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ACRONIMOS Y SIGLAS

MEP: Ministerio de Educacion Publica.

PHVA: Herramienta de mejora continua, Planificar-Hacer-Verificar-Actuar.

DMAIC: D: Definicion, M: Medicién, A: Andlisis, I: Improve (Mejora), C: Control.

SIPOC: Herramienta para identificar la interrelaciéon y delimitacion de los procesos,

involucra proveedores, insumos, proceso, salidas y clientes.
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RESUMEN EJECUTIVO

Sanchez, Angulo, F. (2017). Reestructuraciéon de las Unidades del Departamento de
Asignacion de Recursos Humanos en el edificio Rofas con el fin de reducir los
tiempos de espera y quejas presentadas, San José, noviembre 2017. San José,
Costa Rica: Universidad Hispanoamericana.

El presente proyecto de graduacion trata sobre el analisis de los procesos del
Departamento de Asignacion del Recurso Humano, el cual esta conformado por: la Unidad
de Secundaria Académica, Secundaria Técnica, Administrativa, Programas Especiales,
Indigenismo, Preescolar y Primaria. Fue desarrollado en las oficinas del Ministerio de
Educacién Publica, localizada en el Edificio Rofas Il piso. El estudio se realiza con el fin
de mejorar la gestion del servicio brindado y centralizar los servicios de atencion al pablico
(incluyendo atencion a directores de centros educativos) en una sola plataforma de

servicios para toda la Direccién de Recursos Humanos.

Durante el diagnéstico de la situacién actual, se logré determinar que las Unidades
carecen de un procedimiento adecuado, existe inexactitud de los datos; los traslados
innecesarios, de un edificio a otro, generan un incumplimiento en los tiempos de
respuesta. Ademas, las cargas de trabajo no estan bien repartidas, lo que produce
sobrecarga en algunas y en otras no. Por esta razon, se verifican los tiempos de trabajo
y se logra evidenciar las Unidades con mayor tiempo improductivo, asi como cuales tienen
un mayor porcentaje de utilizacidon de los recursos. Se establecen tres propuestas, la n.°1
se refiere a construir una sola plataforma Gnica, donde en un mismo espacio fisico realicen
todo tipo de tramites las cinco secretarias. Al analizar los beneficios de esta propuesta, se
obtiene que se evitarian traslados innecesarios, reduccion de tiempo y dinero por parte
de los docentes desde zonas alejadas, ademas de la eliminacién de correspondencia
repetida. Asimismo, se puede aprovechar el tiempo de algunas Unidades para ayudar a
otras que presentan mas congestion. En cuanto a la implementacion, tendria un costo de
¢2 450 000. En la propuesta n.°2 se trasladarian dos Unidades completas, mas las cinco
secretarias de atencion al publico, con un costo de ¢55 000 000. Y, por ultimo, segun la
propuesta n.°3, se trasladarian cuatro Unidades completas mas las cinco secretarias de
atencion al publico, con un costo de ¢110 000 000. En conclusién, se puede decir que,
con cualquiera de las tres propuestas, se logra cumplir con los objetivos de la

investigacion.
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CAPITULO |
INTRODUCCION



1.1 INTRODUCCION AL TEMA DEL PROYECTO

El presente documento ha sido elaborado como proyecto de tesis, previo a la obtencion
del titulo de Ingenieria Industrial.

Este estudio se centrara en el Departamento de Asignacion del Recurso Humano,
ubicado en el tercer piso, Edificio Rofas, el cual esta conformado por la Unidad de
Secundaria Académica, Secundaria Técnica, Unidad Administrativa, Programas
Especiales, Unidad de Indigenismo, Preescolar y Primaria de la Direccion de Recursos

Humanos del MEP. Ademas de la Unidad de Licencias del Edificio Rofas.

De manera operativa, esta es una instancia que agrupa todos los diferentes tramites,
gue los ciudadanos pueden realizar ante la administracién publica. Ha sido creada para
agilizar tramites, pagos, procedimientos oficiales y el seguimiento a permisos, recursos,
servicios, acreditaciones y solicitudes, entre muchos otros. Esto evita que los ciudadanos
sean afectados por las complejas estructuras organicas, la jerarquizacion y la burocracia
misma de sus procesos, asi como por la distancia fisica entre instancias, genera
actividades no estructuradas y duplicadas, ademéas de rotacion del personal, lo que

conlleva a mas costos y un servicio ineficiente.

Optimizar el proceso de atencion, acarrea muchas ventajas para los docentes: evitarles
traslados innecesarios a distintos edificios, una mejor atencién, control y respuesta a lo

gue solicitan.

La administracion publica, en su ejercicio del servicio, debe exigirse altos estandares
de operacion y mejora continua. Esto cada vez es mas factible mediante la adopcién e
integracion tecnoldgica. Asi, cada organismo puede ir mucho mas alla de la adopcion de
términos y la generacion de beneficios parciales, para innovar la forma en la que opera
actualmente, pues las necesidades reales implican romper paradigmas, crear soluciones
en toda la extensién de la palabra y hacer de su gestion un trabajo inigualable, con

procesos sencillos, eficientes y transparentes.



El proyecto nace a raiz de la recomendacion 4.9 del informe de Auditoria Interna
numero 28-15 del MEP de Costa Rica el cual se detalla a continuacion:

RESUMEN EJECUTIVO INFORME 28-15 GESTION DOCUMENTAL DE LA DRH.

El presente estudio se realizé en concordancia con lo definido en el Plan de Trabajo
de la Auditoria Interna, con el fin de valorar la suficiencia, validez y utilidad de los
respaldos documentales de las transacciones y operaciones que se realizan en la
Direccion de Recursos Humanos, durante el periodo 2013. En la revision se
observo que las tablas de plazos estan aprobadas; no obstante, indican para tipos
de documentos similares, plazos de vigencia diferentes; asimismo, se demostro
que algunos funcionarios desconocen parte del procedimiento archivistico. Por otra
parte, se comprobd que no se aplican las medidas adecuadas para resguardar los
archivos fisicos y los digitales; asi como la falta de colaboracién por parte de los
analistas hacia los encargados del archivo de gestiéon. De la misma forma, se
analizaron otros aspectos como la entrada y salida de documentos de las unidades,
en los cuales se hallaron varias inconsistencias como la falta de directrices que
regulen de manera uniforme, la accesibilidad y disponibilidad de los documentos,
el uso obligatorio del Sistema Vision 2020, el uso de un Unico expediente personal,
la ausencia de un control adecuado para los consecutivos fisicos y la falta del uso
de la firma digital, entre otros. Por lo anterior, se le recomienda a la Direccion de
Recursos Humanos, implementar una tabla de plazos estandar por tipos de
documentos, capacitar periodicamente al personal, girar lineamientos sobre la
adecuada conservacion de los archivos fisicos y digitales, e implementar un
procedimiento para facilitar el manejo de la documentacion y el uso del Sistema
Visién 2020. Por otro lado, se le recomienda al Viceministro Administrativo, girar
instrucciones por escrito a la Directora de Recursos Humanos para que se
implemente el uso de un Unico expediente personal y se le reitera la recomendacion
4.3 del Informe 01-13 Gestion Documental. En cuanto a la Jefatura del Archivo
Central, se le recomienda actualizar el Manual de Procedimientos Archivisticos en
cuanto al resguardo y custodia de la informacién digital y se le reitera la
recomendacion 4.12 del Informe 01-13 Gestion Documental. (Ministerio de
Educacion Puablica, 2013)

Mediante un comunicado de la Direccion de Prensa con fecha 7 de setiembre de
2015, se informa de la Il etapa del proceso de Desconcentracion de Servicios, este
proceso dio inicio el 7 setiembre de 2015, destaca que en 10 Direcciones
Regionales de Educacion brindaran 16 tramites administrativos adicionales que
s6lo podian realizarse en oficinas centrales, de manera que las personas
trabajadoras ya no necesitan trasladarse hasta San José. En las Direcciones
Regionales de Alajuela, Cartago, Desamparados, San José Central, Puntarenas, y
Pérez Zeleddn, asi como Puriscal, Occidente (San Ramon), Heredia y Liberia
pueden realizar consultas salariales, abrir expediente laboral o gestionar una
incapacidad con el INS, entre otros tramites.



La Direccion de Recursos Humanos trasladé a un funcionario de manera
permanente a ocho Direcciones Regionales de Educacion, con el fin de agilizar
trAmites y colaborar con el proceso de desconcentracion o ventanilla. Junto a ellos,
indica el documento, 140 funcionarios de las regionales han sido capacitados para
poder ofrecer los servicios. (AUDITORIA INTERNA INFORME 89-16, 2015, pag.9)

La linea de investigacion que sigue este proyecto es en las operaciones industriales
ya que es un proyecto que promueve la optimizacion de operaciones y procesos,
localizacion y disefio de instalaciones, distribucion de espacios, facilidades fisicas, mejora,
optimizacion de la productividad y efectividad de los procesos de servicios, analisis de

tiempos y movimientos, ademas de andlisis de procesos y operaciones.



1.2 DESCRIPCION BREVE DE LA ORGANIZACION

La investigacion se realiza en el Departamento de Asignacién del Recurso Humano
de la Direccion de RH ubicada en el Edificio Rofas en San Joseé.

La Direccion de Recursos Humanos del MEP, ejecuta los procesos
relacionados con la planificacion, promocion, reclutamiento, seleccion,
nombramiento, capacitacion y evaluacion del recurso humano del MEP.

(Ministerio de Educacion Publica, s.f.)

1.2.1 Misién Institucional

“Somos una instancia técnica independiente, vinculada a la Subdireccién de Recursos
Humanos, encargada de brindar atencion humana y profesional a los funcionarios y

funcionarias del Ministerio de Educacion Puablica”. (Ministerio de Educacion Pablica, 2012,
p. 3)

1.2.2 Visioén Institucional

Brindar atencién humanizada, eficiente, eficaz y oportuna a los servidores y servidoras
del Ministerio de Educacién Publica, para:
= Lograr la satisfaccion de sus necesidades.

= Mejorar su actitud y confiabilidad hacia el sistema.

Constituirse en un punto de enlace entre estos y la institucion. (Ministerio de Educacion
Pulblica, 2012, p.3)



1.2.3 Estructura organizacional de Recursos Humanos MEP

A continuacioén, se puede observar, la forma como esta conformada la estructura de la DRH, con 492 funcionarios.

Figura n.°1. Estructura Organizacional del Recursos Humanos del MEP
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Unidad de Gestién de la calidad Unidad de Gestion Administrativa

Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento de Departamento de
de Asignacién de Promocién de Gestiéonde de Servicios Médicosy Gestion
del Recurso del Recurso tramites y Remuneraciones Salud Ocupacional Disciplinaria
Humano Humano Servicios

- Unidad Cobros Areade Salud Unidad Soporte a
U'nl'dad . Unidad Analisis Plastafo'rr_na de Administrativos Ocupacional la Gestion
Administrativa Ocupacional ervicios
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Fuente: elaboracién propia.



1.2.4 Marco Juridico Institucional

Segun el articulo 74 Decreto Ejecutivo N°34075-MEP:

Como ente rector del Sistema Educativo Costarricense, corresponde al Ministerio
de Educaciéon Publica promover el desarrollo y consolidacion de un sistema
educativo de excelencia, que permita el acceso de toda la poblaciéon a una
educacion de calidad, centrada en el desarrollo integral de las personas y
fundamentada en la equidad social, constituyéndose en el principal instrumento
para luchar contra la pobreza, la exclusién y la desigualdad social. En ese sentido,
mediante Decreto Ejecutivo N°34075-MEP, publicado en La Gaceta N°212 del 5 de
noviembre del 2007, se establece la organizacién administrativa de las oficinas
centrales del Ministerio de Educacion Publica, entre la cual se crea la Direccion de
Recursos Humanos, como parte del nivel Director del Area Administrativa, definida
como: “... lainstancia técnica responsable de coordinar y articular, de conformidad
con el ordenamiento juridico, todos los procesos relacionados con la planificacion,
promocion, reclutamiento, selecciéon, nombramiento, capacitacion y evaluacion de
los recursos humanos del Ministerio de Educacién Publica, destacados en los
centros educativos, oficinas centrales y regionales. Ese mismo cuerpo normativo,
sefiala que la organizacion y las funciones de la Direccion de Recursos Humanos
seran establecidas mediante un decreto complementario, lo cual se cumple con la
promulgacion del Decreto Ejecutivo 34625-MEP, del 23 de junio del 2008,
publicado en el Diario Oficial La Gaceta niumero 137, del 16 de julio del 2008, mismo
que establece la necesidad de: “... dotar a la Direccién de Recursos Humanos de
una organizaciéon administrativa moderna y flexible, estructurada por procesos, con
funciones y competencias claramente definidas, que le permita atender de manera
oportuna y eficiente las demandas del Sistema Educativo Costarricense, bajo un
modelo de gestion del recurso humano sustentado en la transparencia y la
rendicion de cuentas. Asi, como parte de la estructura funcional de la Direccion de
Recursos Humanos, en el articulo 11 del Decreto Ejecutivo 34625-MEP, se
establece que: “La Plataforma de Servicios sera constituida como una instancia
técnica independiente, vinculada a la Subdireccion de Recursos Humanos, que
brindara apoyo a la Direccién de Recursos Humanos y sus dependencias técnicas,
de conformidad con los manuales de procedimientos establecidos para tales
efectos.”

En este contexto, la Plataforma de Servicios cumple un rol fundamental, ya que su
buen funcionamiento repercute directamente en el cumplimiento de los objetivos
de la Direccion de Recursos Humanos y del Ministerio de Educacion Publica.
(Ministerio de Educacion Publica, 2011, pags. 2-3)



En la siguiente figura, se puede observar la secuencia de los pasos para el trasiego de

la documentacion (secuencia de pasos clave).

Figura n.°2. Trasiego de la Documentacion (Personal de Apoyo)

Separar y

Recibir y
custodiar

Trasladar

Fuente: Herrera (2012, p.12).

A continuacion, se explican con detalle los pasos de la Figura N.°2:

1. Recoger la documentacion procesada el dia anterior por los funcionarios del Estrato

Profesional, la cual se encuentra en las carpetas identificadas para cada proceso.

2. Separar y ordenar alfabéticamente la documentacion segun corresponda a cada
actividad.

3. Elaborar los oficios que a la vez sustentan las bases de datos que sirven de control del

trasiego de la documentacion.

4. Trasladar los oficios a cada departamento, segun corresponda a cada proceso o

actividad.

5. Recibir cada uno de los oficios debidamente firmados y sellados por la persona
encargada de cada uno de los procesos y custodiar (archivar) en los ampos dispuestos

para este proposito.



En la Figura N.°3 se puede observar la secuencia de pasos clave del proceso: tramites

y servicios efectuados a los usuarios internos y externos (Estrato Profesional).

Figura n.°3. Tramites y Servicios Efectuados a Usuarios Internos y Externos

Entender y

Escuchar i
- |dentificar

Crientar

Verificar

Fuente: Herrera (2012, p.12).

