contratacion Administrativo de Servicio

Decreto Legislativo N° 276, Ley de Bases de la Carrera Administrativa y de
Remuneraciones del Sector Publico

Decreto Supremo N° 011-2012-ED, Reglamento de la Ley N° 28044
Decreto Supremo N° 005-90-PCM, Reglamento de Organizacién y Funcion
de las Direcciones Regionales de Educacion y Unidades de Gestion
Educativa

Decreto Supremo N° 015-2002-ED, Reglamento de Organizacion y Funcion
de las Direcciones Regionales de Educacion y Unidades de Gestion

Educativas
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v" Decreto supremo N° 004-2013-ED, Reglamento de la Ley de Reforma

Magisterial

v' Decreto supremo N° 007-2010-PCM, Texto Unico Ordenado (TUO) de la

Normativa del Servicio Civil

v' Decreto Supremo N° 008-2002-TR-Reglamento del TUO de la Ley de

Jornada de Trabajo, Horario y Trabajo en Sobretiempo

2.4. Definicion de términos

Procesos: Conjunto de actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un
productor, sobre un insumo, le agrega valor a este y suministra un producto o
un servicio para un cliente interno o externo. (Agudelo, 2006)

Subprocesos: es un conjunto de actividades que tienen una secuencia légica
para cumplir un proposito. Un Subproceso es un Proceso por si mismo, cuya
finalidad hace parte de un Proceso mas grande. El proceso mas grande se
conoce como proceso Padre y el Subproceso como proceso hijo.

Actividad: Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las
metas de un programa o subprograma de operacidn, que consiste en la
ejecucion de ciertos procesos o tareas (mediante la utilizacién de los recursos
humanos, materiales, técnicos, y financieros asignados a la actividad con un
costo determinado), y que queda a cargo de una entidad administrativa de nivel
intermedio o bajo. Es una categoria programatica cuya produccion es
intermedia, y por tanto, es condicién de uno o varios productos terminales. La

actividad es la accion presupuestaria de minimo nivel e indivisible a los
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propositos de la asignacion formal de recursos. Conjunto de operaciones o
tareas que son ejecutadas por una persona o unidad administrativa como parte
de una funcién asignada.

Tarea: Es un término empleado para referirse a la practica de una obligacién o
a la realizacion de una actividad, bien sea en el ambito educativo, en el hogar
y también en el &mbito laboral.

Tiempo: Es el periodo de duracion en el que se desarrolla una accién o
suceso, sea largo o corto.

Calidad: Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado. (Deming, 1989)

Six sigma: Es un enfoque hacia la calidad orientado a resultados y enfocado a
proyectos. Es una forma de medir y establecer metas para reducir los defectos
en productos y servicios, que se relaciona directamente con los requerimientos
de los clientes. (Jay, 2003)

Planificacidon: el proceso administrativo de escoger y realizar los mejores
métodos para satisfacer las determinaciones politicas y lograr los objetivos.
(Jiménez, 1995)

Organizacién: el proceso administrativo de escoger y realizar los mejores
métodos para satisfacer las determinaciones politicas y lograr los objetivos.
(Koontz & Weihrich, 1999)

Direccion: Es conducir a la empresa teniendo en cuenta los fines y buscando

obtener las mayores ventajas posibles de todos los recursos de que disponga.
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Su objetivo es alcanzar al maximo rendimiento de todos los empleados.
(Chiavenato, 2002)

Control: Consiste en verificar si todo se realiza conforme
al programa adoptado, a las ordenes impartidas y a
los principios administrativos. Tiene la finalidad de sefalar las faltasy los
errores a fin de que se pueda repararlos y evitar su repeticion.(Melinkoff,1990)
MOF: Manual de Organizacion y Funcion (MOF) es un documento normativo
de la estructura y determinacion de funciones, responsabilidades vy
atribuciones, establecidas en el marco del Reglamento de Organizacion y
Funciones de la Universidad Nacional del Centro del Peru, para el cumplimiento
de su mision y objetivos. (Rios, 2012)

ROF: es un instrumento técnico normativo de gestion institucional que formaliza
la estructura organica de la entidad orientada al esfuerzo institucional y al logro
de su mision, vision y objetivos, conteniendo las funciones especificas de sus
organos y unidades organicas, sefialando sus relaciones y responsabilidades.

(Rios, 2012)


http://www.monografias.com/Computacion/Programacion/
http://www.monografias.com/trabajos6/etic/etic.shtml
http://www.monografias.com/trabajos31/las-faltas/las-faltas.shtml
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CAPITULO lll: MARCO METODOLOGICO

3.1. Alcance de investigacion
Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos
o cualquier otro fendbmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Unicamente
pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre
los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar
como se relacionan éstas.
Dicho de otra manera, busca especificar propiedades y caracteristicas importantes
de cualquier fenbmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o

poblacién. Herndndez, (2014, p. 92)

3.2. Poblaciéon y muestra
3.2.1. Poblacion
- La poblacion esta comprendida por los 40 trabajadores de la UGEL Ambo
- La poblacion en cuanto a los docentes de la provincia de Ambo es de 35.
3.2.2. Muestra
- El tamafio de muestra en cuanto a los trabajadores de la UGEL comprende de

38.
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_ N*Z,  *p*g
d**(N-D+2, **p*q

N

Tabla 2: Muestra de Trabajadores

Fuente: elaboracion propia

- Por tanto, el tamafio de muestra a los docentes comprende de 33.

i_ N*Z,*p*o
*

Cd?*(N-1)+Z, 2

Tabla 3: Muestra de Docentes

Fuente: elaboracion propia
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3.3. Técnicas de recojo de datos

v' OBSERVACION: Se aplicé esta técnica porque es el proceso de conocimiento
de la realidad factual, mediante el contacto directo del sujeto cognoscente y el
objeto o fendbmeno por conocer, es decir la focalizacion de la conciencia en
algtin objeto o persona a observar (Naupay & Mejia & Ramirez & Villagdbmez,
p.152).

v' CUESTIONARIO: Es una excelente técnica por el medio tal cual se formula un
conjunto sistematico de preguntas escritas, en una cédula, que estan
relacionadas a las hipétesis del trabajo y por ende a las variables e indicadores
de investigacion. (Naupay & Mejia & Ramirez & Villagémez, p.158).

v ENTREVISTAS: Sirve para recopilar informacion confiable y valida, para probar
hipotesis de trabajo, es necesariamente estructurada, planificada y obedece a
un conjunto de pautas para su preparacion, su aplicacion, y andlisis e
interpretacion de los datos e informaciones recogidas. (Naupay & Mejia &

Ramirez & Villagbmez, p.163).

3.4. Instrumentos de recoleccién de datos y validacion de instrumento
SE ELABORA PARA DAR RESPUESTA A LOS OBJETIVOS:

v LISTA DE COTEJO: Se aplicé esta herramienta porque nos sirve a la
observacion a la vez sirve para inventariar métodos, técnicas, estrategias,
equipos, materiales en general, bibliotecas, departamento o divisiones
administrativas de todo orden etc. (Naupay & Mejia & Ramirez & Villagémez,

p.155).
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ESCALAS DE ACTITUDES Y OPINIONES: Es un excelente instrumento de
medicion que a diferencia de los cuestionarios requieren de estandarizacion y
una preparacion mas cuidadosa. (Naupay & Mejia & Ramirez & Villagobmez,
p.171).

ESCALAS NUMERICAS: No solo sirve para conocer mejor a las personas o las
cosas, merced a la colaboracién de arbitros que expresem su opinion de
manera preestablecida, sino también para estudiar los criterios y aptitudes de

esos arbitros. (Landseheere 1971:63).

SE DIO USO DE LOS SIGUIENTES PROGRAMAS PARA EL ANALISIS DE LOS

DATOS RECOLECTADOS A TRAVES DE LAS TECNICAS DE RECOJO DE

INFORMACION.

v

v

v

v

SPSS V24

MINITAB V17

SIPOC

EXCEL 2016
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
4.1. Desarrollo segun la metodologia Lean Six Sigma
La metodologia de procesos Lean Six Sigma brinda mejoras mesurables y
significativas a procesos existentes que caen por debajo de sus especificaciones.
Es debido a que el proceso de gestibn administrativa no esta alcanzando las
especificaciones de los clientes que se iniciara con la puesta en marcha de esta
herramienta de calidad aplicando las etapas del Modelo DMAIC.
4.1.1. DEFINIR
A. Nombre de la Institucion
Unidad de Gestion Educativa Local de Ambo (UGEL).

B. Datos Generales

UBICACION Ayancocha N°3 (Misma plaza Ayancocha)
DEPERTAMENTO | Huanuco

PROVINCIA Ambo

DISTRITO Ambo

Tabla 4: Ubicacion de la UGEL Ambo

Fuente: elaboracién propia

C. Rubro del Negocio
Educacion
D. Gestion Administrativa
Objetivos Estratégicos
a) Administrar eficazmente los recursos humanos, financieros, materiales
y tecnoldgicos asignados a la UGEL Ambo, en un marco de equidad y

transparencia.
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b) Lograr que el personal de la Sede y Directivos de las Instituciones

Educativas, estén capacitados en gestion administrativa.

E. Funciones

a)

b)

d)

9)

Proporcionar oportunamente los recursos econdémicos, bienes y servicios
gue demande la prestacion del servicio de las Instituciones Educativas del
ambito, en un marco de equidad y transparencia mediante la ejecucion eficaz
de los recursos presupuestarios de la Unidad de Gestién Educativa Local.
Participar en las modificaciones presupuestales necesarias, en coordinacion
con el Area de Gestién Institucional, a fin de lograr un mejor cumplimiento de
los objetivos estratégicos propuestos.

Asesorar a las instituciones y programas educativos en la elaboracion y
ejecucion de sus presupuestos.

Elaborar el calendario de pagos de la UGEL Ambo, y tramitar los
requerimientos a las instancias correspondientes en los demas casos, para
garantizar la disponibilidad oportuna de los recursos presupuestales.
Aplicar los procesos técnicos de los sistemas de personal, abastecimiento,
contabilidad y tesoreria, en las dependencias administrativas a su cargo, de
conformidad a la normatividad emitida para cada sistema administrativo.
Mejorar permanentemente los procesos técnicos de la gestion
administrativa, simplificando su ejecucion.

Conciliar la informacién contable, administrativa y presupuestal del ejercicio

fiscal, en los niveles administrativos y plazos correspondientes.
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)

K)

P)
Q)
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Promover y proponer convenios y contratos en materia de gestidon
administrativa.

Adecuar, orientar, coordinar y supervisar el cumplimiento de normas y
procedimientos en los sistemas que administra.

Administrar el personal, los recursos materiales y financieros y bienes
patrimoniales de la sede institucional y de las instituciones y programas
educativos a su cargo.

Mantener actualizados la base de datos del registro escalafonario, realizar el
levantamiento o formulacién del inventario de bienes patrimoniales y de
inmuebles, también el acervo documental de la sede institucional y de las
instituciones y programas educativos a su cargo.

Emitir y aprobar resoluciones sobre acciones del sistema de personal.
Elaborar y desarrollar el Plan de capacitacion y actualizacion del personal
docente y administrativo, coordinando su ejecucion.

Mantener actualizado el margesi de bienes inmuebles de su ambito
territorial, efectuando el saneamiento fisico legal de aquellos que lo
requieran, en coordinacion con las instancias correspondientes.

Elaborar y difundir normas técnicas para el adecuado mantenimiento de los
locales escolares, en coordinacion con la comunidad, con la Gerencia
Regional Educacioén y el érgano competente de la Sede central del Ministerio
de Educacion.

Administrar los contratos administrativos de servicios.

Cumplir otras funciones que se le asigne.
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Tipg de Ng;n:)are DNI Nombres Sexo Celular Correo Personal Nombre de puesto que esta Régimen laboral / Modalidad
entidad | . tidad desarrollando actualmente contractual

UGEL AVBO 22422200 [Francisco PEREZ NAUPAY Francisco M #939624297 |francope2014@gmail.com DIRECTOR GENERAL Ley 29944 (Ley de Reforma Magisterial)
UGEL  |AMBO 43574366 (D’yana K. HUAMAN CANO D'yana K. F #949923776  |yachi_2015@hotmail.com SECRETARIAD. Decreto Legislativo 276

UGEL  |AVBO 22503419 (Joaquin ALBORNOZ IRRIBAREN Joaquin M #996538694 |ialbornozirribaren@gmail.com JEFE DE AGA Decreto Legislativo 276

UGEL  |AMBO 46935375|Maleny Isabel TELLO ROSARIO Maleny Isabel F 954172838  |male_tello@hotmail.com SEC. AGA Decreto Legislativo 1057 (CAS)
UGEL  |AMBO 71530428 [Noelia Lorena ARIAS JIMENEZ Noelia Lorena F 941191846  [noeliarias@outlook.es BIENES PATRIMONIALES Decreto Legislativo 1057 (CAS)
UGEL  |AMBO 22530130|Alfredo OSTOS MIRAVAL Alfredo M #962677916 |alosmi@hotmail.com RESP. ABASTECIMIENTO Decreto Legislativo 1057 (CAS)
UGEL  |AMBO 80026354 |Edgardo Omar MINAYA DAVILA Edgardo Omar M 990589222  |omareminayal7@hotmail.com  |RESP. CONTABILIDAD Decreto Legislativo 1057 (CAS)
UGEL  |AMBO 22509038 [Delina ROSALES VILLAVICENCIO Delina F 967697407  |derovi_74@hotmail.com ENG. TESORIRIA Decreto Legislativo 1057 (CAS)
UGEL  |AMBO 22640928|Jose German SANCHEZ BRAVO Jose German M 942081511  |iosebel7@hotmail.com ENG. PERSONAL Decreto Legislativo 276

UGEL  |AMBO 42465683 Etel CAMACHO ROBLES Etel M 962676665  [Xzvamaha@hotmail.com ESCALAFON Y NEXOS Decreto Legislativo 1057 (CAS)
UGEL  |AMBO 42674807 Victor Hugo VALDERRAMA BUSTAMAMTE Victor Hugo|M 938912831  |invalderramab@hotmail.com RESP. PLANILLA Decreto Legislativo 1057 (CAS)
UGEL  |AMBO 22409170|Diogenes Alberto TELLO MONTES Diogenes Alberto M #950482663  |d.tellomontes @gmail.com JEFE DE CONST. DE PAGO Decreto Legislativo 276

UGEL  |AMBO 47764559(Zulma DE LACRUZ VILLANUEVA Zulma F 942177639  |zulmadelacruz@outiook.com RESPONSABLE DE ARCHIVO Decreto Legislativo 1057 (CAS)
UGEL  |AMBO 22660302 |Pablo F. SOLIS ECHEVARRIAPablo F. M 967759527  |solis_abog@hotmail.com ASESORIAJURIDICA Decreto Legislativo 1057 (CAS)

Figura 18: Personal del Area Administrativa

Fuente: UGEL Ambo
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F. Perfil Organizacional
Mision
“‘Brindamos un servicio educativo integral de calidad; haciendo uso de
Tecnologias de la Informacion y la comunicacion; con la participacion de la
sociedad organizada promoviendo la calidad de vida, preservando la ecologia y
cultivando y practicando valores”.
Visién
“Ser una instancia de Gestién Educativa autbnoma que promueva una educacion
holistica, ambiental, competitiva y democratica, orientada al desarrollo sostenible
de la provincia de Ambo”.

Objetivos Estratégicos

- Contribuir en la formacién integral de los educandos como personas y
ciudadanos con capacidad para contribuir la democracia, el bienestar y el
desarrollo local, regional y nacional.

- Lograr una educacion de calidad acorde a nuestra cultura provincial.

- Mejorar la calidad del desempefio y la condicién profesional de los docentes.

- Ampliar y mejorar la cobertura de educacién de calidad en el nivel inicial,
primaria y secundaria.

- Reducir el analfabetismo.

- Mejorar la implementacién de la infraestructura de las instituciones vy
programas educativos preferentemente en las zonas de menores recursos.

- Buscar el incremento y fuentes de financiamiento para el sector.
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Valores
- Justicia
- Respeto
- Honestidad
- Responsabilidad
- Transparencia
- Perseverancia
- Solidaridad

G. Organigrama

DIRECCION COPALE
SECRETARIA

AREA DE GESTION

ADMINISTRATIVA

AREA DE GESTION
INSTITUCIONAL

|
TECNICO PERSONALDE

ADMINISTRATIVO SERVICIO

AREA DE GESTION
PEDAGOGICA

— | T

ESTADISTICA

ESP. NIVEL ESP. NIVEL ESP. NIVEL
INICIAL PRIMARIA SECUNDARIA

IL.EE. Y PROGRAMAS ( E.B.R, @ @

CETPRO Y OTROS

Figura 19: Organigrama de la UGEL Ambo

Fuente: UGEL Ambo
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H. Andalisis FODA de la Gestion Administrativa

AREA DE GESTION ADMINISTRATIVA
FORTALEZAS DEBILIDADES
. - . Limitad
Actitud positiva del personal atendiendo al Im.l acos recursos para -
F1 L . . D1 modernizar y fortalecer la gestion 'e)
publico con calidad y transparencia. L . >
administrativa. £
L
Autonomia Administrativa de la UGEL- Insuficiente personal Z
F2 Ambo D2 administrativo en la Sede de la 0
UGEL-Ambo n
-
<<
F3 Se cumple con los compromisos de pago, D3 Inexistencia de la pagina WEB de <ZE
remuneraciones y otros. la UGEL.
F4 Atencion rapida a los usuarios en el D4 Limitado numero de personal en el
trdmite documentario. area.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Ol Pre_dlsposmlon de fuente_s .coop,erantes Continuidad de la politica educativa
o1 para involucrar la participacion en | Al
- del estado.
proyectos de educacion.
: o g ®}
0O2. Presencia de Programas de apoyo Globalizacion de la educacion y la E
02 Econdmico. A2 | incidencia de los mercados del l|.|_J
conocimiento. P
w
(2}
L - D)
03 3. Implementacion de la pagina WEB de A3 | Normatividad centralizada |
la UGEL. <
2
<
04. Presencia de presupuesto necesario Violencia Social y desarticulacion
implementacion de tecnologia.. A4 | de la educacién con respecto a
roblemas sociales.
04 P
A5 Uso y abuso indiscriminado de
licencias por el personal docente.