El detalle de las actividades descritas en la figura N.°3 serian los siguientes:

1. Escuchar al usuario respecto a su demanda del servicio.

2. Entender y detectar la necesidad del usuario (determinar proceso).

3. Identificar el trdmite (determinar actividad).

4. Verificar en el Sistema de Informacién Gerencial de Recursos Humanos (SIGRH), la

situacion del usuario dentro del MEP.



5. Orientar al usuario sobre la forma en que se va a efectuar el tramite, o bien, sobre la
forma en que debe realizarlo cuando se trata de otra instancia ajena a la Plataforma

de Servicios.

6. Analizar los documentos aportados por el servidor (verificacion de requisitos).

7. Recibir y/o modificar en el SIGRH, segun corresponda.

1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

En los Ultimos cinco afios se han presentado mas de que 17 000 Recursos de Amparo
por no contestar las quejas a los ocho dias habiles, no existe un control interno de los
documentos, ya que se mezclan, se pierden, o se da duplicidad de ellos. Algunos casos
se encuentran en estudio y otros estan esperando desde hace afios a ser estudiados, esto
les afecta directamente a los docentes en primer lugar y al gobierno como tal, ya que

representa dinero perdido por recursos de amparo.

La resolucién de algunas quejas presentadas no es inmediata, supera por mucho los
plazos, incluso se retrasa afios, por lo cual, los docentes tienen que recurrir a asociaciones
o tramites legales para que se agilicen los procesos, por no haber un tiempo prudente de
respuesta, segun el plazo fijado en el bloque juridico pertinente.

A continuacién, se pueden visualizar, en el siguiente diagrama de Ishikawa, varias

causas que provocan las demoras en las respuestas.
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Figura n.°4 Diagrama de Ishikawa o Causa-Efecto

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Infraestrutura Medio Ambiente Equipo

Obsolescencia de

Distintos edificios para realizar equipos

tramites Espacio reducido .
Incomodidad en el Sist
Infraestructura deteriorada momento de espera 15ieMma o
eficiente Demora en las
| respuestas
Insuficiente capacitacion No existe un control de la P
documentacion
Fatiga No hay una buena
Personal desmofivado No hav orocedimentos distribucion de funciones
documentados
Mano de obra Método

Fuente: elaboracion propia.

Equipo

El equipo de computo que se utiliza en ocasiones no carga todos los archivos, tiene un
sistema que falla constantemente “Integra 2” y que les ha generado la crisis en el pago de
salarios de los educadores, ademas de muchos problemas en los ultimos afios, esto
genera tiempos de respuesta lentos, que producen retrasos significativos en la operacion.
Los funcionarios no tienen una respuesta clara para los usuarios, el correo electrénico

institucional siempre esta saturado y nunca brinda eficiencia en los servicios.
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Método

No existen manuales de procedimientos, para los procesos que se desarrollan en las
Unidades de Asignacion del Recurso Humano. Ademas, no se cuenta con una buena
distribucion de las funciones y cargas de trabajo en las Unidades, algunas estan
sobrecargadas y otras presentan tiempos ociosos muy altos. No existe un sistema
unificado para validar los casos presentados por los docentes, por lo que es estudiado el
Mismo caso por varias personas, lo que conlleva, dedicarle mucho tiempo a un mismo

problema.

Como no existe un control de la documentacion, de quejas, de pagos de salarios,
cuanto se les tiene que pagar a los interinos, cada caso es diferente y algunos bastante
complejos, lo cual provoca la dificultad de poder resolverlos y el tramite se vuelve
ineficiente, lo que genera la molestia de los docentes. Al no existir dicho control, no se

puede medir el rendimiento de los trabajadores y el juicio de valor.

Mano de obra

En el Edificio Rofas, los colaboradores si cuentan con algunas capacitaciones; sin
embargo, en el afio 2016 se capacitaron solamente seis secretarias, para un total de 16
h, en el tema de atencién de servicio al cliente. En el &rea de atencion al publico se esta
en continua rotacién, ademas de que algunas funcionarias tienen muy poco tiempo de
laborar en esa area lo cual provoca que las tareas se desarrollen de manera mas lenta e

ineficiente.

Medio Ambiente

El 4rea para la atencién al publico no es la adecuada en la Unidad de Programas
Especiales, no tiene una ventanilla, ademas, de que no cuenta con un espacio amplio
para que los docentes hagan la fila. En las otras unidades la temperatura es bastante alta,

y se tienen solo abanicos para los funcionarios, pero el area donde esperan los docentes
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es bastante caliente, depende de la cantidad de personas, el mal olor es un factor que

aumenta, lo cual genera incomodidad.

Infraestructura

Los espacios son reducidos para la atencion a los docentes, asi como el area de
espera, la infraestructura se encuentra bastante deteriorada, los bafios en mal estado y el
edificio no presenta ningun tipo de sefializacion. Asimismo, la existencia de distintos
edificios en San José, complican los tramites. Existen varias oficinas en el Area
Metropolitana, como el Edificio Rofas, la antigua Escuela Porfirio Brenes y el Edificio
Raventds, para sector region norte y sedes en las regionales, las cuales ofrecen servicios

diferenciados, de acuerdo con la oficina.
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1.4 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Este proyecto encuentra su justificacion, primeramente, en que la DRH no cuenta con
un edificio que pueda albergarla por completo, lo que divide gestiones, procesos y

procedimientos, lo que provoca ineficiencia, principalmente por causas logisticas.

Asimismo, se justifica ya que, con el fin de satisfacer las necesidades de las unidades
del Departamento de Asignacion del Recurso Humano, los funcionarios deben suspender
sus labores principales para poder atender al publico, lo que afecta negativamente la

efectividad de ejecucién de sus procedimientos.

Ademas, se pretende que se pueda cumplir con los aspectos mas importantes,
respecto al cumplimiento de la normativa, la cual establece ocho dias habiles para resolver

cualquier problema presentado.

Con esto se lograria una mejora en cuanto a respuesta, atencion, calidad y servicio
mas eficiente, respecto a las quejas presentadas, problemas de pago, los cuales se inician
como reclamos administrativos y luego como Recursos de Amparo. También se podria
medir el rendimiento laboral de los trabajadores, ademas de tener un mejor control de los

procesos, que actualmente no existe.

Este proyecto contribuird a corregir el mal manejo de la documentacion, ademas de
poder identificar las necesidades reales del personal, balanceando las cargas de trabajo
de las unidades de asignacion del Recurso Humano y obtener una distribucion optima. El
aporte o beneficio para los educadores es de mucha importancia, ya que tendrian el pago
de sus respectivos salarios en la fecha que corresponde. Muchas familias no tienen
reservas a las cuales recurrir, ademas de evitar al usuario desplazamientos innecesarios
desde zonas alejadas y reduciendo los costos de tramitaciéon en un solo espacio fisico,
donde se puedan centralizar todos los servicios de atencion al publico. Asimismo, las
secretarias se encuentren completamente capacitadas para resolver cualquier tipo de
consulta, que el usuario presente. El objetivo es que sean capaces de atender publico de

cualquier Unidad y de brindarle respuestas claras y precisas.
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1.5 OBJETIVOS DEL PROYECTO

1.5.1 Objetivo General

Optimizar la recepcion y tramitacion de documentos de los docentes del MEP, a partir
de un estudio de cargas, para la disminucion de los tiempos de espera y traslados a

distintos edificios.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Identificar las causas que provocan las demoras en las respuestas a los
docentes, con el fin de que se logre una reduccién en los recursos de amparo,
producidos por incumplimiento.

e Determinar los tiempos estandar por actividad de las cinco unidades de
asignacion de Recursos Humanos, en el Edificio Rofas, para lamedicion de
los procesos y las unidades que registran mayor niumero de entrada de
usuarios, con base en el estudio de cargas de trabajo.

e Disefiar propuestas de mejora para ser sometidas a evaluacion, tomando en
cuenta los principios de legalidad, verificando la efectividad y su viabilidad.

e Realizar un plan piloto, un plan de accién para cada propuesta, ajustando el
numero de funcionarios de cada unidad, segun los tiempos arrojados.

e Evaluar costos-beneficios de las propuestas de mejora y tomar decisiones.
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1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.6.1 Alcances

El proyecto en desarrollo tiene como alcance evaluar distintas propuestas para poder
escoger la méas beneficiosa, donde en un mismo espacio fisico, se reciba la
documentacion de los docentes, directores o administrativos, dependiendo de los
requisitos que se les soliciten, documentos curriculares, certificaciones, nombramientos,
prérrogas, desestimas, algun tipo de queja y se resuelvan los problemas de los
educadores, llevando un mejor control de la informacion para setiembre de 2017, que
comprendera las cinco unidades de asignacion del Recurso Humano, que es donde se
brinda la atencién al publico, la Unidad de Secundaria Técnica, Programas Especiales,
Secundaria Académica, Unidad Administrativa, ademas de la Unidad de Preescolar y

Primaria, estas unidades se encuentran ubicadas en el actual Edificio Rofas, tercer piso.

1.6.2 Limitaciones

1. El resguardo de informacion; por ser un Ministerio del Estado, algunos datos son

un aproximado y otros son confidenciales.

2. Se consideran Unicamente cinco areas, ya que en la Unidad de Licencias no se
obtuvo el debido permiso para la toma de tiempos, debido a que maneja
informacion confidencial y la Unidad de Indigenismo se maneja por llamadas
telefonicas, ya que, por ser zonas muy alejadas, se les dificulta estarse

desplazando.

3. Durante la realizacién del estudio de campo, se presentaron varias situaciones:
la rotacion del personal, por vacaciones e incapacidades, genera diferencias en la

informacion documentada.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL

En este capitulo, se daran a conocer temas relevantes vinculados con el proyecto
abordado, de forma mas especifica, promoviendo la mayor claridad de los contenidos y
conceptos que se desarrollardn, como lo son los siguientes: estudio de métodos, medicion
de las cargas de trabajo, simulacion, gestion de proyectos, herramientas ingenieriles que

se necesitaran para el desarrollo del proyecto en estudio.

En el desarrollo de esta investigacion, es necesario tener conocimiento de algunos
conceptos con el fin de abordar claramente el problema planteado y al mismo tiempo,

tomando en cuenta los objetivos propuestos.

2.1.1 Medicion de las cargas de trabajo

Este concepto tiene sus raices en la organizacion cientifica del trabajo. Su principal
promotor, Frederick W. Taylor, considerado padre de la “Gestion cientifica”, mejord todo
lo referente a los estandares de trabajo, mediante el estudio detallado de los tiempos de

ejecucion y fue el primero en utilizar el cronémetro, para medir las cargas de trabajo.

Es importante mencionar, que uno de los inconvenientes en las organizaciones es la
sobrecarga de trabajo y el tiempo ocioso de los empleados; por esta razén, se ven en la
necesidad de nivelar la carga laboral de sus colaboradores, de tal forma que permita
administrar, de manera eficiente todas las tareas y asi poder optimizar la utilizacion de los

recursos.

En la actualidad la medicion de las cargas de trabajo ha evolucionado conceptual
y metodolégicamente para convertirse en elemento de analisis complementario a
otros, como la gestion por objetivos, la definicion de procedimientos o la valoracion
de los puestos de trabajo, integrantes de modelos que persiguen la eficacia y la
calidad en la prestacion de servicios a partir de planes eficientes de recursos
humanos, que suponen beneficios para ambas partes, la institucion y los
empleados, en términos de mejora de la competitividad para la primera y de
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repercusiones profesionales para los segundos (formacion, retribuciones, méritos,
carrera profesional, etc.). (Gémez, 2002, p.7)

Es de suma importancia medir, para poder mejorar y asi saber administrar
adecuadamente los tiempos que se procederan en el estudio por realizar, para
seguidamente, priorizar bien las causas que estan provocando el problema y atacarlo
desde la base, de manera que se puedan realizar acciones correctivas y producir posibles
mejoras a los procedimientos y practicas que no se estan realizando de una manera tan

efectiva. Segun Mayoma & Klinger (2006):

Para cualquier disciplina es indispensable poder medir las actividades que se
realizan al interior de ella. El estudio del trabajo no podia ser la excepcion, pues,
esta actividad que a diario se lleva a cabo en miles de empresas de todo el mundo,
parte de esa base: Medir lo observado. (p.363).

2.1.1.1 Concepto de carga laboral

La carga laboral no solamente contempla el trabajo fisico, sino también las exigencias
mentales, la exposicidn a las condiciones ambientales agresivas, las tareas, métodos de
trabajo, herramientas y el equipo utilizado; en resumen, es el efecto de todos estos
elementos. “La carga laboral o carga de trabajo se define como el conjunto de
requerimientos psicofisicos a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada

laboral”. (Garcia, s,f, pag.5)

2.1.1.2 Medicion de carga laboral

La carga laboral permite observar de una manera real, con una mejor precision en la
informacion recogida y entender mas a fondo las actividades o procesos en estudio,

midiendo la labor, para saber si es eficaz o no, realizando una comparacion de resultados.

“La medicién de carga laboral es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que
invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida efectuandola segun
una norma (método) de ejecucion preestablecida definicion de procesos”. (OIT, 1973)
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Realizando dicha medicion, en el presente proyecto serd posible calcular datos
importantes de cada Unidad de Asignacion del Recurso Humano, entendiendo mejor cada

actividad y la duracion de ellas.

2.1.1.3 Valoracion de cargas de trabajo

En cualquier organizacion es fundamental, poder realizar una valoracion de cargas de
trabajo; se requiere contar con evidencia, que muestre la relacidn que existe entre un
namero adecuado de personal y otras variables como el numero de educadores, para
lograr satisfacer las necesidades de los usuarios, asi como hacer una relacion entre oferta
y demanda, ya que anteriormente se ha mencionado que algunas Unidades del presente
proyecto no dan abasto respecto a la atencion al publico, debido a que solo hay un

colaborador atendiendo.

Por tanto, el Estudio de Valoracion de Cargas Trabajo se puede asumir como: el
conjunto de técnicas que pueden aplicarse para la medicion de trabajos o tiempos
de trabajo, y determina la cantidad de personal necesario para la eficiente
realizacion de las funciones asignadas. Con caracter previo a la medicion de las
Cargas de Trabajo se precisa, ineludiblemente, identificar con claridad los
procedimientos, trAdmites y tareas que requiere la Institucion en la unidad
administrativa que serd objeto de andlisis y valoracion de cargas. (PAS, 2011,

pag.7)

2.1.2 Disefio del trabajo

Un aspecto fundamental es la formacion de equipos de trabajo, que le proporcionen
mayor satisfaccion al personal y a la vez, brindar soluciones del trabajo que, si se dieran
de forma separada, seria esencial que cada colaborador pueda desempefiar diferentes

tareas.

Es muy frecuente que el disefio del trabajo se deje a un lado, cuando se busca un
aumento en la productividad, lo que provoca un mayor incremento en el indice de lesiones

relacionadas con la ocupacion laboral, por eso, se recomienda siempre que estos
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principios deben utilizarse con el fin de adaptar el trabajo ergonémicamente al operador.
“Cualquier aumento de la productividad y reduccion de costos se ven mas que disminuidos
ante los altos costos del cuidado de la salud. Por lo tanto, es necesario que el ingeniero
de métodos incorpore los principios de disefio del trabajo en todo nuevo método, de tal
manera que no solo sea mas productivo sino también mas seguro y libre de riesgos para
el operador”. (Niebel & Freivalds, 2009, p.6)

2.1.2.1 Estandares

A continuacion, se estudiara el concepto de los estandares que se explicaran para
entender qué es fundamental para el analista de estudio de tiempos, pues este le permite
conocer cuanto tiempo dura la actividad u operacidn y establecer los estandares
adecuados para cada una de ellas. Por ende, ayudara para establecer las cargas de
trabajo, ademas sirven de parametro para mostrar si se esta realizando una operacion en

menos tiempo de lo normal, o si se puede aumentar la habilidad en el método de trabajo.

“Los estandares son el resultado final del estudio de tiempos o de la medicién del
trabajo. Esta técnica establece un estandar de tiempo permitido para llevar a cabo
una determinada tarea, con base en las mediciones del contenido de trabajo del
meétodo prescrito, con la debida consideracién de la fatiga y retardos inevitables del
personal’. (Niebel & Freivalds, 2009, p.7)

2.1.2.2 Objetivo de los métodos, estandares y disefio del trabajo

1. Minimizar el tiempo requerido para llevar a cabo tareas.
2. Mejorar de manera continua la calidad y confiabilidad de productos y servicios.

3. Conservar recursos y minimizar costos mediante la especificacion de los
materiales directos e indirectos mas apropiados para la produccién de bienes y

servicios.
4. Considerar los costos y la disponibilidad de energia eléctrica.
5. Maximizar la seguridad, salud y bienestar de todos los empleados.

6. Producir con interés creciente por proteger el medio ambiente.
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7. Aplicar un programa de administracion personal que dé como resultado mas
interés por el trabajo y la satisfaccion de cada uno de los empleados. (Niebel &
Freivalds, 2009, p.7)

2.1.3 Estudio del trabajo

El estudio del trabajo permite estandarizar, asi también para realizar el estudio de
tiempos y mejorar procesos en menor tiempo, esfuerzo y costo, mejorando en este caso

la calidad del servicio.

Castorena (2010) indica que:

Es la aplicacion de ciertas técnicas y en particular el estudio de métodos y la
medicién del trabajo, que se utilizan para examinar el trabajo humano en todos sus
contextos y que llevan sisteméticamente a investigar todos los factores que influyen
en la eficiencia y economia de la situacion estudiada, con el fin de efectuar mejoras.

Segun Kanawaty (1996)

Proceso béasico para el estudio del trabajo:

1. Seleccionar el trabajo o proceso que estudiar.

2. Registrar por observacion directa cuantas veces sucede la actividad utilizando las

técnicas mas apropiadas.

3. Examinar los hechos registrados con espiritu critico. Qué, donde, quién y como.
4. ldear el método mas econdmico.

5. Definir el nuevo método y el tiempo correspondiente.

6. Implantar el nuevo método como préactica general aceptada.

7. Mantener en uso la nueva practica, mediante procedimientos de control adecuados.
(p.22)
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2.1.3.1 ¢ Como esta constituido el tiempo total de un trabajo?

Se puede explicar, como el tiempo que tarda un trabajador en realizar una actividad.

En el MEP, se le aplicard a cada Unidad de Asignacién del Recurso Humano donde se

podra medir el tiempo por actividad en el area de atencion al publico, se calcularéa el tiempo

basico, el tiempo de alimentacion, mas los suplementos para luego obtener el tiempo

improductivo de cada unidad.

El tiempo total puede descomponerse de la manera que se indica en la siguiente figura:

Figura n.°5. CoOmo se descompone el trabajo

Contenido
basico de
trabajo

|

&

Tiempo total de
operacion en las
condiciones

Tiempo total
improductivo

Fuente: Kanawaty (1996, p.10).
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de trabajo del
praducto yio la
operacion

Contenido de trabajo
adicional a causa de un
mial disefo del
producto o de una
mala utilizacion de los
miateriales

Contenido de trabajo
adicional a causa de
metodos
manufactureros u
operativos ineficientes

Tiempo improductivoe
imputable a los
recursos humanos

El estudio de trabajo consta de dos técnicas que se estudiaran a continuacion para

entenderlas de una mejor manera:
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2.1.4 Estudio de métodos

El estudio de métodos se considera una importante técnica que ayuda a aplicar
métodos mas sencillos y eficientes, para aumentar la productividad de cualquier sistema,
este se relaciona con la reduccion del contenido de trabajo de una tarea u operacion;

OIT (1996) afirma que “Es el registro y examen critico sistematico de los modos existentes
y proyectados de llevar a cabo un trabajo, como medio de idear y aplicar métodos mas

sencillos y eficaces y de reducir los costos”. (p.171).

2.1.4.1 Medicién del trabajo

La medicion del trabajo se relaciona con la investigacion de tiempos improductivos
asociados a un método en particular. “Es la aplicacién de técnicas para determinar el
tiempo que invierte un trabajador calificado en llevar a cabo una tarea definida
efectuandola segun una norma de ejecucion preestablecida”. (Chaves & Cedefio, 2016,

p.9)

Figuran.°6. Estudio del trabajo

Estudio de métodos

Para simplificar la tarea
y establecer métodos
mds econdmicos para

efectuarla

Medicion del trabajo

Para determinar cuanto
tiempo deberia
insumirse en llevarla a

Fuente: Kanawaty (1996, p. 20).
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El estudio de métodos y la medicién del trabajo se componen a su vez de varias
técnicas, como por ejemplo el muestreo del trabajo, para determinar las causas y la
magnitud de los tiempos improductivos, de tal modo que la direccion pueda tomar medidas

para reducirlos, antes de que inicie el estudio de métodos.

2.1.4.2 Estudio de tiempos

El estudio de tiempos a menudo se define, como un método para determinar un dia
de trabajo justo, que es la cantidad de trabajo capaz de producir un empleado calificado

cuando trabaja a paso normal.

Mediante un estudio de tiempos y observacion directa, se determinara la magnitud de
tiempo empleado por los trabajadores de cada unidad, encargados de la atencion al
publico, evaluando asi las cargas de trabajo.

Esta técnica ayuda a determinar, con la mayor exactitud posible, después de haber
realizado un niumero de observaciones y calculado el tiempo para llevar a cabo una tarea;
se deben establecer las técnicas y habilidades para lograr una eficiente relacion hombre-

maquina.

Estas medidas incluyen también la definicion del problema en relacién con
el costo esperado, la reparacién del trabajo en diversas operaciones, el
analisis de cada una de éstas para determinar los procedimientos de
manufactura mas econdmicos segun la produccién considerada, la
utilizacion de los tiempos apropiados y, finalmente, las acciones necesarias
para asegurar que el método prescrito sea puesto en operacién cabalmente.
(Casia, 2008, p.21)

2.1.4.2.1 Técnicas de los estandares de tiempo

Existen varias técnicas para el desarrollo de los estandares de tiempo, las cuales

Se mencionan a continuacion:
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« Sistemas de estandares de tiempo predeterminados.
» Estudio de tiempos con cronémetro.

» Muestreo del trabajo.

* Datos estandares.

* Estandares de tiempo de opinion experta y de datos historicos. (Casia, 2008, p.22)

2.1.4.2.2 Estudio de tiempos con cronémetro

Esta técnica es la que mas permite confrontar, la realidad de los sistemas productivos
sujetos a medicién; es el método mas comun, empleado para medir el tiempo en que se
lleva a cabo una tarea. Segun Casia (2008) “Es el método en el que piensan la mayoria
de los empleados de manufactura cuando hablan de estandares de tiempo”. Existen

varios tipos de cronémetros:

* De tapa: en centésimas de minuto.

» Continuo: en centésimas de minuto.

* Tres crondmetros: crondmetros continuos.

* Digital: en milésimas de minuto.

* TMU (unidades de medida de tiempo): en cienmilésimas de hora.

« Computadora: en milésimas de minuto. (p.23)

2.1.4.2.3 Tolerancias

Las tolerancias son el tiempo afadido al tiempo normal, para hacer que el estandar

sea practico y alcanzable. Se clasifican en tres categorias:

De acuerdo con Casia (2008):
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1) Personales: Es aquel tiempo que se concede a un empleado para cuestiones
personales. El tiempo personal apropiado se ha definido como aproximadamente el

5% del dia de trabajo, es decir, 24 minutos al dia.

2) Por fatiga: Es el tiempo que se concede a un empleado para que se recupere del
cansancio. La tolerancia por fatiga basica es de 5% por cada 10 Ibs, dividido con la

frecuencia de levantar el peso.

3) Retrasos: Se consideran inevitables porque estan fuera del control del operador.
Algo ocurre que impide al operador trabajar. (p.23)

2.1.5 Barreras a la Productividad

Segun Rodriguez (2008):
Se describen algunos tipos de barreras que impiden obtener mayores niveles de

productividad; para poder entender la importancia de ellas y asi actuar para no caer en

esos errores. Entre las principales barreras tenemos:

a) Burocracia obsesiva: seguir ciegamente a reglas, normas y practicas establecidas sin
una consideracion flexible a intencion o propdésito, o a la adecuacion que requiere una

situacion especial.

b) Arteriosclerosis organizacional: afecta la estructura organica con demasiados niveles
jerarquicos, ya sea por la incomunicacion de los empleados, entre los niveles, son
algunas de las causas que endurecen las arterias de la comunicacién y no permiten
la flexibilidad que estas requieren para acceder a los cambios y a las situaciones que

se presenten.

c) Feudalismo corporativo: esto es algo muy comun, sucede cuando un gerente de un
departamento no tiene interés en cuales son los objetivos de la empresa, los

problemas de los demas y tampoco le importa el negocio como tal, solo le interesa
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su beneficio propio. Tampoco le interesa la productividad total del negocio, solo se
interesa de su propio beneficio.

d) Excesiva centralizacion de los controles: es cuando se sostiene en un mando que va
desde arriba hasta el ultimo peldafio de la organizacion. Este sistema, por lo tanto, no

propicia el aprovechamiento méximo del potencial humano.

e) Mentes cerradas al cambio: en muchas organizaciones la posibilidad de mejorar los
sistemas y procesos, y con ello los niveles de calidad y productividad se ve frustrada
porque sus propietarios, directivos y/o empleados tienen sus mentes cerradas a todo

cambio o innovacion. (p. 29-32)

Las reacciones de la gente que pone obstaculos a toda idea nueva son las siguientes:

1) Resistencia al cambio: Entre las diversas explicaciones para tal resistencia se

tienen solo con caracter enunciativo los siguientes:
e Miedo a lo desconocido o informacion inadecuada.

e Miedo de no poder aprender las nuevas destrezas (o la vergiienza de ser lento en
aprender.

e Amenazas a los expertos o al poder.

e Amenazas al pago y otros beneficios.

e Reduccion en la interaccion social.

e Caracteristicas de la personalidad (ejemplo; el dogmatismo).
e Falta de participacion en el proceso de cambio.

e Aumento de las responsabilidades laborales.

e Disminucién en las responsabilidades laborales.

Ambiente organizacional.
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2) Ceguera de taller:

Es muy comin que se manifieste, en personas que pasan todo el dia viendo la
computadora o el microscopio y no miren nada mas que lo que estan haciendo. “Propia
de la miopia que se crea con el tiempo al tener la vista clavada en una sola faena rutinaria

sin ver mas alla de su alrededor”. (Lefcovich, 2005)

3) Conformismo:

Es clasico de las empresas que han crecido y generaron y generan ganancias; es ahi
donde los directivos piensan y dicen: “Para qué cambiar lo que nos ha dado y esta dando

resultados”.

El conformismo hace que la organizacion se estanque y no avance al paso
de los adelantos tecnoldgicos, ni se adecue convenientemente a las nuevas
exigencias del mercado. El conformismo es una actitud muy cémoda para
mentes perezosas, que la prefieren al esfuerzo mental que requiere el
analisis e innovacion creativa. (Lefcovich, 2005)

4) Temor por criticar:

Esto es muy comun, a veces se da por miedo a ofender a la otra persona, incluso se
han dado casos dependiendo del tipo de trabajo, que haya un despido de manera
injustificada por este motivo, porque la otra parte se desquita ya que no se siente capaz,

se siente menos, alguien tuvo una mejor idea, etc.

Ademas, este temor lo sufren los empleados y trabajadores que tienen algun tipo de
iniciativa para presentar una buena idea, pero el miedo, el ridiculo, la vergienza o la

timidez, ante sus jefes, no les permite presentarlas.

Este obstaculo se encuentra frecuentemente cuando un mejor sistema o método de
trabajo es presentado a un jefe o alguna autoridad que disefié lo que se viene
haciendo. Se teme ofender a un superior cuando se le muestra que alguien ha pensado
en algo mejor que lo que él hizo. (Lefcovich, 2005)
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5) Inadecuada perspectiva:

Muchas organizaciones sufren crisis porque atacan el problema cuando ya esti
avanzado y no proveen el problema antes de que se genere, que es lo ideal de como se

tiene que trabajar.

Esto es propio del estado mental de apagafuegos por parte de sus directivos. De
tal modo dedican mas tiempo a resolver las crisis ocasionadas por los problemas,
gue a prevenir su aparicion. Su proceder es por lo tanto reactivo en lugar de
preventivo y/o proactivo. (Lefcovich, 2005)

2.1.6 Distribucion de planta

La distribucidon de planta es fundamental para poder lograr la eficiencia ya que es la
localizacion de todo lo que esté dentro o alrededor de los edificios, entre los beneficios
que trae una buena distribucién seria la seguridad a los empleados, claridad de flujo, facil
accesibilidad para la limpieza y mantenimiento, ademas de dar un buen uso a los espacios

adecuados.

Al respecto, Muther (1981) indica que:

La distribucién en planta implica la ordenacion fisica de los elementos
industriales y comerciales. Esta ordenacion ya practicada o en proyecto,
incluye, tanto los espacios necesarios para el movimiento del material,
almacenamiento, trabajadores indirectos y todas las actividades o servicios,
como el equipo de trabajo y el personal de taller.

El disefio de plantas industriales es un trabajo de gestion que involucra todas
las ramas de la ingenieria, en el que se aplican los codigos de diseiio que
se basan no solo en la experiencia sino también en el conocimiento de los
expertos y los especialistas, el cual solo es adquirido a traves del tiempo y
luego de haber ensayado y comprobado reiterativamente los diferentes
planes. (p.13)

Asimismo, es importante mencionar que es necesario un cambio de distribucion,
cuando existen aspectos como congestién y mala utilizacion del espacio, dificultad en

controlar operaciones y personal, ansiedad laboral, un entorno de trabajo poco confortable
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y distancias muy largas en el flujo del proceso. Para lograr que una distribucién sea
exitosa, es necesario lograr combinar la mano de obra, los materiales y el transporte de

estos dentro de las instalaciones, de una manera eficiente.