Tabla 5: FODA del Area de Gestién Administrativa

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.2. MEDIR
A. Analisis del Cuestionario N°1 a los Usuarios de la UGEL de Ambo
Se realizé este cuestionario para 33 usuarios de la UGEL Ambo, donde se vio
casos que algunos usuarios marcaron mas de un proceso deficiente. Con los
siguientes resultados pudimos obtener a 5 procesos por mejorar, mas adelante se

analiza a detalle.

1. ¢Usted es?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Padre de 11 20,0 20,0 20,0
(o] familia

Docente 30 54,5 54,5 74,5

Director 7 12,7 12,7 87,3

Otro 7 12,7 12,7 100,0

Total 55 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia

iUsted es?

Padre de
L familia
B Docente
Opirector
W Ctro

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia
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2. Docente
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Nombrad 28 50,9 50,9 50,9
0
Contratad 9 16,4 16,4 67,3
0
Ninguno 18 32,7 32,7 100,0
Total 55 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia

Docente

W tombrado
B contratado
L Minguno

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia

3. ¢Hatenido algin problema e inconveniente en el area
administrativa al realizar algun tramite?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e vélido acumulado
Valid Si 37 67,3 67,3 67,3
0 No 18 32,7 32,7 100,0
Tot 55 100,0 100,0

al

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia
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_ ¢Hatenido algun problemae
mconvenlentg en el area qdmlnlstratlva al
realizar algun tramite?

Hsi
B o

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia

4. ¢Cuando realiza un tramite administrativo en la UGEL Ambo
como es larespuesta?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Rapid 23 41,8 41,8 41,8
a
Lenta 32 58,2 58,2 100,0
Total 55 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia

éCuando realiza un tramite administrativo
en la UGEL Ambo como es larespuesta?
M Rapida

B Lerta

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia
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5. Proceso Deficiente

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Recurso Administrativo 1 1,8 1,8 1,8

de apelacion

Recurso de 1 1,8 1,8 3,6
consideracion

Demanda de obligacion 1 1,8 1,8 55
de dar suma

Resolucion de 9 16,4 16,4 21,8
reconocimiento de subsidio
de luto y gastos por sepelio

Reprogramacion de 1 1,8 1,8 23,6
cheque anulados por
vencimiento

Emision de informe 9 16,4 16,4 40,0
escalafonario

Informe de parte 1 1,8 1,8 41,8
mensual

Actualizacion de legajo 1 1,8 1,8 43,6
personal

Visacion de certificados 1 1,8 1,8 455
de estudio

Reconocimiento de 8 14,5 14,5 60,0
asignacion por tiempo de
servicios 25 y 30 afios

Elaboracién de entrega y 9 16,4 16,4 76,4
duplicado de boletas de
remuneraciones

Licencia sin goce de 13 23,6 23,6 100,0
haber

Total 55 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia
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Proceso Deficiente

[ Recurso Administrative de
apelacion

B Recurso de consideracion

| Demanda de obligacidn de
dar suma
Resolucidn de
reconocimiento de subsidio
de luto v gastos por sepelio
O Reprogramacian de chegue
anulados por vencimiento

[ Emisién de informe
escalafonario

[ informe de parte mensual

Cl Actualizacion de legajo
personal

[ Visacion de certificados de
estudio

Reconocimiento de
asignacion por tiempo de
servicios 25 y 30 anos

Elaboracién de entrega v
[ duplicado de boletas de
remuneraciones

[ Licencia sin goce de haber

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia

6. ¢Cuando solicita un tramite en la UGEL Ambo la atencion
prestada por parte de los trabajadores es?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Excelent 7 12,7 12,7 12,7
0 e
Buena 25 45,5 45,5 58,2
Mala 23 41,8 41,8 100,0
Total 55 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia
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& Cuando solicita un tramite en la UGEL
Ambo la atencién prestada por parte de
los trabajadores es?

M Excelente

HEBuena
Cmala

Fuente: Cuestionario N°1 — Elaboracién propia
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B. Analisis del Cuestionario N°2 a los Trabajadores de la UGEL de Ambo
Se realiz6 el cuestionario de 17 preguntas a 40 trabajadores de la UGEL Ambo,

obteniendo los siguientes resultados que nos ayudaran mas adelante al desarrollo

de la metodologia Lean Six Sigma.

1. ¢Conoce el manual de procedimientos y funciones de la UGEL

Ambo?
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 6 15,0 15,0 15,0
o No 29 72,5 72,5 87,5
No 5 12,5 12,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

;Conoce el manual de procedimientos y
funciones de la UGEL Ambo?
W si

Eno
LMo opino

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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2. ¢Conocey tiene claridad de las funciones y tareas en la oficina
gue labora?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 13 32,5 32,5 32,5
(0] No 24 60,0 60,0 92,5
No 3 7,5 7,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
éConoce ytiene claridad de las funciones
y tareas en la oficina que labora?
W si
o
CIMo oping
Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
3. ¢Hace parte de latoma de decisiones de su oficina?
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e vélido acumulado
Valid Si 19 47,5 47,5 47,5
(o] No 21 52,5 52,5 100,0
Tot 40 100,0 100,0

al

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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iHace parte de latoma de decisiones de
su oficina?

Wsi
Hrio

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

4. ¢Siente que usted responde oportunamente a los compromisos y
labores que requiere su puesto de trabajo?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido Si 18 45,0 45,0 45,0
No 19 47,5 47,5 92,5
No 3 7,5 7,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

i Siente que usted responde
oportunamente alos compromisos y
labores que requiere su puesto de
trabajo?

Wsi
Ere
O Mo oping

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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5. ¢El organigrama esta actualizado?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid No 24 60,0 60,0 60,0
0 No 16 40,0 40,0 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

i El organigrama esta actualizado?

W Mo

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

BEno oping

6. ¢Existe claridad en la unidad de mando de la oficina?

Frecuenci

Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 8 20,0 20,0 20,0
0 No 19 47,5 47,5 67,5
No 13 32,5 32,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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;. Existe claridad en la unidad de mando de
la oficina?

s
Ere
o oping

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

7. ¢Lainstitucion cuenta con un proceso de selecciény

reclutamiento de personal?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 9 22,5 22,5 22,5
0 No 26 65,0 65,0 87,5
No 5 12,5 12,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

iLainstitucion cuenta con un proceso de
seleccion y reclutamiento de personal?
Wsi

E o
O Mo opino

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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8. ¢(Es evaluado la eficienciay eficiencia en su area?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 9 22,5 22,5 22,5
o] No 16 40,0 40,0 62,5
No 15 37,5 37,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
i Es evaluado la eficiencia y eficiencia en
su area?
Wsi
Eno
I Mo oping
Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
9. ¢Se trabajaen equipo en su area?
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 3 7,5 7,5 7,5
(0] No 22 55,0 55,0 62,5
No 15 37,5 37,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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éSe trabaja en equipo en su area?

Wsi
E o
[ Mo opino

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

10. ¢ Se presenta con frecuencia conflictos con sus compafieros de

su area?
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 11 27,5 27,5 27,5
o No 24 60,0 60,0 87,5
No 5 12,5 12,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

iSe presenta con frecuencia conflictos
con sus comparieros de su area?
s

Erio
I Mo opino

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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11. ;Se siente motivado y satisfecho con su trabajo?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 8 20,0 20,0 20,0
0 No 16 40,0 40,0 60,0
No 16 40,0 40,0 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

i Se siente motivado y satisfecho con su
trabajo?

Wsi
o
O Mo opino

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

12. ,Como considera larelacién con jefe directo?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Buena 13 32,5 32,5 32,5
0 Regul 27 67,5 67,5 100,0
ar
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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;Coémo considera larelaciéon con jefe
directo?

W Eusna
= Regular

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

13. ¢ Existe que alguien que supervisé o coordine su trabajo?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 13 32,5 32,5 32,5
(o] No 17 42,5 42,5 75,0
No 10 25,0 25,0 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

i Existe que alguien que supervise o
coordine su trabajo?

W si
[ [
I Mo opina
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Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

14. ¢ Es evaluado su desempefio en base a un estandar?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 3 7,5 7,5 7,5
0 No 24 60,0 60,0 67,5
No 13 32,5 32,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracidn propia

¢.Es evaluado su desemperfio en base aun
estandar?

Wsi
o
CIho opino

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

15. ¢ Considera que es bien utilizando el tiempo en la oficina
donde labora?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 19 47,5 47,5 47,5
(o] No 21 52,5 52,5 100,0
Tot 40 100,0 100,0

al

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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¢ Considera que es bien utilizando el
tiempo en la oficina donde labora?

Wsi
B o

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

16. ¢ Se adoptan acciones correctivas en la gestion administrativa?

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 11 27,5 27,5 27,5
0 No 26 65,0 65,0 92,5
No 3 7,5 7,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

i Se adoptan acciones correctivas enla
gestion administrativa?

Hsi
B o

e opino

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia
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17. ¢, Considera que los objetivos y metas son alcanzados en su

area?
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valid Si 12 30,0 30,0 30,0
0 No 15 37,5 37,5 67,5
No 13 32,5 32,5 100,0
opino
Total 40 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

¢ Considera que los objetivos y metas
son alcanzados en su area?

Wi

E o

O Mo oping

Fuente: Cuestionario N°2 — Elaboracién propia

C. Medicion de los Procesos de la UGEL de Ambo
En la fase medir se realizado un mapeo de procesos, siendo necesario un
estudio de las actividades cotidianas de la UGEL y observar su interrelacion. Al
realizar este procedimiento se logré identificar los procesos de la gestién

administrativa.



Necesidades del Usuario

Bases Legales
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MAPEO DE PROCESOS DE LA UGEL AMBO

PEO1.Gestién de Planificacién

GESTION
PEO1.1 Adecuar politica PE01.2 Elaborar el PE01.3 Elaborar
lNSTITUCIONAL local y elaborar la estrategia desempefio local e operaciones y presupuesto
i institucional

PE02.Gestion de Desarrollo ' PE03.Gestion del sistema de control interno PE04.Gestién de las relaciones interinstitucionales e

intergubernamentales
PED2.1 Gestionar la PE03.1 Planificar PE03.2 PE03.3 Evaluar i

mejora continua gestion de riesgo Administrar el desarrollo de PE04.1 Gestionar la PED4.2 Gestionar las relaciones
riesgos control interno imagen institucional interinstitucionales

$

4

PROCESOS MISIONALES

P001.Gestion del servicio educativo PO02.Fortalecimiento del servicio educativo

POO1.1. Gestionar la POO01.2 Distribuir P001.3 Monitorear el PO02.1 Brindar soporte PO02.2 Fortalecer las
dotacion de personal en materiales y recursos mantenimiento de los pedagégico capacidades y competencias en
LLEE educativos para las IIEE locales educativos gestion pedagogica e

P0O02.3 Fortalecer la
gestion de redes
PO03.1 Monitorear la PEO6.2 Evaluar la gestién en educativas
gestion en Instrucciones
educativas

PO03.Monitoreo del servicio educativo

Instituciones educativas

PROCESOS DE SOPORTE

PS01.Gestion de los recursos humanos PS02.Gestion de los recursos financieros PS05.Gestion de los

PS01.2 Gestidn PS01.3 Gestion de PSO: 6n
laboral compensacién & contable

PS03.Gestion Administrativa

P504.1 Recurso g r PS04.3 Demanda Cumplimiento

Admi de obligacion de de sentencia
judicial

PS03.2 Gestion del servicio al usuario

de apelacién Q A dar suma

—_—_————_——- e — -

Necesidades Satisfechas del Usuario

Figura 21: Mapa de Procesos de la UGEL Ambo

Fuente: Elaboracién propia
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Cada subproceso tiene distintas actividades, de las cuales algunas generan valor
y otras no. En esta parte del procedimiento se opta por elegir los procesos de la
gestion administrativa y estudiarlo especificamente para encontrar las causas de
los problemas encontrados.

Los subprocesos elegidos en la investigacidon es de la gestion administrativa y se
ha elaborado un diagrama de flujo de procesos, detallando el factor tiempo, el cual
nos permitird diferenciar entre las actividades y asi poder eliminar aquellas
actividades que no sean necesarias o se puedan evitar en el proceso, tomando
en cuenta la funcion del personal para realizar satisfactoriamente la atencion al
usuario, también se podra medir el tiempo en cada actividad que se realiza por
proceso.

Se muestra por nivel la matriz de soporte administrativo, especificando a detalle

su respectiva descripcion insumos y productos.
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MATRIZ DE PROCESOS DE SOPORTE

CODIGO | NIVEL

UGEL

NOMBRE

DESCRIPCION

INSUMOS

PRODUCTOS

Es el proceso de soporte orientado a gestionar las * Contratos
PS01.1 1 Gestion del personal | actividades de convocatoria, seleccion, contratacion e |, Solicitud de las areas * Plan de
induccién de la entidad al puesto de trabajo % Plan de desarrollo de induccién
las personas
Es el proceso orientado a formalizar el vinculo entre el
personal y la entidad, fijando los derechos y deberes |, Actas de resultados
correspondientes, condiciones, restricciones y . " .
PS01.1.2| 2 |Contratar al personal penalidades concernientes al servicio, el cual permita zgﬂgiigﬁ comite de Contratos
el cumplimiento de la normatividad para cada una de
las modalidades de incorporacién.
. . * Manual de escalafon
Es el proceso de soporte orientado a gestionar * EUT
PS01.2 1 Gestion laboral acciones concernientes al control de asistencia, *Certificado de estudios
movimientos del personal * Oficio
Es el proceso orientado a administrar y custodiar la
Administrar los legajos informacién y documentacion del personal, el cual :
PS01.2.1| 2 del 94 . Y -ion delp N * Registro en el
el personal incluye el registro, la actualizacion, la conservaciony | M Id laf6 ist LEGIX
el control de documentos. anual de escalaton | sistema
*FUT * Legajos
Es el proceso orientado a controlar la asistencia y
: : tiempo de permanencia del personal, de acuerdo con * Consolidado de
PS01.2.2) 2 control de asistencias la jornada y horarios de trabajo establecidos por la horas de trabajo
norma. * Reporte de asistencia | a pagar




Visacién de certificados
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Es el proceso orientado a visar los certificados de ex

* Certificado de estudios

PS01.2.3 de estudios alumnos de las diferentes instituciones educativas | * FUT * Certificado
* Boleta de pago visado
Autori | trabaiad st al Centro d * Consolidado de
. L utorizar al trabajador para no asistir al Centro de licencia sin qoce
PS01.2.4 Licencia sin goce de Trabajo, por el tiempo que solicita, no debiendo ser |* FUT de hab g
haber ~ € haber
mayor de un afio * Resolucion
directoral
Establecer el procedimiento para la entrega de informe
PS01.2.5 Informe escalafonario escalafonario al personal docente, administrativoy | * FUT * Informe
auxiliares de educacion de la UGEL Ambo escalafonario
- Es el proceso de soporte orientado a gestionar las
Gestion de : ; .
PS01.3 o acciones concernientes al pago de remuneraciones y
compensacion :
pensiones
Elaboracion v entreda Establecer el procedimiento para la elaboracion y * Constancia de
. y 9 entrega del duplicado de boletas de remuneraciones al duplicado de
PS01.2.6 de duplicado de boletas Id dmini . i d boletas d
de remuneraciones persona ocente.:,, administrativo y auxiliares de oletas de pago
educacion de la UGEL Ambo *FUT * Informe de
* Boleta de pago boletas
* Copia de la dltima
Reconocimiento de boleta * Resolucion
PS01.3.1 asignacion por tiempo | Otorgar el beneficio de gratificacion por 25y 30 afios |* FUT Directoral

de servicio

de servicio,

* Copia de la resolucion
de reconocimiento de
tiempo de servicios




PS01.3.2

Reconocimiento de
subsidio de luto y
gastos de sepelio
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Reconocer oportunamente el beneficio por luto y
subsidio por gastos de sepelio a los familiares
directos del trabajador activo o pensionista

Es el proceso de soporte orientado a realizar el

*FUT

* Copia de la ultima
boleta de pago
autentificada

* Copia de partida de
nacimiento del
beneficiado

* Copia de la partida de
defuncion familiar

* Documentos
sustentatorios

* Resolucion
Directoral

PS02.1 Gestion de tesoreria registro de fondos de RDR.
* Cheque
Reprogramacion de ES el proceso de soporte que brinda una * Boleta de pago anule_ldg por
PS02.1.1 cheque anulados por reprogramacion de cheques anulados por vencimiento | * FUT vencimiento
vencimiento prog q P * Cheque
renovado
PS02 2 Gestioén Contable Es el proceso de soporte ongntado a realizar el control
previo
* Realizacion
*
. FUT . correcta de
El informe especifico
L . .~ |entregade
Rendicion de cuentas de comision de servicios rendicion de
. L
PS02.2.1 de gastos por Es el proceso orientado a rendir cuentas por gastos Formato de rendicion cuenta por

otorgamiento de
viaticos y pasajes

adjuntando
comprobante de pagos
* Comprobante de pago
del monto girado por
concepto del viatico

otorgamiento de
viaticos

* Registro en el
sistema
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Gestion de servicio al Es el proceso orientado a dar seguimiento al usuario

* Respuesta al

* Hoja de ruta usuario

usuario de su documentos

* Escrito de apelacién
dirigido al titular que
emitié el acto
administrativo que se

impugna o
, I - , . bug , * Conocimiento
- : Determinar el procedimiento administrativo que se Firma de impugnado
Recurso Administrativo . P = : : del recurso
PS04.1 1 de apelacion sigue en un recurso de apelacion para conocimiento | iletrado que autoriza lo impuanado de
P de los usuarios. escrito apzla?cién
* Copia de DNI

* Copia del acta
administrativo que se
impugna

* cédula de notificacion
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Atender los recursos administrativos planteados sobre

* Recurso con firma de
abogado dirigido al
director de la UGEL

* Copia de DNI

* Copia autentificada del
documento que

* Resolucion

Recurso de : o . : . - directoral del
PS04.2 . i’ resoluciones administrativas expedidas por las impugna ( Oficio,
reconsideracion o . o recurso de
instituciones educativas. resolucion, : i
memorandum) reconsideracion
* Copia autentificada de
la constancia de
notificacion
* Prueba nueva
Determi | dimiento administrati * Escrito de demanda
o eterminar el procedimiento administrativo que se - .
PS04.3 Demanda de obligacion sigue en la obli F;.Cién de dar suma para cono(gimiento e - * Documentos de
' de dar suma gu 9 umap * Resolucion admisora | contradiccion
de los usuarios. * Hoja de liquidacion
(Anexos)
* Sentencia de primera )
- - R instancia con resolucion | * Resolucion
cumbplimiento de Determinar el procedimiento administrativo que se : directoral de
PS04.4 P sigue en el cumplimiento de sentencia judicial, para | due aclara concedida la

PS05.1

sentencia judicial

Operatividad de las
TIC's

conocimientos de los usuarios de la UGEL

Es el proceso orientado a realizar el monitoreo y
control a servicios TIC, mantenimiento de HW y SW,
dar soporte a usuarios

sentencia
* Sentencia en calidad
de cosa juzgada

cumplimiento de
sentencia judicial

Tabla 6: Matriz de soporte administrativo

Fuente: Elaboracién propia
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D. Definicion de los procesos de la Gestiéon Administrativa

D.1. Proceso: Informe Escalafonario

s|Aali]a[r]Aalo]Aalc

e N\ e e e e
- Usuario
- Secretaria de - Recepcion del cliente
direccion - FUT - Impresion del Informe - Entrega de Informe -cep
: . ! del informe
- Oficina de Escalafon escalafonario Escalafonario .
escalafonario
y Nexos
- Administrador
. J \ .

Presentar FUT.

\/_\

Registrar el Revisar el legajo
docuemento en el » personal del
SISGEDO docente

Firmay sella

Elaborar y
imprimir el
Informe
Escalafonario

l(—

Firma Informe y
Entrega al Usuario

Figura 22: SIPOC - Diagndstico del Proceso Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESO: INFORME ESCALAFONARIO

PROCESO: INFORME ESCALAFONARIO

N° ACTIVIDADES TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS
1 0.083|El usuario presenta un FUT a la secretaria de direccion Usuario
2 0.083[Registra documento al SISGEDO Secretaria de Direccion
3 48.00|Revisar el legajo personal del docente Oficina de Escalafon y Nexos
4 24.00(Elaborar e imprimir el informe escalofonario Oficina de Escalafon y Nexos
5 24.00(Firma y sella el informe Escalafonario Administrador
6 0.083|Firma Informey entrega al usuario Oficina de Escalafon y Nexos

96.249

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

0.000

Tabla 7: Tiempo por Proceso - Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO DEL PROCESO INFORME

0.083

1

Figura 23: Histograma del Proceso de Informe Escalafonario

ESCALAFONARIO

48.00

24.00 24.00

- R R
2 3 4 5

H Tiempo (horas)

Fuente: Elaboracién propia

0.083

6

En el proceso de Informe escalafonario el tiempo aproximado total es de 96.249

horas, el mayor porcentaje de tiempo en realizar este proceso es en la actividad 3

(Revisar legajo personal) toma un tiempo de 48 horas, siguiendo la actividad 4y 5

con 24 horas.
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El requerimiento de esta investigacion es saber la cantidad de solicitudes presentadas
y cuantas fueron respondidas, por lo que se procedera con la busqueda de la
informacion referente al tema.

De esta manera para medir la eficiencia de los procesos Informe Escalafonario se
considerara los registros de parte de la secretaria del area de direccion.

Del tiempo de estudio se obtuvo que del proceso Informe Escalafonario se respondio

41 solicitudes. (Ver Tabla 8)

N° DE SOLICITUDES | N° DE SOLICITUDES
PROCESO MES PRESENTADAS RESPONDIDAS
INFORME

ESCALAFONARIO | JUHO 65 41

Tabla 8: Cantidad de solicitudes de Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia

Las cantidades mostradas en el nimero de solicitudes presentadas como respondidas
indican una constante variabilidad en dicho proceso.

MEDICION DEL PROCESO

Luego de recopilar la informacion es necesario realizar la prueba de normalidad como
requisito estadistico para continuar con el analisis de la capacidad del proceso. (Ver
Firgura 23)

Para que la informacion sea valida es necesario que el valor P sea mayor a 0.05, y
segun el grafico mostrado, empleando el programa Minitab, el valor P de la

informacion de la unidad de investigacion es 0.06.
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Grafica de probabilidad de Tiempo en Horas
Normal - 95% de IC

99

Media 15.3

Desv.Est. 1.074
95 N 15

AD 0.680
90

Valor p 0.060

80
70
60
50
40
30

20

Porcentaje

Tiempo en Horas

Figura 24: Prueba de Normalidad de Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia

Una vez validados los datos se procedio a la elaboracién de la capacidad del proceso
mediante la distribucion normal (Ver Figura 24)

En cuanto a la capacidad del proceso, se dice que un proceso es capaz cuando el
valor Cp es mayor a uno.

En el cuadro se observa que la capacidad del proceso a corto plazo es 0.85 mientras
gue la capacidad a largo plazo es 0.62, por lo que el proceso de informe escalafonario
de la UGEL es incapaz.

Con la informacion obtenida es necesario para la siguiente fase saber qué medidas

puede tomar la Direccién de la UGEL.
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Informe de capacidad del proceso de Tiempo en Horas

LEI Objetivo LES
Procesar datos : : : General

LEI 13 ; L [ ; — — — Dentro de
Objetivo 15.3 ! ' ' -
LES 17 i ! ! Capacidad general
Media de la muestra  15.3 i | | Pp 062
Nimero de muestra 15 | B ! PPL 071
Desv.Est. (General) ~ 1.07438 : o ; PPU 053
Desv.Est. (Dentro) 0.785208 | Al ! Ppk 053

| ' Cpm 0.53

1 L 1 "

| \ ! Capacidad (dentro de)

; ™ : cp 085

i CPL 0.98

| CPU 0.72

| Cpk 072

L

13 14 15

Rendimiento
Esperado Largo

Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 16146.06 1699.39
PPM > LES 0.00 56789.12 15192.61
PPM Total 0.00 72935.19 16892.00

Figura 25: Capacidad del Proceso Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL RESULTADO

En cuanto a los resultados, del total de informes escalafonarios realizados en el
periodo de estudio del mes de Julio, 31% fueron atendidos mientras que 69% no
fueron respondidos. (Ver Figura 25)

Esta informaciéon indica que por qué el factor de entrega de recibir el informe
escalafonario fue considerado como una variable critica de calidad por parte de los
usuarios y trabajadores de la UGEL.

El resultado encontrado hara que el equipo de trabajo priorice sus actividades de

mejora en la calidad del servicio a los usuarios de la UGEL Ambo.
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DISTRIBUCION DEL PORCENTAJE DEL PROCESO
DE INFORME ESCALAFONARIO

B SOLICITUDES EN ESPERA 1 SOLICITUDES RESPONDIDAS

Figura 26: Porcentaje del Proceso de Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL NIVEL SIGMA

Informe de capacidad del proceso del proceso Informe Escalafonario

LEI Objetivo LES
Procesar datos : ; ; —— General

LEI 13 i f}‘ ! — — — Dentrode
Objetivo 15.3 ! ot ! -
LES 17 ! ' "\ ! Capacidad general
Media de la muestra 153 i P | Nivel Z 145
Numero de muestra 15 i ! 3 \ 3 ZLEI 2.14
Desv.Est. (General) 1.07438 ! " ; l ! ZLES 1.58
Desv.Est (Dentro)  0.253293 : L | Ppk  0.53

i toy | Cpm 0.53

! l] Loy } Capacidad (dentro de)

| - | Nivel Z 6.71

: Py 3 ZLEl 908

: 'f Lo | ZLES 671

i Pt | Cpk 224

Rendimiento
Esperado Largo

Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 16146.06 0.00
PPM > LES 0.00 56789.12 0.00
PPM Total 0.00 72935.19 0.00

Figura 27: Medicion del Nivel Sigma del Proceso Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia
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Con los datos analizados del proceso de informe escalafonario el nivel sigma es

de 1.45, eso significa que el rendimiento del proceso es aproximadamente un

46.0%. (Ver Figura 26)

D.2. Proceso: Control de Asistencia

S A[AFAfE]AfE

4 \ 4 4 4 \ 4

- Usuario . -

. - Oficio - Elaboracion de ’ '
- Secretaria de . . . - Descuento realizado - Director conforme con
S - Informe de Asistencia informe de docentes
direccion - : a los docentes con el descuento por
. . del docente con inasistencias y S . Co .
- Oficina de Constancia inasistencia o tardanza inasistencia o tardanza
tardanzas

de Pagos

\_ J \_ J \_

Presentar Oficio y
Informe de Inasistencia
del personal docente

por

Registrar el
docuemento en el
cuaderno de
resgistro

Elaborar el
informe por
tardanza o
inasistencia

Recepcionar
Documento

Elaborar el
resumen de la
ejecucion de la >

planilla por

descuentos

Figura 28: SIPOC - Diagnostico del proceso de informe de parte mensual

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESO: INFORME DE PARTE MENSUAL

PROCESO: INFORME DE PARTE MENSUAL

N° ACTIVIDADES | TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS

Presenta Oficio y Informe de Inasistencia del personal de )

1 0.083 - Usuario
la Instucién

2 0.083|Registra documento en el cuaderno de registro Secretaria de Direccion

3 72|Elabora Informe por tardanza o inasistencia Oficina de Constancia de pagos

4 8|Recepcionar Documento Oficina de Planillas

5 48 Elaborar el resumen de la ejecucion de la planilla por Oficina de Planillas
descuentos

128.17

Tabla 9: Tiempo por proceso - Informe de parte mensual

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO DEL PROCESO: INFORME DE PARTE
MENSUAL
80.000 -

70.000

60.000

48
50.000

40.000
30.000
20.000

8
10.000
0.083 0.083
0.000 .
1 2 3 4 5
H TIEMPO(horas) 0.083 0.083 72 8 48

Figura 29: Histograma del proceso de informe de parte mensual

Fuente: Elaboracién propia

En este proceso el tiempo total que demora en realizarse es de 128.17 horas,
mostrando en el grafico que la actividad 3 (Elaborar Informe por tardanza o
inasistencia) tiene un mayor porcentaje con 72 horas, seguido por la actividad 5

(Elaborar el resumen de la ejecucion de la planilla por descuentos).
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D.3. Proceso: Elaboracion y entrega de duplicado de boleta de

remuneraciones

DNDNGNONG

- Secretaria de
Administracion

- Cancelar el derecho por
duplicado de boletas segun

- Elaboracion de
duplicado de boletas
de remuneraciones.

- Entrega de boletas de
remuneracion al
usuario..

4 4 N\ 4 N\ 4 \ 4
- FUT (Deberé indicar en su
U . solicitud los meses y afios
- usuaro del duplicado de holetas,
- _Secr.e’ta”a de mencionando en que
direccion Institucion Educativa labor6)

- Usuario conforme con
copias de boletas de
remuneracion.

- Oficina de la cantidad. (S/. 0.50 por
Contabilidad cada una) )
- Sies contratado adjuntar
la resolucion de contrato.
S \ /N SR AN

» Presentar FUT con los
requistos establecidos

" O

Registrar

SISGEDO

expediente al

Recepcionar el
expediente y
registrar al
SISGEDO

Buscar las planillas

para la emision de
las boletas.

Elaboracion de

Emitir una
constancia
emitiendo
inconformidad.

boletas

Figura 30: SIPOC - Diagnostico del Procesos Elaboracion y entrega de duplicados de boleta de

remuneraciones

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESO: ELABORACION Y ENTREGA DE DUPLICADO DE

BOLETAS DE REMUNERACIONES

PROCESO: ELABORACION Y ENTREGA DE DUPLICADO DE BOLETAS DE REMUNERACIONES

N° ACTIVIDADES| TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS
1 0.083|El usuario presenta un FUT a la secretaria de direccién Usuario
2 0.083|Registra documento al SISGEDO Secretaria de Direccion
3 2|Recepciona y registra documento al SISGEDO Secretaria de Administracion
4 240|Buscar las planillas para la emisidon de las boletas. Oficina de Constancia de pagos
5 48|Elaboracion de boletas Oficina de Constancia de pagos
290.17

Tabla 10: Tiempo por proceso - Elaboracidon y entrega de duplicado de boletas de remuneraciones

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO DEL PROCESO

GRAFICO DEL PROCESO: ELABORACION Y ENTREGA DE
DUPLICADO DE BOLETAS DE REMUNERACIONES

300.000

250.000 240

200.000
150.000

100.000

48
50.000

0.083 0.083 2
0.000 I
1 2 3 4 5

H TIEMPO(horas)

Figura 31: Histograma del proceso elaboracion y entrega de duplicados de boletas de remuneraciones

Fuente: Elaboracién propia
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N° DE .
roceso | S| sociees | M RESRIGRES
PRESENTADAS

Elaboracion y entrega de
duplicados de boletas de JULIO 80 49
remuneraciones

Tabla 11: Solicitudes presentas del proceso de elaboracion y entrega de duplicados de boletas de
remuneraciones

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL PROCESO

Luego de recopilar la informacién es necesario realizar la prueba de normalidad como
requisito estadistico para continuar con el analisis de la capacidad del proceso.

Para que la informacion sea valida es necesario que el valor P sea mayor a 0.05, y
segun el grafico mostrado, empleando el programa Minitab, el valor P de la
informacion de la unidad de investigacion es 0.092. ( Ver Figura 31)

Una vez validados los datos se procedio a la elaboracidn de la capacidad del proceso

mediante la distribucion normal (Ver Figura 32)

Grafica de probabilidad de C1
Nomal - 95% de IC

99

Media 69.8
Desv.Est. 1.424
95 N 15
AD 0610

20 Valor p 0.092

80

60
50
40
30

20

Porcentaje

65.0 67.5 70.0 725 75.0
c1

Figura 32: Prueba de Normalidad elaboracion y entrega de duplicados de boletas de remuneraciones

Fuente: Elaboracién propia
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En cuanto a la capacidad del proceso, se dice que un proceso es capaz cuando el
valor Cp es mayor a uno.

En el cuadro se observa que la capacidad del proceso a corto plazo es 0.62 mientras
gue la capacidad a largo plazo es 0.47, por lo que el proceso de Elaboracion y entrega
de duplicados de boletas de remuneraciones de la UGEL es ineficiente.

Con la informacion obtenida es necesario para la siguiente fase para saber qué
medidas puede tomar la Direccion de la UGEL.

Informe de capacidad del proceso de C1

LEI Objetivo
Procesar datos ! ! General
LEI 68 | 1 — — - Dentrode
Objetivo 69.8 | EA RN -
LES 72 | s Capacidad general
Media de la muestra 6938 4 Pp 0.47
Nimero de muestra 15 I .'I I PPL  0.42
Desv.Est. (General)  1.42428 | e PPU 051
Desv.Est. (Dentro) 1.07649 | [j Ppk 0.42
| I Cpm  0.42
| j’ Capacidad (dentro de)
Cp 062
CPL 056
(] CPU 068
’ Cpk 056

67 68 69 70 7 72 73

Rendimiento
Esperado Largo

Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 103151.43 47252.88
PPM > LES 0.00 61216.57 20493.05
PPM Total 0.00 164368.01 6774593

Figura 33: Capacidad del proceso elaboracién y entrega de duplicados de boletas de remuneraciones

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL RESULTADO
En cuanto a los resultados, del total de copias de boletas de remuneraciones
realizados en el periodo de estudio del mes de Julio, el 69.00% de solicitudes estan

en espera mientras que el 31.00% de solicitudes fueron respondidos. (Ver Figura 33)
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El resultado encontrado hard que el equipo de trabajo priorice sus actividades de

mejora en la calidad del servicio a los usuarios de la UGEL Ambo.

DISTRIBUCION DEL PORCENTAJE DEL PROCESO DE
ELABORACION Y ENTREGA DE BOLETAS DE
REMUNERACIONES

B SOLICITUDES EN ESPERA [ SOLICITUDES RESPONDIDAS

Figura 34: Porcentaje del proceso elaboracién y entrega de duplicados de boletas de remuneraciones

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL NIVEL SIGMA

Informe de capacidad del proceso de Elaboracion y entrega de copias de boletas de remeuneraciones

Procesar datos — General

LEI 68 — —— Dentrode

Objetivo 69.8

LES 72 Capacidad general

Media de la muestra 69.8 Nivel Z 0.98

Numero de muestra 15 ZLEI 1.26

Desv.Est. (General) 142428 ZLES 1.54

Desv.Est. (Dentro) 1.07649 Ppk 0.42
Cpm 042

Capacidad (dentro de)

Nivel Z 1.49
Z.LEI 1.67
Z.LES 2.04
Cpk 0.56

Rendimiento
Esperado Largo
Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 103151.43 47252.88
PPM > LES 0.00 61216.57 20493.05
PPM Total 0.00 164368.01 67745.93

Figura 35: Medicion del Nivel Sigma del proceso elaboracion y entrega de duplicados de boletas de
remuneraciones

Fuente: Elaboracién propia
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Con los datos analizados en el proceso el nivel sigma es de 1.49, eso significa que el

rendimiento del proceso es aproximadamente un 46%.