Si las &reas de trabajo y del equipo se encuentran debidamente ordenadas, de
modo que sean las mas econdmicas y a la vez las mas seguras Yy satisfactorias para los
empleados, para que contribuya a un proceso productivo eficaz y se pueda visualizar en

el costo de la produccion.

La infraestructura exterior e interior de la planta tiene una incidencia directa en la

comodidad, la economia, la rentabilidad y la seguridad del proyecto.

A continuacion, se presentan los antecedentes y el concepto de simulacion:

2.7 Simulacién

La simulacién es una de las herramientas mas usadas en el andlisis de sistemas, ya
que una observacién mas minuciosa del sistema que se esta simulando puede conducir
a un mejor entendimiento y a su vez sugerir estrategias que mejoren su operacion y
eficiencia. Ademas, es muy importante que a través de esta prueba piloto se pueden
anticipar mejor posibles resultados no previstos, ya que tal vez son situaciones sobre las

cuales se tiene poca o ninguna informacion.

Se entiende por realimentacion el proceso en virtud del cual, cuando se actla sobre
un determinado sistema, se obtiene continuamente informacion sobre los
resultados de las decisiones tomadas, informacion que servird para tomar las
decisiones sucesivas. La teoria de los servomecanismos tiene dos caracteristicas
fundamentales: El estudio sistematico del concepto de realimentacion y un amplio
desarrollo del estudio del comportamiento dinamico de los sistemas donde se
encuentra el germen de la nocion de sistema dinamico. (Fullana & Urquia, s.f, p.1)

La simulacién es un conjunto de métodos y aplicaciones que buscan imitar el
comportamiento de sistemas reales. De hecho, se utiliza en muchos campos, industriales

y aplicaciones, ya que es de gran ayuda como pruebas piloto. “En estos dias, la simulacion
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es mas popular y poderosa que nunca, ya que las computadoras y el software son mejores
de los que nunca han existido”. (Kelton, Sadowski, & Sturrock, 2008, pag. 1)

2.1.7.1 Elementos del sistema

Los elementos basicos son entradas, actividades, recursos y controles. Estos definen

quién, qué, donde, cuando y como del sistema productivo.

2.1.7.2 Entidad

Son los elementos procesados a través del sistema como productos, clientes y
documentos. Diferentes entidades tendran diferentes caracteristicas, tales como costo,

forma, prioridad, estatus o condicion.

Es la representacion de un objeto que debe ser explicitamente definido. Una
entidad puede moverse por el sistema, un ejemplo de esto son los trabajadores de
la construccion que se mueven de una actividad constructiva a otra. Una entidad
estatica es definida por su inmovilidad en una determinada actividad del sistema,
por ejemplo, una torre gria para el transporte vertical y horizontal de un
determinado material. (Echeverry, Paez & Mesa, 2008, p. 65)

2.1.7.3 Atributos

Es muy importante las adecuadas definiciones de los atributos: “Se llaman atributos a

las propiedades o caracteristicas propias de una entidad”. (Echeverry et al, 2008, p.65)

2.1.7.4 Actividad o Proceso

Son las acciones del sistema. “Estas tienen duracién, y generalmente incluyen el uso
de recursos. Por ejemplo, movimiento de entidades y recursos, mantenimientos y

reparaciones, etc.” (Saenz, 2002, p.18)
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2.1.7.5 Recursos

Son los medios que realizan los procesos. Los recursos definen quién o qué realiza la

actividad, y dénde esa actividad sera desarrollada.

Sus principales caracteristicas son capacidad, velocidad y fiabilidad. Como
ejemplos de algunos recursos tenemos personal, equipo, espacio, energia, tiempo
y dinero. ComUnmente un recurso viene antecedido de una cola, la cual es un area
de espera en donde las entidades deben esperar a ser procesadas en caso de que
el recurso no esté disponible en el momento que llegan. (Séaenz, 2002, p.18)

2.1.7.6 Controles

Los controles determinan como, cuando y donde se desempefiaran las actividades:
asimismo, precisan qué acciones tomar cuando ciertas cosas ocurren. Por ejemplo, en el
nivel mas alto pueden ser planes y politicas y en nivel mas bajo son procedimientos ya
sean planes de proceso, produccién o mantenimiento. Se define como: “todo proceso que

provoque un cambio en el sistema”. (Garcia, Ortega, 2006, p.5).

2.1.7.7 Variables

Las variables son elementos que definen las caracteristicas o el estado del sistema,
asi como los atributos describen las caracteristicas de las entidades.

Las variables tienen por tanto un caracter global, pues no se definen localmente
para cada entidad sino para todo el sistema.

Algunos ejemplos de variables son la cantidad de gente en un banco, el inventario
en una planta, el tiempo corrido en la simulacién, el largo de una cola, etc. (Saenz,
2002, p.18)
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2.1.7.8 Estado del Sistema

El estado del sistema es: “Determinado por el conjunto de variables o parametros
necesarios utilizados para describir el sistema en cualquier instante temporal, en relacion

con los objetivos del estudio”. (Cabrera, 2009, p. 36).

El estado del sistema se ve modificado por los eventos, los cuales son ocurrencias

instantaneas tales como el ingreso de un cliente, el inicio en la atencion de una pieza, la

descompostura de un recurso, etc.

Tabla n.°1. Analisis basico para el modelo de simulacién

Planta de Red de Estacion de |Bodega Banco
produccion computo  |buses
Entidades Productos. Mensajes. | Pasajeros. Partes. Clientes.
Tiempo en el Balance en la
sistema. - cuenta.
i Tamano. i L i
. Tiempo en . Origen. Cdodigo de |Tipo de cuenta.
Atributos Destino. i i )
espera. e Destino. | localizacion. Tiempo de
Tipo de = arribo al
producto. sistema.
Actividades Procesamiento. | Transmitir. Almacenamie Retiro.
ca _. | Transporte. o
/Proceso Inspeccion. | Recepcion. nto. Deposito.
Recursos Hombre. Servidor. v Estantes. Cajeros.
uses.
[Transportadores| Maquinas. |Terminales. Bienes. Informacidn.
) Arribo a la Demanda. Llegada de
Fallas. Arribo de . ) )
. ] estacion. Arribo de clientes.
Culminacion de | mensajesa i ]
. i Arribo al partes a la Final de
produccion. destino. i o
Eventos destino. bodega. servicio.
Estado de las i Pasajeros Nivel de .
L Nlamero de ) ) Namero de
maguinas. . en espera. | inventario. .
. mensajes ) clientes en la
Tamano de las Pasajeros Punto de
: en espera. o ) cola, banco.
Variables colas en transito. pedido.

Fuente: Saenz (2002, p.19)




2.1.8 Optimizacioén

Busca mejorar el rendimiento de los procesos, para asi determinar como se pueden

maximizar o minimizar los beneficios.

La optimizacion via simulacion es una herramienta que combina la simulacién y la
optimizacién para intentar encontrar mejores configuraciones de un sistema,
permitiendo simular un sistema complejo y optimizarlo. De esta manera, utiliza las
bondades de dos herramientas para lograr un nuevo tipo de resultados. (Amaya &
Silva, 2013, p. 12)

2.1.8.1 Tipos de Optimizacién

Existen varios tipos de optimizacion usados para diferentes situaciones que por su

complejidad constituyen un problema. Algunos de esos métodos son:

2.1.8.1.1 Programacion Lineal

Mateméaticamente la programacion lineal es el andlisis de problemas en los que se
pretende maximizar (o de restricciones minimizar) una funcion lineal caracterizada
por un cierto nimero de variables, sujetas estas a un conjunto en la forma de
desigualdades lineales. (Talavera, 2002, p.7)

2.1.8.1.2 Programacion Entera

En estos modelos, algunos o todas sus variables deben ser valores enteros. “Los
problemas de programacion entera son de optimizacion combinatoria, que asignan
valores numéricos discretos a algun conjunto finito de variables que pueden satisfacer un

conjunto de restricciones y optimizar una funcién objetivo”. (Romero, 2012, p.31)
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2.1.8.1.3 Programacién Dinamica

Las decisiones tomadas en una etapa van a condicionar la evolucion futura del sistema
y asi afectaran las situaciones en las que el sistema se encontrara en el futuro y a las
decisiones que se tomaran. “Se refiere al cambio en el tiempo. Un sistema dinamico es,
por tanto, un sistema en el cual las variables, interactian para estimular cambios en el

tiempo”. (Zavara & Maneiro, s.f, pag. 7)

2.1.8.1.4 Meta-Heuristicas

Es un método para resolver un tipo de problema general, usando los parametros
dados por el usuario sobre unos procedimientos genéricos y abstractos de una
manera que se espera eficiente. Las meta-heuristicas generalmente se aplican a
problemas que no tienen un algoritmo o heuristica especifica que dé una solucion
satisfactoria; o bien cuando no es posible implementar ese método O6ptimo.
(Martinez, 2009, p. 31)

2.1.9 Herramientas ingenieriles

Entre las herramientas para la solucion de problemas, que se desarrollardn mas

adelante, se encuentran las siguientes:

Herramientas exploratorias:

2.1.9.1 Anédlisis de Pareto

Es una herramienta bastante importante ya que permite asignar un orden de

prioridades y facilita el estudio de las fallas.

Los articulos de interés son identificados y medidos con una misma escala
y luego se ordenan en orden descendente, como una distribucion
acumulativa, por lo general 20% de los articulos evaluados representan 80%
0 mas de la actividad total, como consecuencia esta técnica a menudo se
conoce como la regla de 80-20. (Plata, 2004, p. 50)
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Figura n.°7. Diagrama de Pareto

% DE VENTAS NACIONALES Vs. CIUDADES NACIONALES PRIMER
SEMESTRE 2004
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Fuente: Plata (2004, p. 50).

2.1.9.2 Diagramas de pescado

Es una herramienta bastante efectiva para poder detectar la causa raiz de cualquier
problema, se usa para la solucién de problemas, pero no resuelve el problema, solo lo
analiza; son eventos que podrian generar la causa y por consiguiente, producir un efecto.
“También conocidos como diagramas causa-efecto, el método consiste en definir la
ocurrencia de un evento o problema no deseable, esto es, el efecto como la cabeza de
pescado y después identificar los factores que contribuyen a su conformacion”.

(Balderrama, s.f., p.34)
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Figura n.°8. Diagrama de Ishikawa

Categoria 1 Categoria 2
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Fuente: Balderrama (s.f., p.34).

2.1.9.3 Diagrama de Gantt

EFECTO
0
Problema

Se puede explicar como una herramienta grafica, donde se puede exponer el tiempo

de dedicacion, previsto para diferentes tareas o actividades, a lo largo de un tiempo total

determinado.

Este diagrama muestra anticipadamente de una manera simple las fechas de
terminaciéon de las diferentes actividades del proyecto en forma de barras
graficadas con respecto al tiempo en el eje horizontal. Los tiempos reales se
muestran mediante el sombreado de barras adecuadamente. (Hernandez, 2010,

p.60)
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Figura n.°9. Diagrama de Gantt

ACTIVIDAD ene feb |mar abr | may jun

Inicio del proyecto

Desarrollo del tema

Avance del primer capitulo

Desarrollo de graficos

Avance del seEundn capitulo

Tema tentativo

Termino del segundo capitulo

Desarrollo del tercer capitulo

Terminacion de tema

Conclusiones

Fuente: Hernandez (2010, p.60).

2.1.9.4 Diagrama de Flujo del Proceso

Es una representacion grafica de secuencias de los procesos o un procedimiento.
Permite mayor comprension de las tareas del proyecto, el equipo trabaja mejor cuando

las puede ver claramente.

Este cuenta con mucho mayor detalle que el diagrama de proceso operativo, este
es particularmente (til para registrar los costos ocultos no productivos, una vez que
estos periodos no productivos se identifican, los analistas pueden tomar medidas
para minimizarlos y por ende reducir sus costos. (Neira, 2009, p.38)
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Figura n.°10. Diagrama de flujo

Fuente: Neira (2009, p.38).

2.9.1.5 SIPOC

Es una herramienta utilizada para detectar problemas dentro de un proceso, donde se
identifica quiénes son los proveedores, las entradas, los procesos, las salidas y los

clientes de un producto o servicio.

Segun Hernandez (2010):

Se refiere a definir los requerimientos del cliente y entender los procesos importantes

afectados y es donde se tienen los mayores problemas.
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Definir el problema mediante una relacién de alto nivel, aqui se lleva a cabo el
analisis y la definicion del problema, se identifican las posibles causas que lo
provocan para asi poder determinar qué fuentes de medicidén se pueden elegir, 0

con cudles se cuenta.

Identificar los clientes claramente del proceso: mediante la utilizacion de un
diagrama de proceso actual, se determinan los clientes internos y externos del

proceso.

Proveedor: el que proporciona entrada al proceso, el que provee o abastece a otra

persona.
Entradas: materiales, recursos e informacion requerida para ejecutar el proceso.

Proceso: las actividades y recursos aplicados a las entradas para convertirlas en

salidas.
Salidas: los productos o servicios tangibles que resultan del proceso.

Cliente: el que recibe las salidas del proceso- interno o externo. (p.10)

Figura n.°11. SIPOC

Proveadoras Entradas

Fuente: Hernandez (2010, p.10).
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2.9.1.6 Mapa de procesos

Es importante, realizar primero la identificacion de los procesos, para poder entender
la estructura de la organizacién, cuales son las actividades. Seguidamente, agrupar por
objetivos y clasificar los procesos; el mapeo de procesos es la metodologia que permite

la representacion gréfica de estos.

Segun Costa 2017:

1. Procesos estratégicos: su definicion corresponde a los cargos de direccion y
gerencia y se refieren principalmente, a procesos de gran calado estratégico que
condicionan la definicion y la consideracion de los demas procesos y actividades,
con vistas a ofrecer un soporte para la toma de decisiones acertadas, fortalecer la

operativa del negocio y contribuir a mejorar la perspectiva del cliente.

2. Procesos clave: aportan valor a la relacién de la compafiia o la organizacién con
sus clientes y usuarios, persiguiendo como fin principal la satisfaccion de sus
necesidades. En este tipo de procesos se hallan, por ejemplo, los implicados en el
disefio, la planificacidn y la supervision de la estrategia comercial, de las cadenas
de suministros y de los proyectos logisticos, entre otros. El desarrollo y la definicién
del mapa de procesos, para esta tipologia, debe realizarse de un modo
especialmente meticuloso, identificando cada proceso en el punto final de su
recorrido (la prestacion del servicio o producto al cliente), y trazando en sentido
inverso una linea que lleve hasta su punto de inicio indicando tareas, actividades

y subprocesos, que directa o indirectamente dependan de él.

3. Procesos complementarios: también Illamados procesos de apoyo;
complementan los procesos definidos anteriormente. Pese a ser procesos menores
desde un punto de vista estratégico y corporativo, condicionan enormemente el
desempefio de procesos superiores y determinan en muchos casos el éxito o el
fracaso de estos. Las actividades y los procesos relacionados con el

abastecimiento de materias primas, con las herramientas, las aplicaciones y los
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equipos informaticos o con la formacion del personal, son algunos ejemplos que

encajan en esta consideracion.