D.4. Proceso: Actualizacion de Legajo Personal

DNDNGNONG

Presentar FUT con el
» legajo actualizado del

Registrar
expediente al
SISGEDO

e e N e e e N\
- Usuario - FUT . . )
. . . . . - Legajo actualizado en - Usuario conforme con
- Secretaria de - Legajo actualizado y - Actualizar legajo R
; = g la base de datos del la actualizacion del
direccion legalizado personal del docente S X
Ministerio legajo
- Escalafon y nexos
\ \ J \. \ J

Recepcionar y

registro del
documento

Actualizar el
legajo personal

Guardar legajo

personal

Figura 36:SIPOC - Diagndstico del proceso de Actualizacion del Legajo Personal

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESO: ACTUALIZACION DE LEGAJO PERSONAL

PROCESO: ACTUALIZACION DE LEGAJO PERSONAL

N° ACTIVIDADES| TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS
1 0.083|Presenta FUT con el legajo actualizado y fedateado Usuario
2 0.083|Registra expediente al SISGEDO Secretaria de Direccidn
4 0.083|Recepcionar y registrar el documento Oficina de Escalafon y Nexos
5 5|Actualizar el legajo personal Oficina de Escalafon y Nexos
6 0.083|Guardar legajo personal Oficina de Escalafon y Nexos
5.25

Tabla 12: Tiempo por proceso - Actualizacién de Legajo personal

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO DEL PROCESO

GRAFICO DEL PROCESO: ACTUALIZACION
DE LEGAJO PERSONAL

6.000
5.000
4.000
3.000
B TIEMPO(horas)
2.000
1.000
0.083 0.083 0.083 0.083
0.000
1 2 3 4 5

Figura 376: Histograma del proceso de Actualizacion del Legajo Personal

Fuente: Elaboracién propia
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D.5. Proceso: Rendicidon de cuentas de gastos por otorgamiento de viaticos

y pasajes
( N\ N\ N\ N\ )
- Usuario - FUT
- Secretaria de - Binforme especifico de - Realizacion correcta
direccion comision de servicios - Rendicién de cuenta de entrega de rendicion
- Secretaria de - Formatos de rendicion de cuenta por )
- L. adjuntando comprobantes de gastos por . - Usuario conforme con
Administracién d . otorgamiento de .
_ Oficina de e pago otorgamiento de viaticos el informe.
" - Comprobante de pago del \iticos -
Contabilidad monto girado por concepto - Registro en el
- Oficina de Tesoreria del viatico. Sistema.
- J \C J J J \C J

Recepcionar el

Registrar expediente
expediente al re’;istrar aly [
SISGEDO SISGEDO

Presentar FUT con los

la rendicién de
requistos establecidos

conformidad del

Dewolucién al
comisionado para
subsanar
expediente observaciones en
un plazo de 48
horas

Correcién de

S—7""—

Realiza rendiciém
parala
conformidad del
expediente

Emisién formato
para sustentacion
yrendicién en el
SIGA

verificar la conformidad
del estado pagado del [

SIAF. _ .

| Consolidar el expediente
de rendicion con el

Registrar un expediente de
consolidado de la asignacion de viaticos.
rendicion de

Verificar si el
monto girado es
el correcto

Figura 37: SIPOC - Diagnostico del proceso rendicién de cuentas por otorgamiento de viaticos y pasajes

Fuente: Elaboracién propia
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SHNBNONONG

e e N\ [ e e
- Usuario
. - FUT . - Cheque anulado por .
- Secretaria de - Anular y autorizar S - Usuario conforme con
A - Boleta de pago vencimiento y renovar .
direccion cheque al SIAF el cheque actualizado
; . el nuewo cheque
- Oficina de Tesoreria
\. \. J \. \.

Presentar documento

con los requisitos

"

Registrar .
" Recepcionar
expediente al Documento
SISGEDO
Recibir

expediente e
ingresar al SIAF

Anular y autorizar
cheque en el
SIAF

Figura 38: SIPOC -Diagndstico del proceso de reprogramacién de cheque por vencimiento

Fuente: Elaboracién propia




114

TIEMPO POR PROCESO: REPROGRAMACION DE CHEQUE POR

VENCIMIENTO

PROCESO: REPROGRAMACION DE CHEQUE POR VENCIMIENTO

N° ACTIVIDADES| TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS
1 0.083|Presenta el FUT con los documentos requeridos Usuario
2 0.083|Registra documento al SISGEDO Secretaria de Direccidn
3 0.083|Recepciona documento Oficina de Tesoreria
4 110|Recibe documento e ingresar al SIAF Oficina de Tesoreria
5 110|Anular y autorizar nuevo cheque en el SIAF Oficina de Tesoreria
6 240|Emitir y firmar el comprobante de pago Oficina de Tesoreria
7 48|Entregar cheque al usuario Oficina de Tesoreria

508.249

Tabla 13: Tiempo por proceso - Reprogramacion de cheque por vencimiento

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICA DEL PROCESO

GRAFICO DEL PROCESO: REPPROGRAMACION
DE CHEQUE POR VENCIMIENTO
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240
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I )
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Figura 39: Histograma del proceso Reprogramacion de cheques por vencimiento

Fuente: Elaboracién propia
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D.7. Proceso: Visasion de certificados de estudios

HNONONONG

\ e e e
. -FUT
- Usuario
- Secretaria de - Boleta de Pago por - Usuario conforme con
o visacion de certificado - Visar Certificado de - Certificado visado o
direccion . ) la visacion del
: . - Certificado de estudios correctamente . .
- Oficina de Constancia . certificado de estudios.
estudios

de Pagos

J U \_

" O

Presentar FUT con los

Registrar el
documento en el

requisitos

cuaderno de
resgistro

Verificar las Firmay sella el
M actas de -1 certificado de
evaluacion estudios
|
Entregar el

certificado visado

Figura 40: SIPOC — Diagnostico del proceso Visacion de certificados de estudio

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESO: VISCACION DE CERTIFICADO DE ESTUDIOS

PROCESO: VISACION DE CERTIFICADO DE ESTUDIOS

N° ACTIVIDADES| TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS
Presenta el FUT con el certificado de estudios y la boleta
1 0.083 de pago. Usuario
2 0.083(Registra documento al cuaderno de registro Secretaria de Direccion
3 24|Verifica las actas de evaluacidn Oficina de Constancia de Pagos
4 1|Firma y sella certificado de estudios Oficina de Constancia de Pagos
5 0.083|Entregra el certificado de estudios Oficina de Constancia de Pagos
25.249

Tabla 14: Tiempo por proceso - Visacién de certificado de estudios

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO DEL PROCESO

GRAFICO DEL PROCESO: VISACION DE CERTIFICADO
DE ESTUDIOS

30.000
25.000 24
20.000
15.000 H TIEMPO(horas)
10.000
5.000

0.083 0.083 0.083
0.000 E—

Figura 41: Histograma de Visacién de certificados de estudio

Fuente: Elaboracién propia
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D.8. Proceso: Contratacién de Docentes

Presentar Expediente con
N los requisitos segin
corresponda

Entrega la
resolucén del

S  A| I

Oficina de Personal
Oficina de Administracion

AP A0 AC

~Solicitud FUT dirigida

director de la UGEL

- Copia autentificada del tiulo

profesional pedagégico o

licenciado en educacion Contratacion de
docentes

Resultados de
contratos docente

Usuario conforme de la
UGEL de Ambo

debidamente registrado
~Haber rendido la prueba
escrita respectiva
~Presentar CV/(documentos
autentficados)

Y

Recepcion de expediente,
asignacion del nimero y
derivacion al comite de
contrato por la secretaria

Revicion y registro de los expedientes a fin de determinar el
nGmero de por cada uno de los niveles y modalidades|
educativas al que postulan

Publicacion de la lista preliminar de inscritos (aptos y resenvados)
deacuerdo con los requisitos y modalidades, niveles y ciclos
educativos respectivos

Atencién de reclamos

Y

Publicacion del cuadro definitivo de inscritos aptos para rendir la
prueba inscrita respectiva

Y

Remision de listas de postulantes aptos a la DRE de Hco. o
instancia superior seg(in corresponda

2

Proceso de aplicacion de la prueba escrita por modalidades,
niveles y ciclos educativos

2

Calificacion a la
prueba escrita y
publicacion de
los resultados

]

Calificacion de expedientes en caso de empates de los
resultados de la prueba escrita

Calificacion de expedientes en caso de empates en los
resultados de la prueba escrita

2

| Publicacion de resultados preliminares |

2

| Presentacion y absolucion de reclamos |

2

| Publicacion de resultados finales |

Y

| Publicacion de plazas para contrato docente |

Y

[Emision y entregal

| Adjudicacion de plazas de escrito orden de mérito I

2

| Etapa excepcional en caso de que no se cubra las plazas |

de
de contrato

contrato

Figura 42: SIPOC — Diagnéstico del proceso Contratacion de procesos

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESO: CONTRATACION DE DOCENTES

PROCESO: CONTRATACION DE DOCENTES

N° ACTIVIDADES TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS
Presentar Expediente con |os requisitos segin Usuario
1 120.00|corresponda
Recepcion de expediente, asignacion del nimeroy Direccién
2 24.00(derivacion al comite de contrato por la secretaria
EVI,CIOH y registro de los expedientes a fin de d.etermlnar Comité Contrato UGEL
el nimero de postulantes por cada uno de los niveles y
3 72.00|modalidades educativas al que postulan
Publicacion de la lista preliminar de inscritos (aptos y o
L . Comité Contrato UGEL
reservados) deacuerdo con los requisitos y modalidades,
4 48.00(niveles y ciclos educativos respectivos
5 48.00|Atencién de reclamos Comité Contrato UGEL
Publicacidn del cuadro definitivo de inscritos aptos para |Comité Contrato UGEL
6 24.00|rendir la prueba inscrita respectiva
Remisién delistas de postulantes aptos a la DRE de Hco. 0 | mité Contrato UGEL
7 24.00[instancia superior segun corresponda
Proceso de aplicacion de la prueba escrita por Comité Contrato UGEL
8 3.00|modalidades, niveles y ciclos educativos
Calificacidn de expedientes en caso de empates de los Comité Contrato UGEL
9 72.00(resultados de la prueba escrita
Calificacion a la prueba escrita y publicacion delos CCD -DRE
10 72.00(resultados
Calificacién de expedientes en caso de empates en los Comité Contrato UGEL
11 120.00|resultados de la prueba escrita
12 24.00|Publicacién de resultados preliminares Comité Contrato UGEL
13 48.00|Presentacion y absolucién de reclamos Comité Contrato UGEL
14 24.00|Publicacion de resultados finales Comité Contrato UGEL
15 48.00|Publicacion de plazas para contrato docente Comite Contrato UGEL
16 72.00|Adjudicacidn de plazas de escrito orden de mérito Comité Contrato UGEL
17 120.00|Etapa excepcional en caso de que no se cubra las plazas  [Comité Contrato UGEL
18 240.00(Emision y entrega de resoluciones de contrato Oficina de Personal
19 0.08|Entrega la resolucdn del contrato Usuario
TOTAL 1203.08

Tabla 15: Tiempo por proceso - Contratacién de docentes

Fuente: Elaboracién propia
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GRAFICO DEL PROCESO

GRAFICO DEL PROCESO CONTRATACION
DEL DOCENTE

48.088.00 48.00 48.00

24.00 24.004.00 24.00 1 24.00

I I I3.00 0.08
|
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B Tiempo (horas)

Figura 43: Histograma del proceso de Contratacion de docentes

Fuente: Elaboracién propia
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D.9. Proceso: Reconocimiento de 25y 30 afios de Servicio
BNONGINGING

-Solicitud FUT
~Oficina de Personal - Copia de la ultima boleta 25y 30 afios de Resolucion Directoral
-Oficina de Administracion ~Copia de la resolucion de y por 25y 30 afios de
reconocimiento de tiempo de semcio senicio

servicios

Usuario conforme de la
UGEL de Ambo

e i Verificar
Presentar Recibir Recibir : . . .
Expediente con los expediente y expediente y ||:jfor_mes y N Elab?rad Certificar Férmar prloy%cto di Der_lzar a N RFlrmIar IZ
requisitos segin emitir informe lelaborar informe erivar a proyelc 9, N presupuesto edl_'eso UCII n "ecf(.:' npara De_so uci In
corresponda escalafonario técnico proyectista para resolucion irectoral irma irectoral
resolucion
vI
Notificar al
Recibe usuario y
resolucién entrega
directoral resolucion
directoral

Figura 44: SIPOC - Diagnéstico 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESOS

PROCESO: 25 Y 30 ANOS DE SERVICIO

N° ACTIVIDADES TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS
Presentar Expediente con los requisitos segun Usuario
0.33|corresponda

2 24.00[Recibir expediente y emitir informe escalafonario Escalafon

3 48.00(Recibir expediente y elaborar informe técnico Planilla

4 120.00| Verificar informes y derivar a proyectista para resolucién Oficina de personal

5 168.00|Elabora proyecto de resolucién Proyectista

6 720.00|Certificar presupuesto Oficina de finanzas

7 240.00|Firmar proyecto de resolucion directoral AGI

8 120.00(Derivar a direccién para firma Administrador

9 48.00|Firmar la Resolucion Directoral Director

10 120.00|Notificar al usuario y entrega resolucién directoral Administrador

11 0.08|Recibe resolucion directoral Usuario

TOTAL 1608.41

Tabla 16: Tiempo por proceso - 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO DEL PROCESO

GRAFICO DEL PROCESO 25 Y 30 ANOS DE

SERVICIO
720.00
700.00
600.00
500.00
400.00
300.00 240.00
200.00 120.00 168.00 120.00 120.00
10000 . 2400 4800 48.00 0.08
0.00 - N == == e
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

B Tiempo (horas)

Figura 45: Histograma del proceso 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia
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En el proceso de 25 y 30 afios de servicio el tiempo total aproximado es de 1608.41
horas, la actividad 6 (Certificar presupuesto) demora 720 horas, seguido por la
actividad 7 (Firmar proyecto de resolucion) con 240 horas. Viendo claramente un
exceso de demora en la firma de resolucion ya sea por distintos motivos, ahi un punto
importante para poder agilizar este proceso. (Ver Figura 45)

A continuacién, mostramos una tabla que con el apoyo de la secretaria de la UGEL
Ambo se pudo sacar el Numero de solicitudes presentadas en el mes de junio, Julio y

agosto, y también se logroé identificar el nUmero de solicitudes resueltas.

N° DE -
PROCESO MES soLiciTubes | N e aa
PRESENTADAS
25 Y 30 ANOS DE JUNIO -
SERVICIO JULIO - 35 12
AGOSTO

Tabla 17: Solicitudes presentas del proceso de 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL PROCESO

Luego de recopilar la informacion es necesario realizar la prueba de normalidad como
requisito estadistico para continuar con el analisis de la capacidad del proceso. (Ver
Figura 46)

Para que la informacion sea valida es necesario que el valor P sea mayor a 0.05, y
segun el grafico mostrado, empleando el programa Minitab, el valor P de la

informacion de la unidad de investigacion es 0.390.
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Grafica de probabilidad del proceso 25 y 30 afos de servicio
Normal - 95% de IC

99
Media 63.4

Desv.Est. 3.247
N 15
AD 0.364
Valor p 0.390

95
20

80
70
60
50
40
30

20

Porcentaje

DIAS

Figura 46: Prueba de Normalidad del proceso 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia

Una vez validados los datos se procedio a la elaboracién de la capacidad del proceso
mediante la distribucion normal (Ver Figura 46)

En cuanto a la capacidad del proceso, se dice que un proceso es capaz cuando el
valor Cp es mayor a uno.

En el cuadro se observa que la capacidad del proceso a corto plazo es 0.51 mientras
gue la capacidad a largo plazo es 0.51, por lo que el proceso de 25 y 30 afios de
servicio de la UGEL es incapaz. (Ver Figura 47)

Con la informacion obtenida es necesario para la siguiente fase para saber que

medidas puede tomar la Direccion de la UGEL.
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Informe de capacidad del proceso de 25 y 30 anos de servicio

LEI Objetivo LES
Procesar datos i ! i General
LEI 58 : L : — —_ Dentrode
Objetivo 634 | : | :
LES 68 i | ! Capacidad general
Media de la muestra 63.4 | | i Pp  0.51
Numero de muestra 15 i ! ! PPL 0.55
Desv.Est. (General)  3.24698 i | | PPU 047
Desv.Est. (Dentro) 3.29281 L . o Ppk 047
' Cpm 0.47
™ i Capacidad (dentro de)
\ ! Cp 051
i CPL 055
i CPU 047
R Cpk 047

56 58 60 62 64 66 68 70

Rendimiento
Esperado Largo

Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 48147.65 50508.98
PPM > LES 0.00 78284.96 81209.10
PPM Total 0.00 126432.61 131718.08

Figura 47: Capacidad del proceso 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL RESULTADO

En cuanto a los resultados, del total de solicitudes del proceso de 25 y 30 afios de
servicio realizados en el periodo de estudio del mes de Junio, Julio y agosto, el 40%
fueron atendidos mientras que el 60% no fueron respondidos. (Ver Figura 48)

Esta informacién indica que el proceso de 25 y 30 afios de servicio fue considerado
como un proceso critico de calidad por parte de los usuarios y trabajadores de la
UGEL.

El resultado encontrado hara que el equipo de trabajo priorice sus actividades de

mejora en la calidad del servicio a los usuarios de la UGEL Ambo.
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DISTRIBUCION DEL PORCENTAJE DEL
PROCESO DE 25 Y 30 ANOS DE SERVICIOS

B SOLICITUDES RESPONDIDAS W SOLICITUDES EN ESPERA

Figura 48: Porcentaje solicitudes del proceso 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL NIVEL SIGMA

Informe de capacidad del proceso de 25 y 30 afios de servicio

LEI Objetivo LES
Procesar datos I | | General
LEI 58 | | | — — — Dentro de
Objetivo 63.4 | | | .
LES 68 Capacidad general
Media de la muestra  63.4 ‘ I I Nivel Z 1.14
NiOmero de muestra 15 | | | Z.1El 1.66
Desv.Est. (General) 3.24698 | | | Z.LES 1.42
Desv.Est. (Dentro) 3.29281 | Ppk 0.47
Cpm 0.47
| Capacidad (dentro de)
| NivelZ 1.12
I ZLEI 164
| ZLES 140
Cpk 0.47

56 58 60 62 64

Rendimiento
Esperado Largo
Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 48147.65 50508.98
PPM > LES 0.00 78284.96 81209.10
PPM Total 0.00 126432.61 131718.08

Figura 49: Medicidn del Nivel Sigma del proceso 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia

Con los datos analizados del proceso de 25 Y 30 afios de servicio el nivel sigma es

de 1.14, eso significa que el rendimiento del proceso es aproximadamente un 34.5%.
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D.10. Proceso: Licencia sin Goce de Haber

DNONONONG

-Oficina de Personal

-Oficina de Administracion

( N\ ( N\ ( ( N\
-Solicitud FUT
- Estar nombrado contar con Resolucién Directoral
un minimo de un 1 afo de Licencia sin goce de - Usuario conforme de la
servicio efectivo y haber donde especifica que UGEL de Ambo
remunerado prestados al no le van a pagar
sector o al estado.

-

Presentar
Expediente con

los requisitos
seguin
corresponda

Recibir y
registrar
expediente
Y
Entregar
g Elaborar y
documentos remitir
al — . T
. informe
especialista .
. escalafonario
de escalafon

Verificar el record

remuneraciones

de licencia sin
goce de

Registrar
Resolucion
Directoral

I
v

Verificar y

Derivar para | |
firmar RD

firma RD

L 2

—

L 2

licencia sin goce

Proyectar
resolucién de

_| Redirecciénar

Y

Entregar
documento al
especialista de

planillas

RD

L2

Verificar y firmar
las resoluciones,
para luego via
secreatia pase al
equipo de actas y
certificados donde

=

Recepcionar y
registrar la
resolucion

numeran y fechan
para ser
distribuidos a las
areas
administrativas y
al usuario

Recibir
resolucién

Descargar la
resolucién en la
ficha personal y

archiva la

resolucion

Ejecutar la
neutralizacién

de las
remuneraciones

Figura 50: SIPOC- Diagnostico del proceso Licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESO

PROCESO: LICENCIA SIN GOCE DE HABER

N° ACTIVIDADES TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS

Presentar Expediente con los requisitos segin .

1 0.16|corresponda Usuario

2 0.08|Recibir y registrar expediente Direccion

3 24.00|Entregar documentos al especialista de escalafén Direccion

4 24.00|Elaborar y remitir informe escalafonario Escalafén

5 48.00(Verificar el record de licencia sin goce de remuneraciones |Oficina de personal

6 168.00|Proyectar resolucion de licencia sin goce Oficina de personal

7 24.00|Entregar documento al especialista de planillas Oficina de personal

8 24.00|Registrar Resolucion Directoral Archivo

9 48.00|Derivar para firma RD Archivo

10 24.00|Verificar y firmar RD AGA

11 24.00|Redirecciénar RD Archivo
Verificar y firmar las resoluciones, para luego via
secreatia pase al equipo de actas y certificados donde

12 48.00 numeran y fechan para ser distribuidos a las areas Direccion
administrativas y al usuario

13 48.00[Recepcionar y registrar la resolucién Oficina de personal

14 24.00 rDeisc)clzrcgiZLIa resolucién en la ficha personal y archiva la Oficina de personal

15 144.00|Ejecutar la neutralizacion de las remuneraciones Planillas

16 24.00(Recibir resoluciéon Usuario

TOTAL 696.24

150.00

100.00

50.00

0.00

Tabla 18: Tiempo por proceso - Licencia sin goce de Haber

Fuente: Elaboracién propia

GRAFICO DEL PROCESO

GRAFICO DEL PROCESO LICENCIA SIN GOCE DE

HABER

168.00
144.00
48.00 48.00 48.00 48.00
24.0024.00 I 24.00 24.00 24.0024.00 24.00 24.00
0.16 0.08 I
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16

B Tiempo (horas)

Figura 51: Histograma del proceso Licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia
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N° DE o
proceso| PGS | souemoes | eSS SRe
PRESENTADAS
Licencia sin goce JUNIO - JULIO g5 -
de haber

Tabla 19: Solicitudes presentas del proceso de licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL PROCESO

Luego de recopilar la informacion es necesario realizar la prueba de normalidad como
requisito estadistico para continuar con el analisis de la capacidad del proceso. (Ver
Figura 52)

Para que la informacion sea valida es necesario que el valor P sea mayor a 0.05, y
segun el grafico mostrado, empleando el programa Minitab, el valor P de la

informacion de la unidad de investigacion es 0.096.

Grafica de probabilidad del proceso licencia sin goce de haber
Normal - 95% de IC

99
Media 29.07

Desv.Est. 1.033
N 15
AD 0.602
Valor p 0.096

95
90

80
70
60
50
40
30
20

Porcentaje

25 33

DIAS

Figura 52: Prueba de Normalidad del proceso licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia
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Una vez validados los datos se procedio a la elaboracién de la capacidad del proceso
mediante la distribucion normal (Ver Figura 53)

En cuanto a la capacidad del proceso, se dice que un proceso es capaz cuando el
valor Cp es mayor a uno.

En el cuadro se observa que la capacidad del proceso a corto plazo es 0.58 mientras
que la capacidad a largo plazo es 0.65, por lo que el proceso de licencia sin goce de
haber de la UGEL es incapaz.

Con la informacion obtenida es necesario para la siguiente fase para saber que

medidas puede tomar la Direccion de la UGEL.

Informe de capacidad del proceso de licencia sin goce de haber

LEI Objetivo LES
Procesar datos } i i General
LEI 27 | | — — — Dentro de
Ohbjetivo 29.06 | | "
LES 31 ! P ! Capacidad general
Media de la muestra 29.0667 ‘ e N : Pp 065
Numero de muestra 15 N ! PPL 0.7
Desv.Est. (General) 1.0328 \ 3 PPU 0.62
Desv.Est. (Dentro) 1.13982 ) ! Ppk 0.62
! Cpm 063
! Capacidad (dentro de)
| Cp 058
3 CPL 060
| CPU 057
vl cpk 057
oo
S
N
| A
I ’/I: L\\

27 28 29 30 31
Rendimiento
Esperado Largo
Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 22693.96 34903.92
PPM > LES 0.00 30607.32 44926.11
PPM Total 0.00 53301.28 79830.03

Figura 53: Capacidad del proceso licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia
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MEDICION DEL RESULTADO

En cuanto a los resultados, del total de solicitudes del proceso licencia sin goce de
haber realizados en el periodo de estudio del mes de Julio, el 64% fueron atendidos
mientras que 36% no fueron respondidos. (Ver Figura 54)

Esta informacion indica que la licencia sin goce de haber fue considerada como un
proceso critico de calidad por parte de los usuarios y trabajadores de la UGEL.

El resultado encontrado hara que el equipo de trabajo priorice sus actividades de

mejora en la calidad del servicio a los usuarios de la UGEL Ambo.

DISTRIBUCION DEL PORCENTAJE DE
PROCESO LICENCIA SIN GOCE DE HABER

B SOLICITUDES EN ESPERA B SOLICITUDES RESPONDIDAS

Figura 54: Porcentaje de solicitudes del proceso de Licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia
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MEDICION DEL NIVEL SIGMA

Informe de capacidad del proceso de licencia sin goce de haber

Objetivo
Procesar datos } General
LEI 27 — — — Dentrode
Objetivo 29.06 -
LES 31 Capacidad general
Media de la muestra 29.0667 Nivel Z 1.61
Numero de muestra 15 Z.LEI 2.00
Desv.Est. (General) 1.0328 Z.LES 1.87
Desv.Est. (Dentro) 113982 Ppk 0.62
Cpm 0.63
Capacidad (dentro de)
Nivel Z 1.41
Z.LEI 1.81
Z.LES 1.70
cpk 057

Rendimiento
Esperado Largo

Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 22693.96 34903.92
PPM > LES 0.00 30607.32 44926.11
PPM Total 0.00 53301.28 79830.03

Figura 55: Medicién del Nivel Sigma del proceso de licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia

Con los datos analizados del proceso de licencia sin goce de haber el nivel sigma
es de 1.61, eso significa que el rendimiento del proceso es aproximadamente un

54%.
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D.11. Proceso: Reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio

BNBNGNOING

————— ( N\ ) ( ) ( )
-Solicitud FUT
- Copia de la ultima boleta de
-Administracion pago autentificado. L AU
_Direccion ~Copia de partida de Reconocimiento de Resolucion Directoral Usuario de la UGEL de
-Administracion nacimiento del beneficiado subsidio de luto 'y de subsidio de luto y Ambo
-Oficina de asesorfa juridica -Copia de la partida de gastos por sepelio gastos por sepelio
-Archivo defuncion del familiar
-Documentos Sustentatorios
\ J - J . J |\ J

o668 @-0

N Presentar Registrar Verifica
\EWV& Expediente Expediente

Realizar
proyeccion de
resolucion

Y
Revisar y visar
proyecto de [
resolucién

Visar Proyecto
de resolucion

v
Numerar RD,
registrar y
derivar a las

Visar
Resolucion

Recibir
resolucién

Figura 56: SIPOC - Diagndéstico Reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESOS

PROCESO: RECONOCIMIENTO DE SUBSIDIO DE LUTO Y GASTOS POR SEPELIO

N° ACTIVIDADES TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS

1 5.00|Presentar Expediente Usuario

2 10.00|Registrar Expediente Direccion

3 10.00|Verifica Expediente Administracién

4 48.00|Realizar proyeccion de resolucion Administracién

5 48.00|Revisar y visar proyecto de resolucion Administracion

6 24.00]|Visar proyecto de resolucion Oficina de asesoria juridica
7 3.00|Visar Proyecto de resolucion Oficina de asesoria juridica
8 24.00|Visar Resolucion Direccion

9 24.00|Numerar RD, registrar y derivar a las dreas Archivo
10 24.00|Recibir resolucion Usuario

TOTAL 220.00
Tabla 20: Tiempo por proceso - Reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio
Fuente: Elaboracién propia
GRAFICO DEL PROCESO
GRAFICO DEL PROCESO RECONOCIMIENTO DE
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Figura 57: Histograma del proceso Reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién propia
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N° DE SOLICITUDES | N° DE SOLICITUDES

PROCESO FECHA DE INICIO PRESENTADAS RESPONDIDAS

SUBSIDIO DE

LUTO Y SEPELIO JUNIO- JULIO 5 4

Tabla 21: Solicitudes presentas del proceso de reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién propia

MEDICION DEL PROCESO

Luego de recopilar la informacion es necesario realizar la prueba de normalidad como
requisito estadistico para continuar con el analisis de la capacidad del proceso. (Ver
Figura 56)

Para que la informacion sea valida es necesario que el valor P sea mayor a 0.05, y
segun el grafico mostrado, empleando el programa Minitab, el valor P de la

informacion de la unidad de investigacion es 0.059.

Grafica de probabilidad del proceso de subsidio de luto y gastos por sepelio
Normal - 95% de IC

99
Media 10.27

DesvEst. 1.033

95 N 15
00 AD 0.682
Valor p 0.059

80
70
60
50
40
30

20

Porcentaje

Figura 58: Prueba de Normalidad del proceso Reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién propia
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Una vez validados los datos se procedio a la elaboracién de la capacidad del proceso
mediante la distribucion normal (Ver Figura 59)

En cuanto a la capacidad del proceso, se dice que un proceso es capaz cuando el
valor Cp es mayor a uno.

En el cuadro se observa que la capacidad del proceso a corto plazo es 0.39 mientras
que la capacidad a largo plazo es 0.48, por lo que el proceso de subsidio y gastos por
sepelio de la UGEL es incapaz.

Con la informacion obtenida es necesario para la siguiente fase para saber que

medidas puede tomar la Direccion de la UGEL.

Informe de capacidad del proceso de subsidio y gastos por sepelio

LEI Objetivo LES
Procesar datos i ! ! General
LEI 9 ! | — — — Dentro de
Objetivo 10.26 ! ; -
LES 12 ! ! Capacidad general
Media de la muestra 10.2667 o= | Pp 048
Numero de muestra 15 ’ ~ ! PPL 041
Desv.Est. (General) 1.0328 4 N | PPU 0.56
D ‘ 1 Ppk  0.41
esv.Est. (Dentro) 1.26646 | P -
\\ ! Cpm 041
i Capacidad (dentro de)
| Cp 039
| CPL 033
i CPU 046
‘ Cpk 033

8 9 10 1
Rendimiento
Esperado Largo
Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 110015.68 158616.54
PPM > LES 0.00 46644.98 85555.92
PPM Total 0.00 156660.66 244172.46

Figura 59: Capacidad del proceso Reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién propia
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MEDICION DEL RESULTADO

En cuanto a los resultados, del total de resoluciones de reconocimiento de
subsidio y gastos por sepelio realizados en el periodo de estudio del mes de Julio,
el 60% fueron atendidos mientras que 40% no fueron respondidos. (Ver Figura 60)
Esta informacién indica que el proceso de reconocimiento de subsidio y gastos por
sepelio fue considerado como un proceso critico de calidad por parte de los usuarios
y trabajadores de la UGEL.

El resultado encontrado hara que el equipo de trabajo priorice sus actividades de

mejora en la calidad del servicio a los usuarios de la UGEL Ambo.

DISTRIBUCION DE SUBSIDIO DE LUTO Y
GASTOS POR SEPELIO

B SOLICITUDES EN ESPERA [ SOLICITUDES RESPONDIDAS

Figura 60: Porcentaje de solicitudes del proceso Reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién propia
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MEDICION DEL NIVEL SIGMA

Informe de capacidad del proceso de subsidio y gastos por sepelio

LEI Objetivo LES
Procesar datos : : : General
LEI 9 | | — —— Dentro de
Objetivo 10.26 1 | .
LES 12 | ! Capacidad general
Media de la muestra 10.2667 i | Nivel Z 1.0
Numero de muestra 15 ZLEl 123
Desv.Est. (General) 1.0328 ZLES 1.68
Desv.Est. (Dentro) 1.26646 Ppk 0.41
Cpm 041
Capacidad (dentro de)
Nivel Z 0.69
Z.LEI 1.00
Z.LES 137
Cpk 033

Rendimiento
Esperado Largo

Observado plazo Esperado Dentro de
PPM < LEI 0.00 110015.68 158616.54
PPM > LES 0.00 46644.98 85555.92
PPM Total 0.00 156660.66 244172.46

Figura 61: Medicion del Nivel sigma del Reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién propia

Con los datos analizados del proceso de subsidio y gastos de sepelio el nivel sigma
es de 1.01, eso significa que el rendimiento del proceso es aproximadamente un

30.9%.
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D.12. Proceso: Cumplimiento de sentencia judicial

DNBNGNOING

)

-Demandantes: Directores
Sub directores, docentes,
auxiliares de educacion y
administrativos de la Il.EE
-Demandantes, cesantes y
jubilados.

-Demandantes: Servidores
publicos de la sede de la
UGEL.

-Demandantes: terceros

con interés legitimo.

( N ) ( ( )

-Sentencia de primera
instancia con resolucién que
aclara consenida la o Resolucién Directoral ]
sentencia. Cumplimiento de - Usuario de la UGEL de

a Sentencia Judicial de cumplimiento de Ambo
~Sentencia de Segunda sentencia Judicial
Instancia en calidad de cosa
juzgada,

. - -

Recepciona la Secretaria
resolucién que recpciona el
declara informe de
M consentida la cumplimiento y
S?nteﬂ?la y deriva al jefe del
deriva al jefe de area para
asesoria juridica derivacion
correspondiente
Recepciona,
analiza y elabora
el informe
opinando que se
ejecute el

mandato judicial

Jefe analiza'y

deriva al equipo
de trabajo segun
corresponda

Secretaria
recepciona el
informe con los
actuados y deriva
al area
administrativa

Jefe visa
proyecto de
resolucién y

Recepciona el
informe de
cumplimiento,
elabora el
proyecto de
resolucion y
deriva al jefe de
administracién

ara V°B°

deriva a través

de secretaria
para V°B° de
las jefaturas

Visacion del
proyecto por el
Jefe de AJ

Visacion del
proyecto de
resolucioén por
el jefe de AGI

Recepciona el
proyecto de
resolucion, las

La secretaria
recepciona y deriva al
despacho Directoral
para la firma del
autégrafa

Director firma
autégrafa

Secretaria
recepciona
resoljucion,
enumera, fecha,
registra, distribuye a
las areas archivo y
notifica al usuario.

fotocopias y deriva a la
Direccién para la
firma del director

Figura 62: SIPOC -Diagndstico del proceso Cumplimiento de sentencia judicial

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESOS

PROCESO: CUMPLIMIENTO DE SENTENCIA JUDICIAL

N° ACTIVIDADES

TIEMPO(horas)

DESCRIPCION

ENCARGADOS

Recepciona la resolucién que declara consentida la

Oficina de Asesoria Juridica

1 24.00|sentencia y deriva al jefe de asesoria juridica
Recepciona, analiza y elabora el informe opinando que se |gficina de Asesoria Juridica
2 48.00|ejecute el mandato judicial
Secretaria recepciona el informe con los actuados y deriva [Oficina de Asesoria Juridica
3 24.00|al édrea administrativa
Secretaria recpciona el informe de cumplimiento y deriva Oficina de administracién
4 1.00|al jefe del drea para derivacidn correspondiente
Jefe analiza y deriva al equipo de trabajo segun
5 1.00|corresponda Oficina de administracion
Recepciona el informe de cumplimiento, elabora el
proyecto de resolucién y deriva al jefe de administracién |Equipo correspondiente
6 96.00|para V°B®
Jefe visa proyecto de resolucion y deriva a través de Oficina de administracion
24.00|secretaria para V°B° de las jefaturas
1.00|Visacion del proyecto de resolucion por el jefe de AGI AGI
9 1.00|Visacién del proyecto por el Jefe de AJ Oficina de Asesoria Juridica
Recepciona el proyecto de resolucion, las fotocopias y Equipo correspondiente
10 2.00|deriva a la Direccién para la firma del director
La secretaria recepciona y deriva al despacho Directoral Direccién
11 24.00(|para la firma del autégrafa
12 48.00|Director firma autégrafa Direccién
Secretaria recepciona resoljucién, enumera, fecha,
registra, distribuye a las areas archivo y notifica al Direccion
13 48.00|usuario.
TOTAL 342.00
Figura 63: Tiempo por proceso - Cumplimiento de sentencia judicial
Fuente: Elaboracién propia
48.00 48.00 48.00
50.00
40.00
30.00 24.00 24.00 24.00 24.00
20.00
10.00 I 1.00 1.00 I 1.00 1.00 2.00 I
0.00

5 6 7 8 9

B Tiempo (horas)

Fuente: Elaboracién propia

Figura 64: Histograma del proceso Cumplimiento de sentencia judicial
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D.13. Proceso: Demanda de obligacién de dar suma de dinero

EIPNESPN PN PN TS

-Escrito de demanda
ejecutiva.
-Resolucion Admisora
-Hoja de Liquidacipon
(anexos)

-Poder Judicial Obl
sul

Demanda de

Documentos de
contradiccion

igacion de dar
ma de dinero

Usuario de la UGEL de
Ambo

Secretaria de la
: Oficiana de Asesoria
Notifica autoy | | o :
ejecutivo a Ugel Juridica recibe de la
1 notificacion del auto
ejecutivo y anexos

L2

Secretaria elabora
hoja de
coordinacién y
deriva al jefe de
Asesoria Juridica

L 2

Jefe de AJ firma
hoja de
coordinacion

Secretaria remite
hoja de

Recibe, emite el
informe solicitado
o debidamente
documentado y
dewelve el expediente
a la oficina de AJ.

coordinaciéon y
tesoreria

Redaccion de la
contradiccion
ejecutiva
acomparfiado del
informe que pruebas

que acredeten la
retencion de los
aportes
previsionales

Envio a todo lo actuado al
actuado al despacho .
- N Recepcion de la
despacho directoral [— dovidamrnte — .
- contratacion
para la firma del odujcmetnado y
director dewelve el
Director firma la
contratacion
psersenta Secretaria entrega

contratacion

contratacion a
concerje

Figura 65: SIPOC - Diagnéstico del proceso Demanda de obligacién de dar suma de dinero

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESOS

PROCESO: DEMANDA DE OBLIGACION DE DAR SUMA DE DINERO

N° ACTIVIDADES

TIEMPO(horas)

DESCRIPCION

ENCARGADOS

1 0.16|Notifica auto y ejecutivo a Ugel Poder Judicial
Secretaria de la Oficiana de Asesoria Juridica recibe dela |oficina de Asesoria Juridica
2 0.16]|notificacidn del auto ejecutivo y anexos
Secretaria elabora hoja de coordinacién y deriva al jefede| . o
3 0.16|Asesoria Juridica Oficina de Asesoria Juridica
4 0.16|Jefe de AJ firma hoja de coordinacion Oficina de Asesoria Juridica
5 0.50(Secretaria remite hoja de coordinacién y tesoreria Oficina de Asesoria Juridica
Recibe, emite el informe solicitado debidamente i
6 48.00[{documentado y devuelve el expediente a la oficina de Al. Tesoreria
Redaccion de la contradiccion ejecutiva acompaifiado del
informe que pruebas que acredeten la retencién de los Oficina de Asesoria Juridica
7 48.00|aportes previsionales
E.I"IVIO a tod.o lo actuado al despacho directoral para la Oficina de Asesoria Juridica
8 0.16(firma del director
Envio de todo lo actuado al despacho devidamrnte .
Tesoreria
9 0.16[{documentado y devuelve el expediente AJ
10 0.16|Recepcion de la contratacién Direccidn
11 0.16(Director firma la contratacién Direccidn
12 1.00|Secretaria entrega contratacién a concerje Direccidn
13 1.00|Presenta contratacion Oficina de Asesoria Juridica
TOTAL 99.78
Tabla 22: Tiempo por proceso - Demanda de obligacion de dar suma de dinero
Fuente: Elaboracién propia
GRAFICO DEL PROCESO
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Figura 66: Histograma -Demanda de obligacién de dar suma de dinero

Fuente: Elaboracién propia
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D.14. Proceso: Recurso de reconsideracion

DNDNGNONG

-Personal Docente,
administrativo, auxiliar
de la ILEE.