2.9.1.7 Entrevistas

Es la comunicacion establecida entre el investigador y el sujeto de estudio, a fin de

obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto.

La entrevista tiene como objetivo recabar informacién, adiestrarse en los recursos y
modalidades de esta y prepararse para la situacion de ser entrevistado. En orden a la
evaluacion, la entrevista se puede hacer tanto individualmente, como a un grupo de
trabajo completo. Desde este punto de vista es una inmejorable técnica, para conocer y

valorar el trabajo de un grupo y de cada uno de sus individuos.

2.9.1.8 Encuestas

La encuesta es una observacién no directa de los hechos, sino por medio de lo que

manifiestan los interesados, es un método preparado para la investigacion.

Permite una aplicacibn masiva, que mediante un sistema de muestreo pueda
extenderse universalmente, hace posible que la investigacion social llegue a los aspectos

subjetivos, de los miembros de la sociedad.
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2.2 MARCO ATINENTE A LA GESTION DEL PROYECTO

2.2.1 ¢, Qué es un proyecto?

Se debe tomar en cuenta que todos los proyectos son distintos y la metodologia se

debe adaptar a cualquier de ellos que se vaya a trabajar.

De acuerdo con Baca (2010) un proyecto se define de la siguiente manera:

Un proyecto es la busqueda de una solucién inteligente al planteamiento de un
problema, la cual tiende a resolver una necesidad humana.

En este sentido puede haber diferentes ideas, inversiones de monto distinto,
tecnologia y metodologias con diverso enfoque, pero todas ellas destinadas a
satisfacer las necesidades del ser humano en todas sus facetas, como pueden ser:
educacion, alimentacion, salud, ambiente, cultura, etcétera. (p.2)

2.2.1.1 Proyecto de inversion

Los proyectos normalmente surgen a raiz de querer aumentar las ganancias, de algun
tipo de producto o servicio, ya sea que esta establecido y lo que se quiere es generar mas,
o bien, que se quiere iniciar desde cero; entonces, con algunos tipos de herramientas,
se realizan estudios de factibilidad, con el propdésito de averiguar qué tan rentable puede

ser 0 no el negocio que se tiene en mente.

Segun el autor Urbina, un proyecto de inversion se define de la siguiente manera: “es
un plan que, si se le asigna determinado monto de capital y se le proporcionan insumos
de varios tipos, producira un bien o un servicio, util al ser humano o a la sociedad”. (Baca,
2010, pag. 2).

Es fundamental poder analizar y estudiar minuciosamente todos los elementos de

evaluacion de riesgos, las oportunidades de proyecto que existen en el mercado, etc.
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2.2.1.2 Importancia

Antes de dar por un hecho la realizacién de un proyecto, es de suma importancia un
proyecto llevar a cabo todo el estudio previo que se solicita, pues el proyecto puede ser
bueno, parecer interesante, pero tal vez no es rentable y al realizar el analisis
correspondiente a la tasa interna de retorno, no es mayor a la referencia de la tasa que el

inversionista espera. Se necesitan bases que justifiguen el proyecto que se intenta
realizar.

La estructura general, de la metodologia de la evaluacion de proyectos, se
representa como muestra la siguiente figura:

Figura n.°12. Estructura general de la evaluacién de proyectos

Formulaciony Evaluacion de Proyectos
Definicion de Objetivos

Analisis
Econémico
Financiero

Analisisde

Analisis Técnico
Mercado

Operativo

Analisis
Socioeconémico

Retroalimentacion

Resumeny Conclusiones

Decision sobre proyecto

Fuente: Baca (2010, p.4)
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2.2.1.3 Tipos de Proyectos

Existen varias formas para categorizar y una de ellas seria por su naturaleza. De

acuerdo con Cordoba (2010) los proyectos se dividen en:

-Dependientes: son aquellos proyectos que para poder realizarse requieren que se
haga otra inversion.
Por ejemplo: alquilar un tipo de oficina, es independiente de la decision que se

tomo.

-Independientes: son los proyectos que se pueden realizar sin depender ni ser

afectados por otro proyecto.

- Mutuamente excluyentes: son proyectos operacionales donde aceptar uno impide

gue no se haga el otro, o lo hace innecesario. (pp. 5-7)

Asimismo, de acuerdo con el area a la que pertenecen, los proyectos pueden catalogarse

en cuatro tipos. Segun Cordoba (2010):

- Productivos: son los recursos que se utilizan para producir bienes orientados al

consumo intermedio o final.

-De infraestructura econdémica: los que generan obras que facilitan el desarrollo de

futuras actividades.

-De infraestructura social: los que se dirigen a solucionar limitantes que afectan el

rendimiento de la mano de obra.

-De regulacién y fortalecimiento de mercados: son aquellos proyectos que apuntan a
clarificar y normalizar las reglas de juego de los mercados o fortalecer el marco juridico

donde se desenvuelven las actividades productivas. (pp. 5-7)
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De acuerdo con el fin buscado, los proyectos se pueden clasificar en tres tipos:

1) Proyectos de inversién privada:

De acuerdo con Acosta (2014). “El fin del proyecto es lograr una rentabilidad
economica financiera, de tal modo que permita recuperar la inversion de capital puesta

por la empresa o inversionistas diversos, en la ejecucion del proyecto”. (p.13)

2) Proyectos de inversion publica:

Segun Salazar (2004) se define como:

Es toda intervencion limitada en el tiempo que utiliza total o parcialmente recursos
publicos, con el fin de crear, ampliar, mejorar, modernizar o recuperar la capacidad
productora de bienes o servicios, cuyos beneficios se generan durante la vida util
del proyecto. No es un proyecto de inversion publica las intervenciones que
constituyen gastos de operacion y mantenimiento. (p.11)

3) Proyectos de inversion social:

Son proyectos cuyo beneficio esta centrado en forma directa en las personas, en su
bienestar y en el mejoramiento de sus condiciones de vida. Ademas, cumplen con el
requisito de un proyecto de inversion (ciclo de vida: pre inversion, inversion y post

inversion).

Son proyectos cuyo beneficio esta centrado en forma directa en las
personas, su bienestar y el mejoramiento de sus condiciones de vida,
aunque no se enmarcan como proyectos de inversién (no cumplen el ciclo
de vida), tienen el mismo objetivo de la perspectiva de desarrollo social. Es
decir, es un conjunto de acciones articuladas de instituciones nacionales o
internacionales destinadas a producir cambios en una determinada realidad
gue involucra y afecta a un grupo social determinado. (Valencia, 2011, pag.
3)
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Una clasificacion de proyectos privados se puede establecer en funcién del impacto de

la empresa. Ledn 2007 afirma que:

-Creacion de nuevas unidades de negocios 0 empresas:

Como lo dice el titulo es la creacién de un nuevo articulo o servicio, ya contando con

una inversion que ayude a iniciar con la produccion.

- Cambios en las unidades de negocios existentes:

En este tipo de proyectos no se crea ningun producto o servicio, simplemente se
hacen cambios en las lineas de produccion, estos cambios pueden darse ya sea
maguinaria nueva cambiando a la maquinaria antigua, o se hacen reduccion de
equipos por tercerizacion de la produccion, también es posible ampliar la
produccion con maquinaria adicional, es probable que en muchos casos la
inversion a realizar sea minima o cero (financiando los cambios con las maquinas
vendidas, por ejemplo). (p.25)

Es posible que en este tipo de proyectos no se obtengan flujos de ingresos, donde los

beneficios se centran en los ahorros generados por los cambios.

Los proyectos publicos o sociales se clasifican en:

-Proyectos de infraestructura:

Estos son proyectos relacionados con inversion en obras civiles de infraestructura
gue puede ser de uso econdmico (beneficiando la produccién) o de uso social,
mejorando las condiciones de vida. En este tipo de proyectos se mide el impacto

generado en los beneficiarios en materia de logros en salud. (Acosta, 2014, p.15)

-Proyectos de fortalecimiento de capacidades sociales o gubernamentales: “en
estos tipos de proyectos la inversidon se ve mas limitada y van a participar los ciudadanos.

La publica, entre otros”. (Leon, 2017, p. 26)
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2.2.1.4 Evaluacion econdmica del proyecto

En cualquier proyecto, se debe evaluar la viabilidad, es un elemento inherente a todos
ellos. No importa qué tipo de proyecto sea, al analizar la viabilidad de un proyecto es mas
importante que planificar y para poder concluirlo resulta imprescindible llevar a cabo una
investigacion completa, que conduzca al conocimiento de si realmente el proyecto
aportara los beneficios que se esperan de €l; es una herramienta necesaria para la toma
de decisiones estratégicas. Se debe evaluar si se obtendran beneficios que hagan
rentable el proyecto. “Es el proceso de medicion de su valor, que se basa en la
comparacion de los beneficios que generay los costos o inversiones que requiere, desde

un punto de vista determinado” (Lavanda, 2009).

2.2.2 Etapas de un proyecto desde la metodologia DMAIC

Para poder realizar mejoras significativas de manera consistente, dentro de una
organizacién, es importante tener un modelo estandarizado de mejora a seguir. Uno de
ellos es el método DMAIC: “DMAIC es el proceso de mejora que utiliza la metodologia
Seis Sigma y es un modelo que sigue un formato estructurado y disciplinado”. (McCarty
et al, 2004).

DMAIC consiste en 5 fases conectadas de manera logica entre si (Definir,
Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) ilustrado en la figura 1. Cada una de estas
fases utiliza diferentes herramientas que son usadas para dar respuesta a
ciertas preguntas especificas que dirigen el proceso de mejora. (Ocampo &
Pavon, 2012, pag. 2)
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Figura n°13. El proceso iterativo DMAIC de Seis Sigma

Fuente: Garcia (2013, p.42).

2.2.2.1. Pasos de la Metodologia

Segun Mantilla, Olga, Sanchez & Sanchez (2012) los pasos por seguir son:

Definir:

Inicialmente hay que definir los clientes, en qué consiste el proyecto, se define el
proceso actual, con el propdsito de identificar oportunidades de mejora y establecer los
objetivos, con base en las necesidades y satisfaccion del cliente. Cuales son sus
requerimientos, que se denominan CTQ.

Medir:

El objetivo de esta etapa es medir el desempefio actual, del proceso que se quiere
mejorar dentro de una empresa. En esta etapa quedaran determinados los indicadores de
las entradas, salidas y el rendimiento de los procesos, ya que en la presente investigacion
se quieren mejorar los tiempos en las actividades de las unidades de asignacién del
Recurso Humano. Se utilizan los CTQ para determinar los indicadores y tipos de defectos
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que se utilizardn durante el proyecto. Posteriormente, se disefia el plan de recoleccion de
datos y se identifican las fuentes. Se comparan resultados para proceder a analizarlos y

tomar decisiones.

Analizar:

Se procede a realizar un andlisis de la situacién actual, de la informacién que se
recolecto en las etapas anteriores, para determinar las causas potenciales del problema,
verificando la causa raiz. Se pueden utilizar herramientas como el diagrama de Pareto,

Ishikawa, realizacion de lluvia de ideas, entre otras.

Mejorar:

Se proponen soluciones que ataquen el problema desde la base y permitan mejorar
de una manera mas eficiente los procesos en estudio, ademas de validar las soluciones

mas adecuadas. También se desarrolla el plan de implementacién.

Controlar:

En esta Ultima etapa, se debe disefiar un plan que garantice, la permanencia de las
mejoras en el tiempo. Documentar los nuevos procesos, estandarizar, brindar
capacitaciones a los equipos de trabajo y monitorear el proceso a partir de indicadores.
(pp. 33-38).
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL
PROYECTO

Como se indica en otro apartado del documento, esta Ultima modalidad posee su
fundamento en el informe 28-15 Gestion Documental de la DRH, Auditoria Interna,
publicado durante el periodo 2013, donde uno de los problemas es la correspondencia

repetida e ineficiencia en la Gestion Documental de las Unidades.

El proyecto produce un gran impacto, dado que el Ministerio como tal es el mas grande
del pais, supera los 76 000 empleados entre funcionarios y docentes. Ademas, los
educadores, directores, conserjes y funcionarios administrativos, son clientes obligados,

que reclaman servicios de calidad.

Entre los beneficios se pueden mencionar: la motivacion de los funcionarios, gracias a
capacitaciones impartidas, compromiso con el trabajo, mejora del desempefio de los
procedimientos de las unidades del departamento de asignacion al recurso humano,
reduccion de las horas requeridas por los funcionarios del MEP para la presentacion de
sus tramites logrando una respuesta oportuna a las quejas, crecimiento e imagen
reconocida y prestigio recuperado en el ambito institucional de la plataforma y los servicios

que brinda.

Ademas de lograr una coordinacién integrada y articulada entre las unidades que
conforman la Direccion de Recursos Humanos, una mejora en la cultura organizacional,
efectividad en el sistema de informacion y respuesta a tiempo, favoreceria una
disminucién de recursos de amparo contra la institucién. Al realizar una restructuraciéon
de las unidades de asignacion del Recurso Humano, creando una plataforma Unica de
servicios, se eliminaria la correspondencia repetida y los desplazamientos innecesarios a

distintos edificios, por parte de los docentes, que son los mas afectados.
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2.4 ANTECEDENTES DE TEORIAS O EXPERIENCIAS SEMEJANTES

2.4.1 Autores consultados: coincidencias o discrepancias

Entre los antecedentes que se encuentran documentados se habla de importantes
beneficios. El tiempo es un factor determinante a la hora de brindar un servicio, poder

definir un tiempo estandar y reducir los tiempos improductivos.

Un ejemplo de esto es el trabajo realizado en el INS, en el afio 2009, donde se realizo
el estudio de valoracion de cargas de trabajo en la secretaria de Actas de la Junta Directiva

del INS y en la Unidad de Litigios del Seguro de Riesgos del Trabajo.

Entre las conclusiones se determina, que si se requiere de otro tipo de recurso, equipo
y sistemas de apoyo, después de revisar los tiempos de cada actividad de los puestos de
trabajo de las dependencias, valorando asi la carga de cada uno de ellos y conociendo a
fondo los procedimientos realizados, para brindar soluciones en busca de beneficios para
el departamento. Ademas, se evidencian las éareas criticas, al tener puestos
sobrecargados o sub-cargados, asi como los beneficios en productividad que se pudieron
obtener mediante la evaluacion de las posibles mejoras por medio del balance de las

cargas de trabajo que se realizé en la sede de Pavas.

Otro ejemplo similar es el informe del estudio de cargas de trabajo, Direccion de
Gestidon de Riesgos y calidad de BN Vital O.P.C, realizado en el afio 2013, de acuerdo
con el cual, aplicando distintos formularios es posible estimar el grado de dificultad de las
tareas, lo que aproxima el tipo de plazas que la dependencia requiere, segun las
caracteristicas y necesidades particulares, asi como la medicion de tiempos de la jornada
laboral y aplicando un modelo de cargas de trabajo, para determinar la proyeccion del

personal.

Proyecto similar de Plataforma Unica:
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Racsa asumird nueva plataforma Unica de compras publicas para el gobierno
central Ni Mer-link ni Comprared. Un nuevo Sistema Integrado de Compras
Publicas (Sicop), administrado por Racsa, sera la plataforma por medio de la cual
el Gobierno Central compraré bienes y servicios a partir del 2015. (El Financiero,
2015)
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CAPITULO 1lI
MARCO METODOLOGICO
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En el presente capitulo se describen, de forma analégica, las actividades necesarias
para diagnosticar la situacién actual, ademas de las principales herramientas ingenieriles

utilizadas.

La metodologia que se utilizar4 en este proyecto es la de DMAIC, que asegura un
enfoque centrado en los involucrados directamente influidos, con una propuesta para
solucionar un problema real detectado. Es una herramienta enfocada en la mejora, una
estrategia de calidad basada en estadistica, que da mucha importancia a la recoleccién
de informacion y a la veracidad de los datos. Como base de una mejora, ayuda a resolver
el problema respecto al cual se desarrollara el trabajo de investigacion, ya que se definen

aspectos muy importantes, como los requerimientos criticos del cliente.
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3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

El MEP ha utilizado herramientas de calidad, diagramas y realizado mapas de

procesos, con el fin de efectuar y diagnosticar sus procesos, por lo que al analizar el de

las unidades de asignacion del Recurso Humano, se visualiza por medio de indicadores,

que la respuesta a tramites de los docentes no cumple con la normativa.

En el siguiente apartado se definiran metas para desarrollar y documentar el problema,

el proceso y las demandas de los usuarios.

Para una mejor comprension, se presenta en la tabla n.°2. La metodologia empleada

para la definicion del problema, asi como de las actividades, herramientas y tiempos

utilizados en cada parte del proyecto.

Tabla n.°2. Metodologia para la definicién del problema

Fases Objetivo Actividades Herramientas Tiempos

Realizar entrevistas a | Entrevistas realizadas a

|dentificar las los funcionarios | secretarias  encargadas

causas que encargados del proceso | de la atencion al puablico

provocan las de atencion al publico | de las cinco unidades.

demoras en las | del MEP.

respuestas a los

docentes, con el | pescribir la Consultar el informe de

fin de lograr una | problematica actual, auditoria interna nimero

reduccion de los | analizar antecedentes, 28-15 del MEP, realizar 10 al 28 de

ara definir el Diagrama de Ishikawa .
recursos de (I: | ; g y abril de
o iagnostico. areto.
Definir | @Mparo 2017

producidos por

incumplimiento.

Corroborar con la
contraparte del MEP, la

problematica planteada.

Entrevista con la

contraparte del MEP.
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29 de abril al

Realizar un cronograma | Metodologia DMAIC. 02 de mayo
de trabajo. de 2017
Mapear el proceso Entrevistas a las 08 al 12 de

actual y realizar SIPOC. | secretarias encargadas mayo de

del proceso y SIPOC. 2017

Fuente: Elaboracion propia.

Para la determinacion del problema, en primera instancia se realiz6 una reunién con la
coordinadora de la unidad de RH, donde se explicé la situacién actual de las Unidades

de Asignacién del Recurso Humano, por lo que se determinan las siguientes situaciones:

e Cargas de trabajo no bien repartidas.

¢ Unidades con tiempos 0ciosos y otras con sobrecargas.

e Problemas de pago.

e Deterioro de infraestructura.

¢ Distintos edificios para poder realizar un mismo tramite.

e Poco personal.

¢ Recursos de amparo acumulados, por no responder en los dias habiles.
e Problemas de comunicacién entre las plataformas.

e Servidores enviados a la plataforma equivocada.

e Documentacion repetida en distintos edificios.
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3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO
DEL PROYECTO

En el siguiente apartado, de medicion y respaldo cualitativo del proyecto, se aplicara

la fase de medir; el objetivo que se persigue es respaldar cuantitativamente, tanto el

problema como sus causas, ademas de determinar el desempefio actual del proceso,

recolectar informacion para el analisis y generar la definicion enfocada del problema

mediante fuentes, observacion y entrevistas.

Su detalle se describe en la siguiente tabla n.°3:

Tabla n.°3. Metodologia para la edicién del problema

Fases Objetivo Actividades | Herramientas | Tiempos
_ Representar | Diagrama de 10 de junio
Determinar los - .
_ ] graficamente | flujo. de 2017.
tiempos estandar por
o . el proceso por
actividad de las cinco )
_ medio del
Unidades de
_ B mapeo.
Asignacion del
Recurso Humano, en
el Edificio Rofas, Calcular los
para la medicion de | tiempos de Observacion 18 de
los procesos y las duracionde | directa, mayo al 15
unidades que los servicios | medicion con | de junio de
Medir registran mayor en cada cronébmetroy | 2017.
numero de entrada proceso. entrevistas.
de usuarios, con
base en el estudio de
. Realizar Andlisis de 26 al 30 de
cargas de trabajo.
célculos capacidad del | junio de
estadisticos. | proceso. 2017.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA

Esta es la tercera etapa donde se identificaron y se analizaran los datos arrojados por

las mediciones respectivas, para poder determinar las causas verdaderas de variacion y

posibles modos de fallas que conducen

constituyen las oportunidades de mejora.

Tabla n.°4. Metodologia para la propuesta de mejora

a la insatisfaccion del cliente, las cuales

Fase Objetivo Actividades Herramientas | Tiempos
Generar una lista Diagrama de 03 de julio
de todas las causa — efecto. | de 2017.
causas potenciales
del problema
enfocado.
Disefiar propuestas
de mejora para ser 04 de julio
sometidas a Seleccionar las Diagrama de de 2017.
evaluacién, tomando | C2Usas vitales de Pareto.
en cuenta los variacion del
principios de proceso.
legalidad y 04 de julio
Analizar verificando su Identificar las Andlisis de 2017.
viabilidad y oportunidades de | comparativo.
efectividad. mejora.
Realizar una Simulacion en | 12 de
simulacion de la Arena. octubre.

situacion actual y

valorar propuestas.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Se llevara a cabo la simulacién, no la implementacién. La unidad se encargara de la
implementacion como tal, pero se le brindara un plan de cémo realizar la respectiva

implementacion.

Se inicia con la etapa 4, donde se estudiara a fondo como se atacara la causa raiz del
problema, ademas de disefar las soluciones que van atacarlo, se identifica, se evalla y
se selecciona la solucion correcta para la mejora. Ademas de desarrollar un enfoque de
cambio administrativo, que vaya a apoyar a la organizacion en la parte de la adaptacion

de los cambios, introducidos con la nueva implementacion.

Tabla n.°5. Metodologia para la implementacion del proyecto

Fase Objetivo Actividades Herramientas | Tiempos
Realizar un Célculos 2-6 de
analisis costo- estadisticos. octubre.
beneficio.

Realizar plan piloto,

plan de accion para
cada propuesta y Disefar prueba Simulacién 12 de
ajustando el namero piloto. Arena. octubre.

de funcionarios de

cada unidad, segun los

e tiempos arrojados. Estructurar un Diagramas de | 13 al 15
cjorar plan de Gantt. de
implementacion octubre.

para cada una de
las propuestas de

mejora.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.5 METODOLOGIA PARA SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

La Unidad de Logistica, de la Direccion de Recursos Humanos, seré la responsable de

que las soluciones propuestas se lleven a cabo y permanezcan con el tiempo.

En el dltimo cuatrimestre 2017, se realizara un analisis de los resultados obtenidos con
la implementacion de las acciones, las cuales contaran con el apoyo de las unidades de
logistica de la Direccion de Recursos Humanos, analizando y haciendo una comparacion,
de su comportamiento actual con respecto al anterior y capacitando estos equipos de
trabajo, documentando, estandarizando, gestionando y dando el respectivo seguimiento

a los procesos.

Tabla N.°6. Metodologia para seguimiento de resultados

Fase Objetivo Actividades Herramientas | Tiempos
Realizar
controles Establecer Semanal.
visuales, métricas.

(indicadores

monetarios).
Evaluar costos-

beneficios de las

propuestas de mejora | Programar Conferencias. | Una
y tomar decisiones. capacitacion. semana.
Controlar
Gestiony PDCA planear, | Trimestral.

seguimiento de

procesos.

hacer, revisar y

actuar.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV
LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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4.1 Diagnostico de la situacién actual

4.1.1 Direccién de Recursos Humanos

El siguiente informe se realiz6 en concordancia con lo definido en el Plan de
Trabajo de la Auditoria Interna para el afio 2010, la Direccion de Auditoria Interna del
Ministerio de Educacion Publica, con el objetivo de dar a conocer el trabajo que realiza
con miras a la transparencia en el ejercicio de sus funciones. A continuacion, se

presenta el siguiente informe:

Segun el INFORME N° 35-10 Evaluacion de la Plataforma de Servicios:

En la Plataforma de Servicios de la Direccion de Recursos Humanos del MEP, no
se han implementado manuales de procedimientos que permitan normar los
procesos que se llevan tanto a lo interno de la Plataforma de Servicios, Direcciones
Regionales y aquellas relaciones que amerita la integracibn con otros
departamentos. Paralela a esta situacion, tampoco se han definido mecanismos de
autoevaluacion de las operaciones, como son tiempos minimos o maximos de
respuesta a las solicitudes de gestiones planteadas. Esta inobservancia conlleva a
que:

* La secuencia de los pasos para ejecutar una tarea sean olvidados, omitidos y que
no se delimiten los deberes y responsabilidades de cada funcionario.

* Debilidad en el ambiente de control interno, ya que la estructura organizacional
imperante no propicia el apoyo efectivo de la Plataforma hacia los otros
Departamentos (Registros Laborales y Control de Pagos)

* Impedimento para poder medir los niveles de errores o aciertos en los que incurren
los funcionarios.

* Imposibilidad de establecer los plazos de resoluciéon de los distintos
requerimientos, los cuales podrian extenderse desmedidamente sin que medie
ningun tipo de sancién hacia el funcionario o departamento encargado de resolver.
* Funcionarios de la Plataforma de Servicios sin directrices claras que les permitan
ejecutar su trabajo en forma 6ptima y oportuna.

* Incumplimiento de funciones de la Jefatura de Recursos Humanos ante la no
estipulaciéon de manuales que promuevan la autoevaluacion periddica del trabajo
realizado, lo que provoca el incumplimiento de los fines institucionales. (p.2)
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La Unidad de Gestion de la Calidad informa que las unidades ven interrumpidas sus
tareas a causa de la atencion al publico y existe un problema de comunicacién entre las
plataformas, con respecto a sus respectivos tramites, por otra parte, se dan situaciones
de servidores que son enviados a una plataforma equivocada por errores de las
ventanillas o desconocimiento. Las cargas de trabajo no estan bien distribuidas, Unidades
de Asignacion del Recurso Humano con tiempos ociosos altos y otras con sobrecargo.

Ademas de no cumplir con lo minimo de tiempo permitido, para la respuesta oportuna
de las quejas de los funcionarios (siete dias habiles), como existen distintos edificios y de
esto depende el procedimiento, por ejemplo, si un usuario va a realizar algin tramite en
el Edificio Rofas y necesita actualizar su numero de teléfono, se tiene que trasladar hasta
el edificio Raventés al area que le corresponde, ya que en el Edificio Rofas se puede
visualizar la informacién, pero no se puede manipular el sistema. Seguidamente, si el
docente solicitara un desglose de pagos impresos, tiene que trasladarse a la Antigua
Escuela Porfirio Brenes, ya que en el Edificio Rofas no se entrega ningin documento

impreso.

4.1.2 Etapas del proceso de verificacion de la situacion actual

A continuacién, se explicaran las condiciones actuales de la ventanilla del Edificio
Rofas. En la columna de cantidad de ventanillas ocupadas en temporada baja, se divide
la cantidad de funcionarios que atienden por unidad, que seria una secretaria y los puestos
corresponderian a la cantidad de ventanillas que existen por unidad (las cuales no se
ocupan en temporada baja), son el nimero de escritorios con computadora que existen y
gue se encuentran vacias, para temporada alta si se habilitarian con mas funcionarios

atendiendo.
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Tabla n.°7. Cantidad de funcionarios en ventanilla

Cantidad de ventanillas

ocupadas en temporada

baja

Cantidad de ventanillas

ocupadas en temporada

alta

Funcionarios

que atienden

Funcionarios

gue atienden

al publico Puestos | al publico Puestos
Unidad de
Preescolar vy
Primaria 1 6 8 6
Unidad de
Secundaria 1 4 6 4
Unidad de
Secundaria
Técnica 1 2 3 2
Unidad
Administrativa |1 2 3 2
Unidad de
Programas
Especiales 1 2 3 2
Unidad de | No tiene ventanilla, una persona atiende cuando es
Indigenismo necesatrio.
Unidad de
Licencias 1 1 3 1

Fuente: Unidad de Gestién de la Calidad.

Como se puede observar en el cuadro mostrado, la Unidad de Indigenismo no tiene

una ventanilla, ya que son docentes que viven en regiones muy alejadas, por lo cual se

trabaja por medio de llamadas, y cuando llega una persona se habilita un espacio a la par

de la ventanilla de Preescolar y Primaria para poder atenderla.
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4.1.2.1 Condiciones del Edificio Rofas y niumero de empleados por unidad

Actualmente el numero de funcionarios de la DRH como tal son 492 personas. Existen
siete unidades o plataformas de atencion al publico en el Edificio Rofas, en el Il piso se
encuentran: Unidad de Preescolar y Primaria, Unidad de Secundaria Académica, Unidad
Secundaria Técnica, Unidad Administrativa, Unidad de Indigenismo, Unidad de Licencias

y en el IV piso, se habilitd un pequefo espacio a la Unidad de Programas Especiales.

Cantidad de funcionarios por unidad:

1. Unidad de Preescolar y Primaria: Esta conformada por 40 funcionarios, entre ellos
técnicos, oficinistas, profesionales de Servicio Civil 1a, 1b, 2, los profesionales de
Servicio Civil 3 son los coordinadores de areay los jefes de Unidad, dos secretarias.
Es una unidad con gran cantidad de demanda, por lo cual, hasta hace unas
semanas se aumento a una secretaria mas, en la atencion al publico, esta unidad
cuenta con seis puestos de trabajo en ventanilla, pero que cuatro de ellos se

encuentran vacios, solo dos puestos estan habilitados por ser temporada baja.

2. Unidad de Secundaria Académica: Esta unidad cuenta con 33 funcionarios entre
técnicos, oficinistas, profesionales de Servicio Civil 1a, 1b, 2, los profesionales de
Servicio Civil 3 son los coordinadores de area, los jefes de unidad y tres secretarias,
solo uno atiende publico y los rotan por cada semana.

67



Figura n.°14. Fotografia de la Unidad Secundaria Académica

Fuente: Instalaciones del Edificio Rofas.

Como se puede visualizar en la foto, esta es la ventanilla de Secundaria Académica
y cuenta con cuatro puestos o (ventanillas) con cuatro computadoras, pero solo uno se

encuentra habilitado, donde atiende la secretaria.