Ve

la UGEL.
-Copia del DNI
-Copia autenticada del

(oficio, memorando o
Resolucién Directoral)
-Copia autenticada de

-Prueba Nueva
\.

-Recurso con firma de
abogado dirigido al directo de

documento que impugna

constancia de notificacion.

la

Recurso de
Reconsideracion

Resolucién Directoral
de recurso de
reconsideracion

Usuario de la UGEL de
Ambo

Presentar

Recepcion el
espediente (revisa
requisitos, en caso

de no cumplir

La secretaria recibe

escrito de
reconsideracion

Y.

concede 2 dias para
subsanar ), lo asigna,
un nimero lo registra;
y deriva a AJ por la

expediente y deriva
al despacho del jefe
de asesoria juridica

secretaria

Y

Recepciona

Recibe recurso,
analiza, elabora el
dictamen (de ser el

caso solicitando
opinién a la oficina

respectiva) y el
proyecto de
resolucion

Y.

La secretaria deriva
el proyecto visado
y fotocopiado a
direccién para firma

Recibe, enumera,
fecha, registra,
distribuye a las
areas, archiva 'y

notifica al usuario

resoluciém

Figura 67: SIPOC - Diagnostico Recurso de reconsideracion

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESO

PROCESO: RECURSO DE RECONSIDERACION

N° ACTIVIDADES TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS
1 24.00|Presentar escrito de reconsideracion Usuario
Recepcion el espediente (revisa requisitos, en caso de no
24.00|cumplir concede 2 dias para subsanar ), lo asigna un Direccién
2 numero lo registra y deriva a Al por la secretaria
La secretaria recibe expediente y deriva al despacho del . i .
240.00]. - Oficina de Asesoria Juridica
3 jefe de asesoria juridica
Reciberecurso, analiza, elabora el dictamen (de ser el
24.00|caso solicitando opinién a la oficina respectiva) y el Oficina de Asesoria Juridica
4 proyecto de resolucién
La secretaria deriva el proyecto visadoy fotocopiado a L ., o
24.00| ,. L . Oficina de Asesoria Juridica
5 direccién para firma
Recibe, enumera, fecha, registra, distribuye a las areas,
120.00 } o g Y Archivo
6 archiva y notifica al usuario
7 0.08|Recepciona resolucion Usuario
TOTAL 456.08

Tabla 23: Tiempo por proceso - Recurso de reconsideracion

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 68: Histograma del proceso Recurso de reconsideracion

Fuente: Elaboracién propia
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D.15. Proceso: Recurso administrativo de apelacion

(s|ali]alr]Aalo]alc

-Escrito de apelacion dirigido
al Titular que emitié el acto
administrativo que se
impugna.

-Firma del impuganante y
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-Copia de DNI
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que se impugna.
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administrativo, auxiliar
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A Presentar escrito de revicién de .
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y secretaria
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b hoja de Recepcion de
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del N° de Expediente y P y Busqueda de
o f fotocopiado de
[derivacion a la oficina de| —— entrega de los
P, los actuados
asesoria juridica N actuados
secretaria
Recepcion del Elaboracion de
expediente de }— oficio y formato
apelacion de tramite de
apelacion por la
secretaria
Firma del oficio y del
formato devtlramlte de V°B® del oficio y
apelacion del del formato del
expediente de apelacion tramite de
por director apelacion por el

jefe de la oficina
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del tramite de Derivacion a
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Figura 69: SIPOC — Diagnostico Recurso administrativo de apelacién

Fuente: Elaboracién propia
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TIEMPO POR PROCESO

PROCESO: RECURSO ADMINISTRATIVO DE APELACION

N° ACTIVIDADES TIEMPO(horas) DESCRIPCION ENCARGADOS
1 Presentar escrito de apelacidn Usuario
2 24.00 Recepcidn y revicion de requisitos por la secretaria Direccion
"IRecepcidn, asignacion del N° de Expediente y derivacion a ) »
. s Direccion
3 la oficina de asesoria juridica
4 0.33[Recepcion del expediente por la secretaria Oficina de Asesoria Juridica
Elaboracién de hoja de coordinacién solicitando los i .,
Oficina de Asesoria Juridica
5 1.00|actuados
6 0.16|Recepcion de Hoja de Coordinacion Archivo
7 168.00(Busqueda de entrega de los actuados Archivo
8 48.00|Recepcion y fotocopiado de los actuados secretaria Oficina de Asesoria Juridica
Elaboracién de oficio y formato de trdmite de apelacién . , .
. Oficina de Asesoria Juridica
9 200 por la secretaria
"7|v°B° del oficio y del formato del tramite de apelacidn por . ) .
. - Oficina de Asesoria Juridica
10 el jefe de la oficina
11 0.50|Derivacidn a Direccidn para firma Oficina de Asesoria Juridica
12 Recepcidn del expediente de apelacion Direccidn
Firma del oficio y del formato de trdmite de apelacion del | . »
. L . Direccidn
13 expediente de apelacion por director
24.00|Enumeracidn del oficio y dle formato del tramite de L
L Direccidn
14 apelacion
Devolucidn del expediente de apelacién del drea de . .
T Direccion
15 asesoria juridica
16 24.00|Recepcion del expediente firmado por el director Oficina de Asesoria Juridica
17 24.00|Derivacion del expediente a la DRE de Hco Oficina de Asesoria Juridica
Recepciona de la DRE de Hco y derivacién dela RDa la . »
_ P Direccion
18 24.00|oficina de asesoria juridica
19 120.00|Recepcion de la resolucidn y notificacion del usuario Oficina de Asesoria Juridica
TOTAL 459.99

Tabla 24: Tiempo por proceso Recurso administrativo de apelacion

Fuente: Elaboracién propia
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GRAFICO DEL PROCESO

GRAFICO DEL PROCESO RECURSO
ADMINISTRATIVO DE APELACION
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Figura 70: Histograma Recurso administrativo de apelacién

Fuente: Elaboracién propia

4.1.3. ANALIZAR

De acuerdo a la capacidad de los procesos encontrados tales como Resolucion
de reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio, emision de informe
escalafonario, reconocimiento de asignacion por tiempo de servicios 25 y 30
afos, elaboraciéon de entrega y duplicado de boletas de remuneraciones y
licencia sin goce de haber, se observa que el rendimiento es muy bajo y es por
esa razon gue sus resultados no son positivos y que los procesos mencionados
Nno son capaces.

Ante la variabilidad de los datos recogidos en el mes de junio, Julio y agosto en

esta fase se busc6 encontrar las causas del problema. Por ello se realizé el



147

resumen de cada proceso deficiente y el diagrama de causa y efecto para
encontrar las posibles causas. (Ver Figura 69)

A. Resumen de Capacidad Normal: Informe Escalafonario

Resumen de Capacidad Normal

Grafica | Histograma de capacidad
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| | |
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Z® L PPM 0.00 Dentro de cpm 0.53
= PPM 7293519
——

Especificaciones

. —
Observacién

Figura 71: Resumen de Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia

Las graficas Xbarra y R indican que el proceso es inestable, con puntos mas alla
de los limites de control. Las gréficas de los ultimos 15 subgrupos indican que los
datos estan distribuidos de forma aleatoria y simétrica alrededor de la media del
proceso. La gréfica de probabilidad normal indica que los datos estan distribuidos
normalmente. Por lo tanto, los supuestos del analisis de capacidad normal se

cumplen y se pueden analizar la capacidad del proceso.
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El histograma y los indices de capacidad indican que el proceso esta
aproximadamente centrada en el objetivo y que las mediciones no estan dentro de los
limites de especificacion. Los indices de capacidad Cpk, Ppk y Cpm son menores que
es un valor no aceptado para el proceso. Por lo tanto, se incluye que el proceso no
cumple con los requisitos del cliente.

B. Resumen de Capacidad Normal: Reconocimiento de 25y 30 afios de

Servicio
Resumen de Capacidad Normal
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Figura 72: Resumen de reconocimiento de 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia
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C. Resumen de Capacidad Normal: Licencia sin Goce de Haber

Resumen de Capacidad Normal
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Figura 73: Resumen de Licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia

D. Resumen de Capacidad Normal: Subsidio y gastos por sepelio

Resumen de Capacidad Normal
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Figura 74: Resumen de subsidio y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién propia
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E. Resumen de Capacidad Normal: Elaboracion y entrega de copia de

boletas de remuneracion

Informe de Process Capability Sixpack de C1
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Figura 75: Resumen de elaboracion y entrega de copia de boleta de remuneraciones

Fuente: Elaboracién propia

F. Diagrama de Causa — Efecto
El diagrama de causa — efecto se dividen en cinco partes e incluyentes en las
actividades de la organizacion: mano de obra, medios, métodos, maquinas,
medicion y materia prima. Dentro de las principales causas, la mayoria de ellas
se encuentran dentro del factor métodos, lo que indicaria una falta de
conocimiento de la gestion anterior de como optimizar los procesos de la

organizacién empleando herramientas de gestioén y de calidad.
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Entras las principales causas se encuentran: el desconocimiento de las funciones de cada uno de los trabajadores
debido a no tener un MOF y ROF actualizado y no contar con un manual de procedimientos.
Dentro de los limites de las variables de la investigacion, tomaremos los principales problemas ya analizados en la

gestion administrativa visto en la fase medir de la metodologia Lean six sigma.

MANO DE OBRA MEDIOS METODOS

Mantenimiento insuficiente de

Falta de capacitacion al personal Cultura Organizacional A -
R \ mejora continua

» »
Infraestructura Mal uso de las TIC'S
Escacez de personal A\ \

»
Inexperiencia en el trabajo \
A

SERVICIOS
DEFICIENTES

»
Toma de decisiones tardia \
A

—

»
Falta de actualizacion de funciones \
»

Mala calidad

Mala administracion de los
recursos materiales

v

MAQUINAS MEDICION MATERIA PRIMA

Falta de control

Variacién

Equipos desgastados

Figura 76: Diagrama Causa - Efecto

Fuente: Elaboracién propia
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4.1.4. MEJORAR
Luego del andlisis realizado, se propone mejorar los procesos Resolucion de
reconocimiento de subsidio de luto y gastos por sepelio, emision de informe
escalafonario, reconocimiento de asignacion por tiempo de servicios 25 y 30
afnos, elaboraciéon de entrega y duplicado de boletas de remuneraciones y
licencia sin goce de haber para asi poder optimizar los tiempos de servicio hacia
los usuarios.
Ante esta necesidad se ha propuesto un nuevo disefio de los procesos
mejorando el tiempo de sus respectivas actividades, lo que permitira optimizar
los procesos ya mencionados y asi poder responder a la mayor cantidad de
solicitudes presentadas por parte de los usuarios, mejorando asi el servicio que

brinda la UGEL Ambo.
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A. Diagrama del Proceso Mejorado: Licencia sin Goce de Haber

DA AFAFAR

[ N N\ N D
-Solicitud FUT
i - Estar nombrado contar con Resolucion Di i
-Area de Personal - un minimo de un 1 afio de Licencia sin goce de des(;) ucion _];rectora Usuario conforme de la
-Oficina de Administracion servicio efectivo y haber onde especiiica que UGEL de Ambo
remunerado prestados al no le van a pagar
sector o al estado.
& J J J

—

Verificar
Presentar resolucion y Verificar
Expediente con Recibir y hacer firmar —> resoluciony
los requisitos » registrar ) los registrar
segln expediente interesados
corresponda
Y
Elaborar Verificar el Ejecutar |
Ertregar z)rziﬁr ’ r:cofc:l d: Enumera y nedtercaﬁzic%n
documentos _l_) . IN—| cord registrar
al informe licencia sin goce " de las
. resolucion .
especialista escalafonario de remuneraciones
de escalafén |
Y
Descargar la
resolucion en la
ficha personal y |
S| archiva la
resolucion
Proyectar —)
— resolucion de
licencia sin goce
N} ST\ /T\
Recibir
resolucion

Figura 77: Mejora del proceso Licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia
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FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

Area: Gestién Administrativa
Macroproceso: Constancia de Pagos
Proceso: Licencia sin goce de haber

BASES LEGALES

- Ley N° 99944 Ley de Reforma Magisterial y su Reglamento DS. N°
004-2016-ED.

- Ley N° 27444, ley de procedimiento administrativo general

-D.L. N° 276, ley de bases de la carrera administrativa y
remuneraciones del sector publico y su reglamento aprobado
mediante Decreto Supremo N° 005-90-PCM.

SUMISTRADORES PROPIETARIOS CLIENTES
DEL PROCESO
Constancia de
pagos
PROCESO
Oficina de constancia
de pagos INICIO: Docentes
Presentacion del
expediente con
requisitos
FIN:
Entrega de resolucién
INSUMOS NOMBRE DEL PRODUCTOS
PROCESO
*Solicitud LICENCIA SIN
*Fut GOCE DE HABER
*Partida de defuncion
original OBJETIVO DEL
*Copia de ultima Resolucion Directoral
liquidacion de pago
*Solicitud de director Autorizar al trabajador
de la institucion para no aSIS.tII' al Centro
educativa de la UGEL | . € Trabajo, porel
AMBO tiempo que solicita, no
debiendo ser mayor de
un ano
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RECURSOS

*Oficina de personal

*Récord del docente
en cuanto a licencia
*Excel

*Guias del proces

NOMBRE DE LAS
ACTIVIDADES

expediente con los
requisitos

* Direccion: resgitro
de expediente

Envio de documentos
a escalafon
*Escalafon

Elabora y remite
informe escalafonario
*Area de personal
Verifica el récord de
licencias sin goce de
haber

Proyecta resolucion
*Archivo

Hace firmar a los
interesados
Enumeray registra
resolucion

Descarga resolucion
a la ficha personal
Archiva la resolucién
*Planillas

Verifica resolucion y
registra

Ejecutar la
neutralizacion de las
remuneraciones.

*Usuario: presenta

INDICADORES

Tasa de quejas
Tasa de
resoluciones
entregadas
% de defectos en
los pagos

| RIESGO
Fallos en el tramite
de pago

Tabla 25: Ficha de Caracterizacion -Licencia sin goce de haber

Fuente: Elaboracién propia
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B. Diagrama del Proceso Mejorado: Reconocimiento de 25y 30 afios de servicio

S A AF) A

ej~ (=]

-Solicitud FUT

- Copia de la ultima boleta
-Copia de la resolucién de
reconocimiento de tiempo de

-Oficina de Personal ~
-Oficina de Administracion 25y 30 afios de

senicio

-Direccion / Secretaria

Resolucién Directoral

por 25 y 30 afios de Usuario conforme de la

UGEL de Ambo

servicios semcio
L. Verifica resolucion y
Recepcion de
E P‘_;Zis:rggagon expediente y Recibir Recibir Verificar en]fi:ranr]%asddaedlgslas
Iérs) requisitos N registra expediente y expediente y informes y Certificar interesados
segn SISGEDO por emitir informe lelaborar informe proyecta presupuesto (Jefe de AGI, Jefe de
9 parte de la escalafonario técnico resolucion y
corresponda secretaria AGA y J_efe de
direcion)
Recibe Se obvia el proceso de Enum_e,ra
resolucidon proyectista, va que se Se le hace responshale al res_olucmn \%
directoral toma en cuenta el encargado de archivos registra en el

organigrama propuesto
donde el area de personal
es el encargafo de realizar
T las resoluciones

hacer firmas todas la sistema
resoluciones para que el
proceso sea menos

engorroso

Figura 78: Mejora de proceso — Reconocimiento de 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia
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FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

Area: Gestién Administrativa

Macroproceso: Personal

Proceso: Asignacion econdmica por cumplir 25 y 30 afios de
servicio

BASES LEGALES

Ley N° 29944 |ey de reforma magisterial

Ley N°30114 Ley de presupuesto del sector publico

Ley N°27444, Ley de procedimiento administrativo general

- DS N° 051-91-PCM que aprueba la escala de remuneracion del
sector publico y su reglamento aprobado mediante DS N°005-90-
PCM.

Reglamento de la ley de reforma magisterial.

SUMISTRADORES PROPIETARIOS CLIENTES
DEL PROCESO
Jefe de Personal
LIMITES DEL
PROCESO
Usuario
Escalafon (verifica datos) INICIO:
Presentacién de Docentes y
solicitud y requisitos administrativos
FIN:
Entrega de resolucién
INSUMOS NOMBRE DEL PRODUCTOS
PROCESO
*Solicitud de FUT ASIGNACION
*Copia de la Gltima ECONOMICA POR
boleta de pago CUMPLIR 25Y 30
autentificado ANOS DE SERVICIO
*Copia de resolucion de Resolucion Directoral
reconocimiento de OBJETIVO DEL
tiempos de servicio PROCESO
prestados al estado
autentificado Otorgar el beneficio de
gratificacién por 25 y 30
afos de servicio,
-El personal docente tiene
derecho a percibir 2
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RECURSOS

remuneraciones al cumplir
25y 30 afios de servicio-

NOMBRE DE LAS

INDICADORES

*Oficina de personal
*Informe escalafonario
*Base de datos de
escalafon

ACTIVIDADES

*Usuario:

Presenta expediente con los
requisitos

* Direccion:

Recepcion de expediente y
registra a SISGUEDO
*Area de escalafon

Emite Informe escalafonario
*Area de planilla

Elabora informe técnico
*Area de personal

Verifica Informe y proyecta
resolucion

*Oficina de finanzas
Certifica presupuesto
*Archivo

Verifica resolucion y se
encarga de las firmas de los
interesados

Enumera y registra
resolucion

Entrega resolucion

"% de entrega de
bonificaciéon

RIESGO

Demora en pago

Tabla 26: Ficha de caracterizacion de 25y 30 afios de servicio

Fuente: Elaboracién propia
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C. Diagrama del Proceso Mejorado: Informe Escalafonario

siali]Aalr]Aalo]Aalc

( N\ N\ N\ (
- Usuario
- Secretaria de - Recepcién del cliente
direccion - FUT - Impresién del Informe - Entrega de Informe -cen
: . . del informe
- Oficina de Escalafon escalafonario Escalafonario .
escalafonario
y Nexos
- Administrador
\ J L _J \

]

Presentar FUT.

" O

Registrar el
documento y
derivar a la oficina
de escalafon y
nexos (Tomando en
cuenta que todos
los documentos
registrados hasta
las 11 am se
derivara a la oficina
de escalafon y
nexos, pasado de
esa hora se envia el
documento al dia
siguiente

docuemento en el [T

Registrar el

SISGEDO

Revisar el legajo
personal del
docente

Firmay sella

imprimir el
Informe
Escalafonario

|
|
|
Elaborar y |
|
|
|
|

Firma Informe y
Entrega al Usuario

.

El encargado de
escalafon y nexos
tendra hasta las 4.30
para tener los informes
listos para entrega

Figura 79: Mejora del proceso de Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia
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FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO INFORME
ESCALAFONARIO

Area: Gestion Administrativa
Macroproceso: Escalafon y nexos

Proceso: Informe Escalafonario

BASES LEGALES

- LeyN° 9944, ley de reforma magisterial y su reglamento DS. N°004-2016-
ED.

- Ley N° 30114, Ley de presupuesto para el afio 2017.

- Ley N° 27444, Ley de procedimiento administrativo general

- DL N°276, Ley de bases de la carrera administrativa y remuneraciones.

- DS N°051-91-PCM que aprueba la escala de remuneraciones

SUMISTRADORES PROPIETARIOS CLIENTES
DEL PROCESO

Jefe de
Administracion

- Usuario LIMITES DEL
- Secretaria de direccién PROCESO
- Oficina de Escalafén y
Nexos .
- Administrador INIC.I,O' _D_ocen_tes,
Presentacion de administrativos y
solicitud y requisitos auxiliares
FIN:
Entrega de Informe
Escalafonario
INSUMOS NOMBRE DEL PRODUCTOS
PROCESO
INFORME

ESCALFONARIO

Informe escalafonario

OBJETIVO DEL
PROCESO

*FUT
Establecer el

procedimiento para la
entrega de informe
escalafonario al
personal docente,
administrativo y
auxiliares de
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RECURSOS

*Oficina de Escalafén y

nexos

*Informe escalafonario

educacion de la
UGEL Ambo

NOMBRE DE LAS

ACTIVIDADES

- Usuario: Presentar
FUT.

- Secretaria Direccion:
Registrar el docuemento
en el SISGEDO

- Escalafén y Nexos:
Revisar el legajo
personal del docente

- Escalafén y Nexos:
Elaborar y imprimir el
Informe Escalafonario
-Administrador: Firma y
sella Informe

-Escalafén y Nexos:
Firma Informe y Entrega
al Usuario

INDICADORES
# Informe
Escalafonario
entregados
satisfactoriamente
Demoraen la
entrega de informe
escalafonario

Tabla 27: Ficha de Caracterizacién del proceso de Informe Escalafonario

Fuente: Elaboracién propia
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D. Diagrama del Proceso Mejorado: Subsidio y gastos por sepelio

(sIAa[i]Aa(r]Aalo]Aalc

)

- Usuario

- Direccion (Secretaria)
- Area de personal
-Arcchivo

—

. I

Presentar

Recibir
resolucion

( N\ ) ( ) ( )
-Solicitud FUT
- Copia de la ultima boleta de
pago autentificado. Lo . .
f ; Reconocimiento de Resolucion Directoral .
-Copia de partida de L L Usuario de la UGEL de
nacimiento del beneficiado subsidio de luto y de subsidio de luto y Ambo
-Copia de la partida de gastos por sepelio gastos por sepelio
defuncién del familiar
-Documentos Sustentatorios
- _/ N\ _/

Registrar Verifica
Expediente Expediente
|
Cumple
Si
!
Realizar
resolucion

Revisar y visar
proyecto de
resolucién

Derivar a las
oficinas para la
firma

Enumerar y
registrar
resolucién

Entregar
resolucién
directorial

Figura 80: Mejora de proceso -Subsidio y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién propia
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FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO |

Area: Gestion Administrativa
Macroproceso: Personal
Proceso: Subsidio y gastos por sepelio

BASES LEGALES |

- Constitucion Politica del Pera.

- Ley N° 28044, “Ley General de Educacion”

- Decreto Legislativo N° 276, “Ley de Bases de la Carrera
Administrativa y de Remuneraciones del Sector Publico”.

- Decreto Supremo N° 005-90-PCM, “Reglamento de la Ley de Bases
de la Carrera Administrativa”.

- Ley del Presupuesto del Sector Publico para el presente afo.

- Ley N° 29944, Ley de Reforma Magisterial.

- Ley No. 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

- Ley No. 24029, “ley del Profesorado” y Ley No. 25212,
“Modificatoria de la Ley del Profesorado”.

- Ley No. 27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcion Publica.

- Decreto Supremo N° 004-2913-ED, Reglamento ley de Reforma
Magisterial.

- Decreto Supremo No. 019-90-ED, “Reglamento de la Ley del
Profesorado”.

- Decreto Supremo N° 309-2013-EF, Decreto Supremo que

establece el monto Unico de subsidio por luto y sepelio a otorgarse

a los Profesores comprendidos en la Carrera Publica Magisterial a

la que se refiere la ley N° 29944.

SUMISTRADORES PROPIETARIOS CLIENTES

DEL PROCESO

Jefe de Escalafon y
nexos

LIMITES DEL
PROCESO

- Usuario
- Secretaria de direccion

- Oficina de Escalafén y
Nexos .
- Administrador INIC.IQ' _D_ocen_tes,
Presentacion de administrativos y
solicitud y requisitos auxiliares
FIN:
Entrega de Resolucion

INSUMOS NOMBRE DEL PRODUCTOS
PROCESO

-Solicitud (FUT) -
-Copia de la ultima SUbOSrI i'g 3{3'?(? stos

OBJETIVO DEL Resoluciéon
PROCESO

boleta de pago
autentificado
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-Partida de Defuncion Reconocer

del Causante. oportunamente el
-Partida de beneficio por luto y
matrimonio segun subsidio por gastos
corresponda. de sepelio a los
-Partida de familiares directos del
Nacimiento del trabajador activo o
interesado. pensionista

-Recibo de Pago
cancelado en Caja,

segun TUPA.
RECURSOS NOMBRE DE LAS INDICADORES
ACTIVIDADES
*Oficina de Escalafén y - Usuario: Presentar % de resoluciones
nexos FUT. respondidas
*Resolucion ;?Se_cretarla Direccion: RIESGO
egistrar el documento
en el SISGEDO Demoraen la
- area de personal: entrega de entrega de
Verifica expediente resolucion

Realiza resolucién
Revisar y visar Proyecto
de resolucién

- Archivo:

Deriva las resoluciones a
las oficinas para la firma
Enumera y registra
resolucién

Entrega resolucion

Tabla 28: Ficha de caracterizaciéon de subsidio y gastos por sepelio

Fuente: Elaboracién Propia
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E. Diagrama del Proceso Mejorado: Elaboracion y entrega de copia de

boletas de remuneracién

DNONONONG

haria mas engorroso
para un proceso
sencillo, y se estaria
dando mas carga
laboral al &rea
administrativa.

remuneraciones

de los docentes
nombrados,

optimizando en

un gran nimero
el tiempo.

Elaboracion de

e ( \ [ ( \ [
- FUT (Deberé indicar en su
U . solicitud los meses y afios
- Jsuario del duplicado de boletas,
- Secretaria de mencionando en que
direccion itucio i 6 » .
) Insfitucién Educativa labord) - Elaboracién de - Entrega de boletas de - Usuario conforme con
- Secretaria de - Cancelar el derecho por duplicado de boletas remuneracion al copias de boletas de
Administracion duplicado de boletas segtin p - ! p 0
- Oficina de la cantidad. (S/. 0.50 por de remuneraciones. usuario.. remuneracion.
Contabilidad cada una) .
- Sies contratado adjuntar
la resolucién de contrato.
\. \. J \. J
. Buscar las planillas
Registrar .
Presentar FUT con los f en virtual para la
requistos establecidos expediente al emision de las
SISGEDO
boletas.
Se elimino una
actividad con la
finalidad de optimizar !
€ op Para poder Emitir una
el tramite agil )
. gilizar esta constancia
documentario, ya que ™ .
ando al actividad se emitiendo
enviando a la ) )
taria d propuso tener en inconformidad.
secretaria de virtual las
administracion se planillas de

boletas

Fuente: Elaboraciéon Propia

Figura 81: Mejora de proceso - Elaboracion y entrega de copia de boletas de remuneracion
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FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO ELABORACION

DE DUPLICADO DE BOLETAS DE REMUNERACIONES

ED.

SUMISTRADORES

Usuario
Escalafén (verifica datos)

INSUMOS

*FUT (Debera indicar en
su solicitud los meses y
afos del duplicado de
boletas, mencionando
en que Institucion
Educativa laboro)
*Cancelar el derecho
por duplicado de boletas
segun la cantidad. (S/.
0.50 por cada una)

*Si es contratado
adjuntar la resolucion de
contrato.

Area: Gestion Administrativa
Macroproceso: Constancia de Pagos
Proceso: Elaboraciéon de duplicado de boleta de remuneraciones

BASES LEGALES |

- LeyN° 9944, ley de reforma magisterial y su reglamento DS. N°004-2016-

- Ley N° 30114, Ley de presupuesto para el afio 2017.

- Ley N° 27444, Ley de procedimiento administrativo general

- DL N°276, Ley de bases de la carrera administrativa y remuneraciones.
- DS N°051-91-PCM que aprueba la escala de remuneraciones

PROPIETARIOS
DEL PROCESO

Jefe de Personal

LIMITES DEL
PROCESO

INICIO:
Presentacion de
solicitud y requisitos

FIN:
Entrega de constancia
con duplicado de
boletas de
remuneraciones

NOMBRE DEL
PROCESO

ELABORACION DE
DUPLICADO DE
BOLETAS DE
REMUNERACIONES

OBJETIVO DEL

PROCESO

Establecer el
procedimiento para la
elaboracion y entrega

del duplicado de

CLIENTES

Docentes y
administrativos

PRODUCTOS

Constancia con
duplicado de boletas

de remuneraciones
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RECURSOS

*Oficina de constancia
de pagos
*Boletas de pago

boletas de
remuneraciones al
personal docente,
administrativo y
auxiliares de
educacion de la
UGEL Ambo
NOMBRE DE LAS
ACTIVIDADES
- Usuario: Presenta
FUT con los requisitos
establecidos
- secretaria de
direccion: Registra
expediente a
SISGUEDO
- Oficina de constancia
de pagos:
Busca las planillas en
virtual para la emisién
de boletas
Elabora Boletas

INDICADORES

# de constancias
entregadas de
elaboracion de
boletas de
remuneracion
Demoraen la
elaboracion de
constancia de
duplicado de boletas
de remuneraciones

Tabla 29: Ficha de caracterizacion — Elaboracion de duplicado de boletas de remuneraciones

Fuente: Elaboracién Propia

4.1.5. CONTROLAR
El control de proceso se llevara a cabo mediante un registro de rendimiento del
proceso y con el control de documentos para asi conocer y registrarlos cuantas

solicitudes son presentadas por los usuarios, y saber el registro en el SISGEDO.
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Datos del documento

Detalles del envid

N Firma

N° Reg | Doc. | Folios | Remitente | Asunto | Destino | Proveido/detalles

FECHA DE DERIVACION:

Registro SISGEDO Destino:
1 Doc: Folios:

Remitente: Proveido:

Asunto:

Registro SISGEDO Destino:
5 Doc: Folios:

Remitente: Proveido:

Asunto:

Registro SISGEDO Destino:
3 Doc: Folios:

Remitente: Proveido:

Asunto:

Registro SISGEDO Destino:
4 Doc: Folios:

Remitente: Proveido:

Asunto:

Registro SISGEDO Destino:
5 Doc: Folios:

Remitente: Proveido:

Asunto:

Registro SISGEDO Destino:
6 Doc: Folios:

Remitente: Proveido:

Asunto:

Tabla 30: Registro de documentos

Fuente: Elaboracién Propia
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UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA DE AMBO - RENDIMIENTO DEL PROCESO

FORTALECER....

LICENCIA SIN GOCE DE HABER

Nesolicitudes
respondidas /Total
de solicitudes
presentadas

ELABORACION DE ENTREGA Y | Resolucion Directoral donde jefe del proceso de
1 | DUPLICADO DE BOLETAS DE especifica que no le vana 80% licencia sin goce de
REMUNERACIONES pagar

70 50 si

RECURSO ADMINISTRATIVO DE
APELACION

RECURSO DE
RECONSIDERACION

RESOLUCION DE
4 |RECONOCIMIENTO DE SUBSIDIO
DE LUTO Y GASTOS DE SEPELIO

5 INFORME DE PARTE MENSUAL

EMISION DE INFORME
ESCALAFONARIO

REPROGRAMACION DE CHEQUE

ANULADOS POR VENCIMIENTO Si

8 | CONTRATACION DE DOCENTES

RENDICION DE CUENTAS DE
9 | GASTOS POR OTORGAMIENTO
DE VIATICOS Y PASAJES

Si

ELABORACION DE ENTREGA Y
DUPLICADO DE BOLETAS DE
REMUNERACIONES

Si

-
5

CUMPLIMIENTO DE SENTENCIA

JUDICIAL si

RECURSO ADMINISTRATIVO DE

APELACION si

RESOLUCION DE
RECONOCIMIENTO DE SUBSIDIO
DE LUTO Y GASTOS DE SEPELIO

-
&

Si

DEMANDA DE OBLIGACION DE si

RESOLUCION DE
RECONOCIMIENTO DE SUBSIDIO
DE LUTO Y GASTOS DE SEPELIO

-
&

Si

Tabla 31: Rendimiento del proceso

Fuente: Elaboracion Propia
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El control del proceso se llevard a cabo mediante la presentacion de graficas que
indiquen la variacion, tanto de los procesos como sus resultados. Asi el érgano de
control tendra una forma tangible de medir sus procesos y tomar medidas preventivas

0 correctivas que permiten llegar a sus objetivos.