3. Unidad Secundaria Técnica: Esta unidad esta conformada por 40 funcionarios,
entre ellos técnicos, oficinistas, profesionales de Servicio Civil 1a, 1b, 2, los
profesionales de servicio civil 3 son los coordinadores de areay los jefes de unidad,

ademas una secretaria, tiene bastante demanda.

4. Unidad Administrativa: Solo una secretaria atiende al publico, es la unidad que pasa
con mas movimiento, por ser donde se atienden conserjes, oficiales y cualquier

puesto administrativo.
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Figura n.°15. Fotografia de la Unidad Administrativa y Unidad de Licencias

Fuente: Instalaciones del Edificio Rofas.

Como se muestra en la fotografia, en este espacio se encuentran ubicadas dos
unidades: la Unidad Administrativa al lado izquierdo y la Unidad de Licencias al lado

derecho.

La Unidad Administrativa cuenta con dos puestos de trabajo, pero solo una

computadora y una secretaria atendiendo.

5. Unidad de Programas Especiales:

Esta conformada por 18 funcionarios entre ellos técnicos, oficinistas, profesionales de
Servicio Civil 1a, 1b, 2, los profesionales de Servicio Civil 3 son los coordinadores de area
y los jefes de unidad, tres oficinistas.

La secretaria es la que atiende al publico y cuando la fila es grande, dos personas
mas le ayudan a atender; es una unidad muy pequefia y la mayoria de casos se resuelven
por medio de correo electrénico, debido a que la afluencia de personas es muy pequefia,
comparada con las demas unidades de asignacién del Recurso Humano.
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Figura n.°16. Unidad de Programas Especiales

Fuente: instalaciones del Edificio Rofas.

En las fotos se logra evidenciar que la Unidad de Programas Especiales no cuenta con
un puesto de trabajo eficaz y orientado al servicio, tampoco con las condiciones minimas
de espacio fisico, ambientales, o sillas para que las personas esperen su turno
cémodamente sentadas. Asimismo, el servicio de atencién de funcionarios, no dispone de
un sistema electrénico o de fichas, que facilite al usuario conocer la secuencia del turno
gue le corresponde en el momento de ser atendido y asi ordenar, controlar la atencion de

los funcionarios, reducir tiempos de espera y los costos en la provision del servicio.

6. Unidad de Indigenismo: Esta conformada por una secretaria y siete funcionarios
entre ellos técnicos, oficinistas, profesionales de Servicio Civil 1a, 1b, 2, los
profesionales de Servicio Civil 3 son los coordinadores de areay el jefe de unidad.
Esta unidad no tiene ventanilla, ya que por ser zonas muy alejadas, se atiende o
se resuelven los problemas por medio de llamada telefénica; cuando llega un
docente al edificio entonces se le habilita un espacio en ventanilla, para que sea

atendido, pero esto sucede con muy poca frecuencia.

7. Unidad de Licencias: Esta conformada por una secretaria que atiende al publico y
treinta funcionarios, entre ellos técnicos, oficinistas, profesionales de Servicio Civil

1a, 1b, 2, los profesionales de Servicio Civil 3 son los coordinadores de areay los
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jefes de unidad. Esta unidad se encuentra dentro de las limitaciones del proyecto,
debido a que no se procedié a la toma de tiempos, pues no se obtuvo la debida

autorizacion.

4.1.2.2 Plano de distribucién del edificio

A continuacién, se puede observar la ventanilla de atencién al publico de la Unidad

de Licencias y la Unidad Administrativa respectivamente.

Figura n.°17. Distribucion de Planta Unidad Administrativa

Fuente: Elaboracion propia.

Se encuentran ubicadas en el Edificio Rofas, Il piso, cada cubiculo consta de un
escritorio y una computadora. En esta area estan los técnicos, que son los funcionarios

gue se comunican con cada docente, para ofrecerle algun tipo de nombramiento.
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A continuacion, se observa la distribucion de planta de la Unidad de Preescolar y
Primaria. Adema4s, en esta area también se encuentra la pequefia Unidad de Indigenismo,

y como se explico anteriormente, no cuenta con una ventanilla de atencién al publico.

Figura n.°18. Distribucion de Planta Unidad de Preescolar y Primaria

entanilla
Yy primari

Sala de Esper

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion, podemos visualizar en la figura N°19 la Unidad de Secundaria Técnica
y Unidad Académica ubicada en el lll piso del Edificio Rofas.

Figura n.°19. Distribucién de Planta Unidad de Secundaria Técnicay Académica

[ ]
i

undaria
ademica

Fuente: Elaboracion propia.

La Unidad de Secundaria Técnica cuenta con una secretaria que atiende y dos

escritorios dobles, que se encuentran vacios.

La Unidad de Secundaria Académica esta conformada por un escritorio doble y una

secretaria.

Atras de las ventanillas, se encuentran las dos Unidades completas conformadas por

técnicos, analistas, jefe del departamento.
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En la siguiente figura, se puede observar la distribucion de planta de la Unidad de
Programas Especiales, es un pequefio espacio ubicado en el IV piso, contiguo al de la
DRH.

Figura n.°20. Distribucién de Planta de Unidad de Programas Especiales

Fuente: Elaboracion propia.

4.1.2.3 Diagrama de flujo de las Unidades

A continuacion, se observa en la figura, el diagrama de flujo del proceso de todas las

unidades en estudio, ubicadas en el Edificio Rofas.

Se procede a realizar solo un diagrama de flujo, porque, aunque el publico meta de
cada unidad es distinto, de preescolar, secundaria, indigenismo y administrativo, las

actividades o secuencias son las mismas.
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Figura n.°21. Diagrama de flujo de las Unidades

IMICIO

Recibir al
usuario en la
ventanilla y

firma de

bitacora

Verifica en el
sistema los datos

i E= esta
unidad o
edificio?

- Cuadros
- Pagos
- Hombramientos
- Recargos
- Prorroga
- Reajuste
- Cons. de vacanies
- Entrega de
documentos
- Prob. de lecciones
- Desestima
- Consulta Varios

Lo orienta
donde le
corresponde

Proceso de
tramite, lo
resuehve la
secretaria u
ofro funcionano

"| satisfecho

Cliente

*  FIM —

Fuente: elaboracion propia.
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Inicialmente se recibe al usuario en ventanilla, firma una bitacora de la hora de entrada
e indica el trdmite que llega a realizar; la secretaria documenta la consulta del docente,
revisa en el sistema los datos y lo orienta, si le corresponde en esa unidad, si es en otra,
o tiene que trasladarse a otro edificio. Si efectivamente es en esa unidad, entonces
procede a realizar el tramite, ya sea de cuadros, pagos, nombramientos, recargos,
cuadros, prorrogas, consulta de vacantes, etc., lo resuelve la funcionaria o lo atiende la
persona que lo llamé para ofrecerle el nombramiento. La secretaria se desplaza y realiza
la consulta y el docente sale con el trdmite resuelto, cada actividad tiene un tiempo de

duracion distinto.

Si no corresponde a esa unidad, el usuario se tiene que trasladar a la que le

corresponde, o desplazarse al edificio indicado.

76



4.1.3 Mapa de Procesos Direccion de Recursos Humanos

La siguiente informacion fue suministrada por la Unidad de Gestion de la Calidad del
Departamento de Recursos Humanos.

A continuacion, se puede observar el mapa, que representa los procesos de la
organizacion en forma interrelacionada, lo cual permite contar con una perspectiva global-

local.

Figura n.°22. Mapa de procesos
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Fuente: Elaboracidn propia.
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Como se puede visualizar en la figura n.°21, los procesos de liderazgo y planificacion
se ubicaron en el area de estratégicos, ya que estos constituyen el soporte de la toma de
decisiones relacionadas con la planificacion, las estrategias y las mejoras en la

organizacion. También proporcionan directrices y limites al resto de los procesos.

Liderazgo y planificacion involucra directamente la alineacion y el cumplimiento de
las lineas estratégicas del MEP, los objetivos anuales de los departamentos y
unidades, (el plan estratégico de la DRH y los planes anuales operativos) y las
gestiones criticas para el éxito, las cuales consideran las variables indispensables
(factores criticos) que la DRH define para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos propuestos, en funcion de su misién, vision, valores y politicas.(Unidad
de gestion de la calidad, s.f.)

Los procesos misionales son los basicos de la organizacion y que incluyen todos los
procesos que proporcionan el resultado previsto en el cumplimiento de su objeto social o

razén de ser, por lo cual, en estos procesos, se encuentran los siguientes:

Operaciones claves y sustantivas: “estos mega procesos refieren al tratamiento de
los procesos y procedimientos que agrupan la razon de ser del quehacer de la DRH,
en otras palabras, aglutinan las acciones claves del quehacer de la DRH”.

(RH, s.f.)

Procesos de apoyo: Estos incluyen todos aquellos procesos para la provision de los
recursos que son necesarios en los estratégicos, los misionalesy los de medicién, analisis
y mejora, son los que sirven de soporte y se determiné que aqui va la parte de desarrollo

y mejora, que se describe a continuacion:

En la parte de desarrollo y mejora: el mejoramiento es un principio basico en la
gestion de la calidad de toda organizacion y en la DRH del MEP, esta mejora debe
ser el objetivo mas importante, a nivel estratégico y tactico, para propiciar la
eficiencia y la eficacia en la calidad de los servicios que brindan. (RH, s,f.)
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Procesos de Evaluacion: Se trata de aquellos procesos necesarios para medir y recopilar
datos, destinados a realizar el andlisis del desempefio y la mejora de la eficacia y la
eficiencia. Incluyen procesos de medicidn, seguimiento y auditoria interna, acciones tanto
correctivas como preventivas y son una parte integral de los procesos estratégicos, de
apoyo y los misionales, por lo que se puede visualizar que se encuentra el siguiente

proceso:

Sistema de medicién y evaluacion de la gestion: el establecimiento de indicadores
contribuye activamente a la medicibn de los fendmenos concernientes al
funcionamiento de la organizacion y facilita la toma de decisiones por parte de los
responsables de los procesos afectados, y, en consecuencia, sirven para la mejora
de las organizaciones. (Unidad de gestién de la calidad, s.f.)

4.1.3.1 Clasificacion de procesos de la Direccion de Recursos Humanos.

A continuacién, se mencionan los procesos que se derivan de los macroprocesos que
se mencionaron anteriormente. Debido a que es una cantidad importante, se procedio a

realizar la siguiente tabla:
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Tabla N°8. Clasificacion de procesos de la Direccion de Recursos Humanos

Gestion estrategica de recurso humano

eAdministracion de procesos de los
sistemas informaticos
eGestion de respuestas operativas

Gestion de desconcentracion de
servicios de la DRH

eAdministracion del sistema de gestion
integral de la DRH

Gestion del seguimiento estratégico de
laDRH

*Gestion de desarrollo y formacion del
recurso humano

Gestion de proyectos

Gestion del modelo operacional de
recursos humanos

*Gestion de desarrollo y mejora de los
procesos.

Gestion de puestos

eDesarrollo de atinencias académicas

eDeterminacion de cargos y funciones
eDesarrollo del plan de sucesion

*Reclutamiento del personal titulo 1Y I
oSeleccion de personal titulo | Y I
eInduccion al personal

Gestion del acuerdo laboral
Gestion de pago del IDS

Gestion de movimientos de personal

eGestion de la prestacion de servicios

Gestion de pensiones y retiro laboral

*Gestion de prestaciones legales

eGestion y administracion del expediente laboral
eGestion de la planilla

eDeclaratoria administrativa de conflictos

*Gestion de la determinacion e investigacion de la
denuncia

*Gestion de procedimientos especiales: naturaleza
sexual y de garantia a laigualdad de género soporte
logistico a la gestion disciplinaria

eSoporte logistico a la gestion disciplinaria

*Gestion de la plataforma de servicios de salud
Gestion de la atencion integral en salud
*Gestion de la logistica de servicios médicos
*Gestion de la salud ocupacional

*Gestion de permisos especiales

* Gestion de procedimientos administrativos
ordinarios y disciplinario docentes

Gestion de reubicaciones/readecuaciones
Gestion de permisos derivados de la convencion
colectiva y reclamos

eGestion de tramites y movimientos de personal
Gestion de ajustes por diferencias salariales
eControl y evaluacion de la partida de remuneraciones
oGestion de Il nivel de empleo publico

eGestion de cobro

De Apoyo

Evaluacion

¢ Gestion de atencion de partes
interesadas

Gestion legal

eGestion de la informacion
¢ Gestion Documental

* Gestion de soporte
administrativo

¢ Gestion de usuarios de sistemas
¢ Gestion de las relaciones
humanas

eSistema de medicion y evaluacion
de lagestion

Fuente: Unidad de Gestiéon de la Calidad.
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En la primera parte de color naranja, del macroproceso, se encuentran los
estratégicos y aqui una serie de procesos que estan en la tabla n.°8 donde se va a
establecer la estrategia que permita proveer el capital humano requerido para sustentar y
extender los objetivos estratégicos del MEP, en concordancia con las necesidades del
sector educativo, las regulaciones vigentes y el plan de gobierno de la administracion en

curso.

4.1.4 SIPOC de las Unidades

Con el fin de entender méas a fondo la composicién de estos procesos, se explicaran
individualmente y se representara su estructura mediante la utilizacion del diagrama
SIPOC, el cual permite visualizar de manera mas grafica, el funcionamiento del proceso

con su entorno.
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4.1.4.1 SIPOC Unidad Administrativa

Figura n.°23. SIPOC Unidad Administrativa

S I P ) C

(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.1.2 SIPOC Unidad Primariay Preescolar

Es la unica unidad que ofrece plazas de 30 lecciones, se brinda la atencion a
directores regionales, asesores de educacion y directores de instituciones de educacion
preescolar y primaria.

Figura n°24. SIPOC Unidad Primaria y Preescolar

S | P 0] C
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4.3 SIPOC Unidad de Secundaria Académica

Nombran por registros, atienden a todos los docentes que correspondan a la Unidad
de Secundaria Académica, conformada por tres secretarias, pero solo una atiende al
publico y estan en constante rotacion.

Figura n.°25. Unidad de Secundaria Académica

S I P ) C

(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)

Fuente: Elaboracion propia.

84



4.1.4.4 SIPOC Unidad de Secundaria Técnica

Se ven todos los casos de Secundaria Técnica y se ofrece cualquier cantidad de
lecciones, ya sea una, tres, 0 mas lecciones. Una secretaria es la que atiende y la otra,
solo la sustituye en horas de desayuno o almuerzo.

Figura n.°26. Unidad de Secundaria Técnica

S I P 0] C
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4.5 SIPOC Unidad de Programas Especiales

Es una Unidad muy pequefia, donde ingresan pocas personas, ubicada en el IV piso,
junto a la DRH y casi todo lo manejan por medio de correo electronico.