Resumen de Capacidad Normal

Grafica | Histograma de capacidad

. LEI Objetivo LES
11 i | " ! General
LCS=16.060 m — — - Dentro de

|
i

! Especificaciones
! LEI 130
! Objetive  15.3
|
|
|
|

=

g = = X=153

Valor individual
v ]

LCI=14.540
LES 170
!
(£} : \
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 2 B # 15 B 14 15 16 1

Gréfica de rangos moviles Gréfica de prob. Normal
10 " AD: 0.680, P: 0.060
: LCS=0.934

/\ MR=0.286

A A -

Rango mévil
(=]
G

1 2 3 0 1 12 B 1 15
Ultimas 15 observaciones Graéfica de capacidad
w . Dentro General General
Desv.Est. 02533 Desv.Est. 1074
. . s e v e Cp 263 " pp 062
ﬂJ - - -
g . Cpk 224 Ppk 053
o . . PPM 0.00 Dentro de Cpm 053
> PPM 7293519
. e
»
B = Especificadones
5 10 15
———

Observacién

Figura 82: Medicion de la capacidad del proceso:

Fuente: Elaboracién Propia
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Acciones para la

Indicadores de

Etapa Mejora Responsables Recursos |Temporalizacion Evaluacion
Adicionar equipos tales
. L, como: Impresora Coordinador de la Gastos de Inventario durante el afio
Direccion . . , . . . . Permanente
multifuncional para el Area Oficina de calidad | funcionamiento 2017
de Gestion Administrativa de la informacion
- Adicionar un Area de o
Planeacidon Direccién Personal 2 Permanente
personal
o ) Acondicionamiento Encuesta sobre el
Acondicionar y actualizar el Una hora de o ) ]
L , o, L .. inicial funcionamiento de los
Organizacion Area de Gestidn Comision del AGA | reunion semanal . i . L
. . . Centro de interés planes de dinamizacién de
Administrativa los viernes
mensual AGA
Actualizar y ajustes en su .
s Reuniones
consolidacion el manual de o
L L . ] . ] semanales MOF Publicaciones de los
Organizacién | organizacidny funcionesy el Equipo directivo Permanente
L. Y ROF documentos
Reglamento de Organizacién .
) actualizado
y Funciones
Mantener las normas de ) Informe de incidencias en
Reuniones , L,
Permanente el Area de Gestion

Organizacién

convivencia del Area de
Gestion Administrativa

Equipo directivo

trimestrales

Administrativa

Planeacion

Capacitar al personal del area
administrativa respecto al
uso de Minitab

Jefe de Area de
Gestion
Administrativa

Hora semanal
de coordinacién

Permanente: Con
cada situaciéon de
aprendizaje

Mejora de resultados para
el buen control del proceso

Planeacion

Creacion de planes,
programas y proyectos para
el desarrollo y crecimiento al

personal

Jefe de Area de
Personal

Hora semanal
de coordinacion

Permanente

% cumplimiento de los
objetivos
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Jefe de Area de
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Hora semanal

Direccion ) . Permanente Meta del proceso
capacidades laborales Personal de coordinacion
) ., Desarrollar sentido de Jefe de Area de Hora semanal
Direccién . . ., Permanente _
compromiso Personal de coordinacion
Reuniones con todos los
responsables de los procesos .
Control . . Director Mensual Permanente Meta del proceso
para analizar su respectivo
rendimiento
» ) . Informe de satisfaccion de
Planeacion Motivar a los empleados Director Mensual Permanente )
los usuarios
o, Actualizacion y ajuste de Publicaciones de los
Organizacion . . L, AGI Permanente
organigramay jerarquizacion documentos
Direccién Reconocimiento del trabajo Director Mensual Permanente
Integracién emocional y . .,
) .. ] . Hora semanal Informe de satisfaccion de
Direccidn mental de cada equipo de Director L Permanente .
) o de coordinacién los usuarios
trabajo con la organizacion
Implementar estandares de . Cumplimiento de
Control Director

desempefio

estandares

Tabla 32: Plan de Mejora:

Fuente: Elaboraciéon Propia
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CAPITULO V: ASPECTOS ADMINISTRATIVOS Y PRESUPUESTALES

5.1. Potencial Humano
El presente informe estd conformado por los siguientes bachilleres de la Escuela
Profesional Ingenieria de Sistemas.

v' CORDOVA MENDOZA, Sindy Kenia
v RAMIREZ DE LA CRUZ, Eleyne Karina
Asimismo, contamos como asesor al Mg. Luis Andrés Meza Ordofiez, docente de la

Escuela Profesional Ingenieria de Sistemas de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan.

5.2. Recursos Financieros
El costo total aproximado de la implementacion de esta tesis asciende a S/.9200.00
soles y sera autofinanciado por la UGEL Ambo.

5.3. Costos

Remuneracion

Personal S/.1500.00
Personal de S/.1000.00
apoyo S/.2500.00

Subtotal I:
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Materiales
Fotocopiadora '  S/.3000.00
Escritorio | S/.500.00
Computadora  S/.1200.00

Subtotal II: S/.4700.00

Otros gastos

Capacitaciones al S/. 2000.00

Personal

Subtotal IlI: S/.2000.00

Tabla 33: Costos

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

Se logro disefar la mejora de los procesos mediante el enfoque Lean Six
Sigma de la gestion administrativa de la UGEL Ambo.

Se logro diagnosticar la situacion actual de los procesos del area de gestion
administrativa de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ambo 2017, para

poder obtener los datos y procesos reales.

Se analiz6 los procesos actuales del area de gestion administrativa de la
Unidad de Gestidon Educativa Local de Ambo, entre ellos se logré identificar
cinco procesos deficientes: licencia sin goce de haber, otorgamiento de 25 y
30 afios de servicio, otorgamiento de subsidio por sepelio y luto, informe
escalafonario, y elaboracion y entrega de duplicado de boletas de

remuneraciones.

Se disefié un plan de mejora optimizando los procesos deficientes en el area

de gestion administrativa de la Unidad de Gestion Educativa Local de Ambo.

RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar el plan de mejora para lograr un mejor servicio y

atencioén a los usuarios.

Se recomienda a la UGEL tener en forma detallada un manual de

procedimientos administrativos.

Contratar a personal especializado en el &rea 0 en todo caso que se capaciten
a las personas existentes para que pueda cumplir eficiente y eficazmente sus

funciones.
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APORTES
- Aplicacién de la metodologia Lean Six Sigma que ayuda a evaluar los
procesos de la gestion administrativa, eliminando defectos en cada uno de los
procesos para un mejor servicio al cliente.
- Se aporto un redisefo de los procesos deficientes con el fin de optimizar el
tiempo de servicio brindado a los usuarios.
- Se planteé un plan de mejora con un organigrama correcto para la Institucion.

- La aportacion de esta investigacion es a la gestion administrativa.
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) TITULO DE TESIS:
“DISENO DE MEJORA DE PROCESOS CON EL ENFOQUE LEAN SIX SIGMA PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA DE

LA UGEL AMBO - 2017.”

PROBLEMA OBJETIVO JUSTIFICACION VARIABLES INDICADORES Alcance
PRINCIPAL PRINCIPAL

Tiempo del servicio
¢En  qué medida el | Diseflar la mejora de | La Unidad de Gestion Educativa

disefio de mejora de
procesos mediante el
enfoque de Lean Six
Sigma optimiza la gestién
administrativa de la
UGEL Ambo 2017?

procesos mediante el
enfoque de Lean Six
Sigma para el érea
administrativa de la UGEL
Ambo 2017.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

1.;De qué manera el
diagndstico de la
gestion administrativa
ayudard en la mejora
de los procesos de la
UGEL Ambo?

1.Diagnosticar la
situacion actual de los
procesos para la
gestion administrativa
de la UGEL Ambo.

2.;De qué manera el
analisis de los
procesos actuales
ayudara en la mejora
de la gestion
administrativa de la
UGEL Ambo?

2. Analizar los procesos
actuales de la gestion
administrativa de la
UGEL de Ambo.

3.¢cDe qué manera el
plan de mejora
optimizara la gestién
administrativa de la
UGEL Ambo?

3.Disefiar un plan de
mejora que optimice el
area de gestién
administrativa de la
UGEL de Ambo.

Local de Ambo es un institucion que
se encarga de fortalecer las
capacidades de las instituciones en
el éarea de gestibn pedagodgica,
institucional y administrativa para
lograr su autonomia., debido a las
constantes deficiencias del personal
y las quejas de los usuarios se deriva
la necesidad de lograr realmente un
optimo desarrollo de los procesos
administrativos que se desenvuelve
cotidianamente en la UGEL Ambo,
es por ello que se propone el disefio
de mejora de los procesos de la
gestion administrativa mediante la
metodologia Lean Six Sigma, es
importante un excelente desarrollo
interno para poder ver los procesos
deficientes y asi evitar pérdidas y por
ende mejorar la calidad del servicio
al cliente. Esta metodologia abre
paso a nuevos conceptos que se
usan para maximizar el rendimiento
y reducir los costos a todo nivel por
medio del mejoramiento continuo en
cualquier proceso.

X: Variable independiente:
DISENO DE MEJORA DE

PROCESOS

X1. Tiempo
X2. Costo
X3. Calidad
X4. Procesos

% de Retrasos

Costo del proceso total

Satisfaccion del cliente

Tasa de defectos

% de rendimiento

% de monitoreo de procesos

Eficacia

Eficiencia

Y: Variable dependiente:
GESTION ADMINISTRATIVA

Y1: Planificacion
Y2: Organizacion
Y3: Direccion
Y4:Control

Capacitacion del personal

% de cumplimiento de objetivos

Satisfaccion de los empleados

Rendimiento laboral

% de cumplimiento de

politicas

El estudio es descriptivo, porque
busca especificar propiedades y
caracteristicas importantes de
cualquier fenébmeno que se
analice. Describe tendencias de un
grupo o poblacién. Hernandez,
(2014, p. 92)

M: Muestra (Personal de UGEL
Ambo)

O: Observacion de la variable

dependiente  — Gestion

Administrativa

Anexo 1: Matriz de Consistencia

Fuente: Elaboracién propia
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ENTREVISTA PARA LOS TRABAJADORES DE LA UNIDAD DE GESTION EDUCATIVA
LOCAL DE AMBO (UGEL)

ENTREVISTA N° 1

A. PRESENTACION

La presente entrevista es parte de una investigacion que tiene por finalidad la obtencién
de informacioén, acerca de la gestion administrativa de la UGEL Ambo, en prueba. Cuyas
opiniones impersonales solamente es de gran importancia para esta investigacion.
Siendo el objetivo del estudio proponer un nuevo disefio de procesos en la parte
administrativa para lograr la optimizacién de tiempos de los servicios y asi mejorar la
calidad de servicios que brinda la Institucion.

B. INSTRUCCIONES

1. Lainformacion que Ud. Nos brinde es personal, Sincera y Anonima.
2. Lee detenidamente cada item.

C. ITEMS
1. ¢(Cree usted que la creacion de la UGEL ha contribuido a la
desconcentracion administrativa?

SI () NO ( )

2. ¢Cudl de los procesos administrativos cree usted sea el mas engorroso?
¢ Por qué?

3. Ha tenido muchas dificultades en el cumplimiento de algin proceso
administrativo a su cargo ¢,Cuél fue y por qué?

4. Si pudiera cambiar parte de algun proceso administrativo a su cargo para
poder agilizarlo sin perjudicar al proceso. ¢ Cudl seria y por qué?
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5. ¢Cree usted que cuenta con todas las herramientas necesarias (personal,
equipos, material e infraestructura) para poder cumplir eficientemente con
su trabajo?

St () NO ()

6. ¢Como calificaria el clima laboral de su area de trabajo?

1 2 3 4 5
Muy Bueno Bueno No opino Malo Muy Malo

7. ¢En la oficina donde labora cual es el tiempo estimado que demora en
terminar un tramite documentario?

Anexo 2: Entrevista

Fuente: Elaboracién propia
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CUESTIONARIO PARA USUARIOS DE LA UNIDAD DE GESTION LOCAL

AMBO (UGEL)

CUESTIONARIO N°1

PRESENTACION
El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la obtencién de
informacién, acerca de la gestibn administrativa de la UGEL Ambo, en prueba. Cuyas
opiniones impersonales solamente es de gran importancia para esta investigacion. Siendo el
objetivo del estudio proponer un nuevo disefio de procesos en la parte administrativa para
lograr la optimizacion de tiempos de los servicios y asi mejorar la calidad de servicios que
brinda la Institucion.

ASPECTOS GENERALES

1. ¢Usted es?

a) Padre de familia ()
b) Docente ()
a. Nombrado ( ) b. Contratado ( )
c) Director ()
d) Otro ( ) Especifique........ccooviiiiiiiiiii
INSTRUCCIONES

1. Lainformacién que usted nos brinda personal, sinceray anénima.
2. Lee detenidamente cada item tienes cinco posibles respuestas.

3. Marque con una “X” solo una alternativa

SECCION 1: PROCESOS DE LA UGEL
1. ¢Ha tenido algun problema e inconveniente en el area administrativa al realizar
algun tramite?

a) Si b) No
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2. ¢Cuéndo realiza un trdmite administrativo en la UGEL Ambo como es larespuesta?
a) Répida b) Lenta c) Otra.

¢ Cudl?:

3. Marque en que tramite administrativo tuvo algun problema e inconveniente de la
gestion

Administrativa. Puede marcar mas de uno.

a) Recurso Administrativo de apelacion ()
b) Recurso de reconsideracion ()
a) Demanda de Obligacion de dar suma ()
b) Cumplimiento de sentencia Judicial ()
c) Resolucion de reconocimiento de subsidio de luto y gastos de sepelio ()
d) Reprogramacién de cheque anulados por vencimiento ()
e) Emision de Informe escalafonario ()
f) Informe de parte mensual ()
g) Actualizacion de legajo personal ()
h) Visacion de certificados de estudios ()
i) Reconocimiento de asignacion por tiempo de servicios 25 y 30 afios ()
i) Elaboracién de entrega y duplicado de boletas de remuneraciones ()
k) Rendicion de cuentas de gastos por otorgamiento de viaticos y pasajes ()
[) Licencia sin goce de haber ()
m) Contratacion de docentes ()

4. ¢Cuando solicita un tramite en la UGEL Ambo la atencién prestada por parte de
nuestros trabajadores es?

a) Excelente b) Buena c) Mala

Anexo 3: Cuestionario N° 1

Fuente: Elaboracién propia
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CUESTIONARIO PARA TRABAJADORES DE LA UNIDAD DE GESTION LOCAL

AMBO (UGEL)

CUESTIONARIO N°2
A. PRESENTACION
El presente cuestionario es parte de una investigacion que tiene por finalidad la obtencién de
informacién, acerca de la gestibn administrativa de la UGEL Ambo, en prueba. Cuyas
opiniones impersonales solamente es de gran importancia para esta investigacion. Siendo el
objetivo del estudio proponer un nuevo disefio de procesos en la parte administrativa para
lograr la optimizacion de tiempos de los servicios y asi mejorar la calidad de servicios que
brinda la Institucion.
B. INSTRUCCIONES
b) Lainformacidén que usted nos brinda personal, sinceray anénima.
c) Lee detenidamente cada item tienes cinco posibles respuestas.
d) Marque con una “X” solo una alternativa

SECCION 1: PLANEACION

1. ¢Conoce el manual de procedimientos y funciones de la UGEL Ambo?

a) Si b) No c) No se

2. ¢Conoce y tiene claridad de las funciones y tareas en la oficina que labora?
a) Si b) No c) No se

3. ¢Hace parte de la toma de decisiones de su oficina?
a) Si b) No c) No se

4. ¢Siente que usted responde oportunamente a los compromisos y labores que requiere
Su puesto de trabajo?
a) Si b) No c) No se

SECCION 2: ORGANIZACION
1. ¢Elorganigrama esta actualizado?
a) Si b) No c) No se
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2. ¢Existe claridad en la unidad de mando de su oficina?

a) Si b) No c) No se

3. ¢Elorganigrama esta actualizado?
a) Si b) No c) No se

4. ¢Lainstitucidon cuenta con un proceso de seleccion y reclutamiento de personal?
a) Si b) No c) No se

SECCION 3: DIRECCION

1. ¢Es evaluado la eficiencia y eficacia en su area?

a) Si b) No c) No se
2. ¢ Se trabaja en equipo en su area?
a) Si b) No c) No se
3. ¢ Se presenta con frecuencia conflictos con sus comparieros de su area?
a) Si b) No c) No se
4. ¢Se siente motivado y satisfecho con su trabajo?
a) Si b) No c) No se

5. ¢Como considera la relacion con jefe directo?

a) Buena b) Regular c) Mala

o

¢ Existe que alguien que supervisé o coordine su trabajo?
a) Si b) No c) No se
SECCION 4: CONTROL

7. ¢Es evaluado su desempefio en base a un estandar?

a) Si b) No c) No se
8. ¢Considera que es bien utilizado el tiempo en la oficina donde labora?
a) Si b) No c) No se
9. ¢Se adoptan acciones correctivas en la gestion administrativa?
a) Si b) No c) No se
10. ¢, Considera que los objetivos y metas son alcanzados en su area?
a) Si b) No c) No se

11. ;,Coémo considera la relacién con jefe directo?
a) Buena b) Regular c) Mala
12. ¢ Existe que alguien que supervisé o coordine su trabajo?
a) Si b) No c) No se
Anexo 4: Cuestionario N°2

Fuente: Elaboracién propia
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VALIDEZ DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

JUICIO DE EXPERTO

DISENO DE MEJORA DE PROCESOS CON EL ENFOQUE LEAN SIX SIGMA PARA LA
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA UGEL AMBO 2017.

Instruccién: Luego de analizar y cotejar el instrumento de Investigacion "'Disefio de mejora de
procesos para la gestion administrativa' con la matriz de consistencia de la presente, le
solicitamos que en base a su Criterio y Experiencia Profesional, valide dicho instrumento para

su aplicacion.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda:

CRITERIO

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA:
Los items que
pertenecen a una
misma dimension
bastan para
obtener la
medicion de ésta.

1. No cumple con el criterio

Los items no son suficientes para medir la dimension.

2. Bajo nivel

Los items miden algun aspecto de la dimension pero no
corresponden con la dimension total.

3. Moderado nivel

Se deben incrementar algunos items para poder evaluar la
dimensién complementaria.

4. Alto nivel

Los items son suficientes.

CLARIDAD: EI
item se comprende

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

El item requiere bastantes modificaciones o una modificacion

facilment 2. Bajo nivel muy grande en el uso de las palabras de acuerdo con su
dif:l'rmsn se"nfgct'ca significado o por la ordenacion de las mismas.

ir, su si i
y semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de algunos de los
adecuadas. ' términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene seméntica y sintaxis adecuada.

COHERENCIA: 1. Nocumple con el criterio El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
El item tiene 2. Bajo nivel El item tiene una relacion tangencial con la dimension.
re""“i'og_log'c?l, 3. Moderado nivel El item tiene una relacién moderada con la dimensién que esta
con la dimensién .

o indicador que
esta midiendo.

midiendo.

4. Alto nivel

El item se encuentra completamente relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA:
El item es esencial
o0 importante, es
decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la medicion
de la dimension.

2. Bajo nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Calificacion de los Items del Cuestionario "'Disefio de mejora de procesos para la gestion

administrativa'":

Criterio de Validez

Puntuacion
112(3|4

Argumento

Observaciones y/o Sugerencias

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Total Parcial

TOTAL




Puntuacion:

De 4 a 6: No valida, reformular

De 7 a 9: No valido, modificar
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De 10 a 12: Valido,
mejorar

|:| De 13 a 16: Valido, aplicar

[ ]

Apellidos y Nombres

Grado Académico

Anexo 5: Validacién de Instrumentos

Fuente: Elaboracién propia

Firma
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Anexo 6: MOF — ROF

Fuente: UGEL Ambo

Anexo 7: Reglamento Interno
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Fuente: UGEL Ambo

Anexo 8: Registro de Documentos
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Fuente: Area de Gestién Administrativa
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Fuente: Area de Gestién Administrativa

Anexo 10: Validacién del Instrumento
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Fuente: Area de Gestién Administrativa

Anexo 11: Recoleccién de Informaciéon del AGA
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Fuente: Area de Gestién Administrativa

Anexo 12: UGEL de Ambo
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Anexo 13: Reunién con los Jefes de AGA

Fuente: Area de Gestién Administrativa

Anexo 14: Apoyo a la Oficina de Constancia de pagos

Fuente: Area de Gestién Administrativa