Figura N.°27. SIPOC Unidad de Programas Especiales

S | P 0] C
(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4.6 SIPOC Unidad de Educacion Indigena

Esta unidad no tiene ventanilla, es la mas pequefia de todas, con siete funcionarios y
casi todo se maneja por llamadas telefénicas, los consejos locales indigenas son los que
proponen los docentes, para que sean nombrados.

Figura n.°28. SIPOC Unidad de Educacion Indigena

S I P 0] C

(Proveedores) (Entradas) (Procesos) (Salidas) (Clientes)

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4.7 SIPOC Unidad de Licencias

En esta unidad no se procedi6 a tomar tiempos, ya que no se obtuvo el debido permiso
para poder realizar el trabajo.

Figura n.°29. SIPOC Unidad de Licencias

S
(Proveedores)

Fuente: Elaboracion propia.

I(Entradas) P (Procesos) O (Salidas) C (Clientes)
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4.1.4.8 SIPOC de las cinco unidades de asignacion del recurso humano: Unidad
Administrativa, Programas Especiales, Secundaria Académica, Secundaria

Técnica, Preescolar y Primaria.

Figura n.°30. SIPOC de las Cinco Unidades de Asignacion del Recurso Humano

S
(Proveedores)

Fuente: Elaboracion propia.

I(Entradas) P (Procesos) O (Salidas) C (Clientes)
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Se realiza un SIPOC de las cinco unidades, ya que la Unidad de Licencias no se obtuvo
el debido permiso para la toma de tiempos y en la Unidad de Indigenismo la mayoria se
maneja por teléfono, por ser de zonas alejadas, por lo que no se contemplaran en las
propuestas. Por lo tanto, se ejecuta de esta forma para poder visualizar como funcionarian

las cinco unidades realizando todos los tramites.

4.2 ldentificaciéon de las causas

4.2.1 Diagrama causa-efecto o Ishikawa

El siguiente diagrama de Ishikawa fue presentado en el capitulo n.°1, se realiz6 en el
apartado que corresponde a la definicion del problema, donde se encuentra

completamente explicado paso por paso.

Se desarroll6 mediante la recoleccion de datos por medio de una lluvia de ideas y
entrevistas realizadas con las funcionarias de las plataformas de las Unidades de
Asignacién del Recurso Humano, las cuales son las personas que trabajan directamente

con el proceso y por medio de la observacion.

Se mencionaran las principales causas obtenidas, que provocan las demoras de las

respuestas a los docentes, son las siguientes:

Infraestructura:
e Distintos edificios.
e Infraestructura deteriorada.

e Espacios reducidos.

Mano de obra:
¢ Insuficiente capacitacion.

e Fatiga.
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e Personal desmotivado.

Medio Ambiente:

e Temperatura

e Incomodidad en el momento de espera.

Equipo
e Obsolescencia de equipos.

e Sijstema no eficiente.

Método
e Cargas de trabajo no bien repartidas.
e No existe control en la documentacion.

¢ No hay procedimientos documentados.

4.3 Diagrama de Pareto

El proceso de realizacion del diagrama de Pareto implica, en primera instancia,

realizar una clasificacion ABC del porcentaje de impacto sobre el problema de cada una
de las causas identificadas en el diagrama de Ishikawa. Después de lo anterior, se
procede a graficar el diagrama segun los principios basicos de Pareto y se logro visualizar

durante el proceso de recoleccion de informacién y del cual graficamente manifiestan las

causas segun su impacto. Los datos requeridos para la elaboracion del diagrama de

Pareto se obtuvieron, por medio de las entrevistas que se les realizaron a los

colaboradores involucrados en el proceso.
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Tabla N.°9. Diagrama de Pareto

Fuente: elaboracién propia.

. . . |Frecuencia . |Porcentaje
Que, Tipo de gueja (causa) Frecuencia Porcentaje Ley 8020
- po de queja ) Acumulada : Acumulado ey 80/
Cargas de trabajo no
a1 bien distribuidas 48 48 29% 29% B0% A
Trasladarse a distintos
edificios para un mismo
a2 tramite 40 B8 24% 53% B0%
a3 Personal insuficiente 20 108 12% A6 B0%
Poca resolucion en los
problemas de los
04 docentes 1B 126 11% TT% B0
a5 Deterioro del edifico g 134 5% B1% B0% B
La infomacion es
06 insuficiente 7 141 4% BE% B0% B
a7 Falta de equipo G 147 4% B9% B0% B
08 Sistema Caido (Integra 2) 5 152 3% 92% B0% B
08 Falta de capacitacion 4 156 2% 85% BO% C
Mo hay procedimientos
Q10 documentados 3 159 2% 47% B0% C
Q11 Desgaste del equipo 3 162 2% 99% B0% C
Q12 Rotacion del personal 2 164 1% 100% B0% C
164

En el grafico de la tabla n.°9 se logra evidenciar, que las cuatro primeras causas son

las que provocan el 77% de los problemas presentados en las Unidades de Asignacion

del Recurso Humano, las cuales se describen a continuacién: las cargas de trabajo con

el 29%, trasladarse a distintos edificios para un mismo tramite el 53% acumulado, personal

insuficiente con el 66% y poca resolucion de los problemas de los docentes con el 77%

acumulado. Si se eliminaran las causas que provocan estos problemas, desapareceria la

mayor parte de los defectos.
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En el gréfico de la figura n°30, se muestran los datos anteriores:

Figura n°31. Diagrama de Pareto causas significativas
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Fuente: Elaboracion propia.

4.3.1 Encuestas a los funcionarios

Se procede a realizar las encuestas a los funcionarios (secretarias), quienes son las

encargadas de la atencion al publico; en total se encuestaron 11 secretarias, de las

unidades en estudio, Preescolar y Primaria, Secundaria Académica, Secundaria Técnica,

Programas Especiales y Administrativa.

Ver anexo n.°19.
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A la pregunta n.°1, el 100% contestd que si existe un supervisor en cada unidad, es
decir, el trabajo cuenta con el seguimiento y control del supervisor, el cual asegura la

calidad de este.

Pregunta n.°2. ¢ Esta el trabajo bien organizado?, el 9%, indic6 que regular, el 27% que
muy bueno y el 64% opind que era bueno, por lo que se puede evidenciar que el trabajo

no esta del todo bien organizado.

Pregunta n.°3. ¢ Estan las cargas de trabajo bien repartidas? El 82% respondi6 que si
y el 18% indicé que no. Cuando la carga fisica de trabajo supera la capacidad del
individuo, se llega a un estado de fatiga muscular, que se manifiesta como una sensacion
desagradable de cansancio y malestar, acompafiada de una disminucion del rendimiento,

por lo que tendria un menor desempenio.

Pregunta n.°4. El 27% indic6 que no, que en su puesto de trabajo no se pueden

desarrollar al maximo sus habilidades y el 73% respondi6 que si.

Pregunta n.°5. El responsable en su area, ¢demuestra conocimiento y dominio de sus
funciones? En relacion con los datos, se manifiesta que el 9% indicé que es regular, el
45% que muy bueno y para el 46% es bueno, por lo que se puede evidenciar que la
persona encargada de cada unidad correspondiente, no muestra el 100% en cuanto a

dominio en sus funciones.

Pregunta n.°6. ¢ Es suficiente el personal para prestar el servicio? El 35% indicé que
noy el 64% que si; aqui se puede evidenciar que el 35% que indica que no, probablemente
son las unidades de mayor demanda, donde solo hay una persona atendiendo, por lo que

no da abasto.

Pregunta n.°7. ¢ Se siente parte del equipo? El 9% indicé que noy el 91% que si, pues
es muy positivo que la mayoria se sienta parte importante del Ministerio. Es esencial para
el buen funcionamiento de la institucion, que los funcionarios estén comprometidos con

su trabajo.
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Pregunta n.°8. ¢Le produce estrés el ambiente de trabajo? El 45% indic6 que no y el
55% que si. Aqui se puede evidenciar que a un poco mas de la mitad de los encuestados,
el trabajo le produce estrés, ya que el area de atencién al publico es complicada, pues las
personas se enojan, gritan, se hace mucha fila y como anteriormente se menciond, las
cargas de trabajo no estan bien repartidas, lo que provoca un aumento en el nivel de
estrés.

Pregunta n.°9. ¢ Funciona correctamente la comunicacion interna dentro de su area?
El 27% indic6 que regular, el 36% la calificO con muy bueno y el 37% con bueno. La
comunicacién interna es muy importante, ya que si es mala, origina un clima de trabajo
negativo y los empleados no pueden desarrollar sus habilidades, por ende, se debe
realizar un plan de accién para tomar buenas decisiones y alternativas que sirvan para
mejorar la comunicacion, de esa forma, la organizacién podra cumplir las metas fijadas,
puesto que se puede transmitir correctamente a los empleados, los objetivos y valores
estratégicos que promueve la organizacion, lo cual genera una cultura de apropiacion,

fidelidad y sentido de pertenencia hacia esta.

Pregunta n°10. ¢Recibe la informacion necesaria para desarrollar correctamente su
trabajo? El 73% respondié que si y el 27% indicé que no, conviene tener presente que la
capacitacion ademas de ser importante mejora la productividad, ayuda a prevenir las
equivocaciones en tramites y facilita que los colaboradores se identifiquen con la
organizacion, para poder tener una mejor estabilidad y flexibilidad entre los distintos

departamentos.

Pregunta n.°11. ¢ Es util para usted, el plan de capacitacion del Ministerio? EI 9% indico
que es malo, el 18% muy bueno, el 27% regular y para el 46% es bueno. Por lo tanto, es
importante reforzar los temas de capacitacion, ya que es una herramienta clave, lo
importante de todo esto es que las personas reciban capacitacion de manera constante,
para que sean capaces de alcanzar todo aquello que se propongan dentro de la
organizacion, asi como cumplir con todas las actividades correspondientes, de acuerdo
con los conocimientos y habilidades que poseen, para desempefiar el puesto que ocupan
y de esta manera, comunicarse correctamente con otros departamentos, para que en

conjunto logren alcanzar los objetivos de esta.
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Pregunta n°12. ¢ Cree usted que en el MEP, se fomenta el compafierismo y la unién
entre los trabajadores? El 18% indic6 que muy bueno, el 27% bueno y el 55% regular, en
esta parte se comento que los trabajadores son muy individualistas. Entre los comparieros
de trabajo debe existir mucha armonia, pues para hacer buen equipo es necesario

coordinar y complementar de forma precisa, para que todo funcione bien.

Pregunta n.°13. ¢ Existen materiales suficientes para la prestacion del servicio? El 27%

indicé que no y el 73% que si.

Pregunta n.°14. ;Son escasos e insuficientes, los sistemas de informacion sobre el
desempeiio y la productividad de los funcionarios publicos? El 36% respondié que bueno,
el 64% que regular. La evaluacién del desempefio sirve como un elemento indicador, de

la calidad de la labor realizada por el area de Recursos Humanos.

Si el proceso de evaluacién sefiala que una gran mayoria de colaboradores presenta
un desempefio de bajo nivel, podrian existir entonces, muchos empleados excluidos de
los planes de promociones y transferencias, lo cual ocasionaria un alto porcentaje

de problemas de personal y un bajo nivel de dinamismo en toda la organizacion.

Pregunta n.°15. ¢ Existen mecanismos para canalizar quejas y sugerencias por parte
de los funcionarios? El 45% responde que si y el 55% indicé que no, lo cual evidencia

gue si existe dicho mecanismo, el 55% que respondi6é que no, no esta enterado.

Pregunta n.°16. ¢ Se encuentran las instalaciones, en condicion 6ptima de iluminacion,
ventilacion, sefnalizacion y limpieza? El 18% indicO que muy malo, 19% malo, el 27%
regular y un 36% bueno. En relacién con los datos, en términos de infraestructura el
edificio es muy viejo, no posee sefializacion, ni rampas.

Pregunta n.°17. ¢Siente que reconocen y valoran sus esfuerzos? El 9% indicé que
malo, el 18% muy bueno, el 27% respondié que regular y el 45% calificé con bueno. Si un
empleado considera que su carga de trabajo no es realista, o0 que no valoran su esfuerzo
y dedicacion, eso le provocara un mayor nivel de frustracion y desmotivacion que conlleva

una disminucion del rendimiento.
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Pregunta n.°18. ¢ Cumplieron con las metas establecidas al comienzo del trimestre del
afo? ¢ Eran alcanzables? El 18% respondio que no y el 82% indico que si.

Pregunta N°19. Las metas y la vision del Ministerio, ¢son claras para todos los
empleados en todos los equipos, departamentos y ubicaciones geograficas? El 9%
respondio que malo, un 18%, muy bueno, 27% regular y el 45% indicé que es bueno.

Finalmente, en la pregunta abierta es importante recalcar las sugerencias dadas que

se detallan a continuacion, en la siguiente figura n°32:

Figura n.°32. Sugerencias de los funcionarios del MEP

Sugerencias de los funcionarios del MEP
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Fuente: Elaboracion propia.

Como se puede visualizar en el grafico anterior, las tres sugerencias de mayor impacto,
de parte de los funcionarios son: el deterioro de las instalaciones, poco personal y falta de
trabajo en equipo. Ademas, como se pudo ver anteriormente en las encuestas realizadas,
se dice que los empleados son muy individualistas, ademas de que no les gusta ayudar a
los demas y no estan de acuerdo con rotar en el area de ventanilla, porque no les agrada
el tipo de trabajo, otra parte importante es que falta personal en el area de atencién al

publico, por lo tanto, el trabajo se recarga en una sola funcionaria.
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4.3.1.2 Analisis FODA

Se obtuvo de una lluvia de ideas y entrevistas realizadas.

Tabla n.°10. Analisis FODA

Crecimiento, imagen
reconociday prestigio

Plan Nacional de

Estructura recuperado, en el Falta de .
. - ASPHOEAN . Burocracia

funcional definida | ambito institucional de | compromiso

la plataformay los

servicios que brinda.

Formar parte de las Creciente

lineas estratégicas pérdida de
Mision, vision y planteadas por la confiabilidad en
objetivos Administracién, como S el sistema

S Desmotivacion .

claramente parte de los objetivos educativo
definidos. establecidos en el costarricense, y

en general en el

de funcionarios
preparados
profesionalmente.

solventar las
necesidades de
capacitacion.

Carencia de
manuales de
procedimientos.

Desarrollo. sector publico.
Inexistencia de
documentos
Alta proporcion Posibilidad de donde se

establezcan
competencias o
tareas parala
Plataforma de
Servicios.

Proliferacion de
recursos legales,

Direccion de Recursos
Humanos.

Direccion de
Recursos
Humanos.

Medidas de . - amparos de
Facilidades de Rotacién de P3
control oportunas g legalidad,
L promocion. personal
eficientes recursos de
amparo, entre
otros.
Carencia de
- .. | respuesta
Creacion y planeacion
oportuna de las
de una nueva ; . .
Estructura o instancias Reduccion de
: dindmica o
flexible y L técnicas que gastos en el
. organizacional en la ST
dinamica. conforman la sector publico.

Claridad y fluidez
en los procesos

Mejoramiento de la
cultura organizacional.

Deficienciaen la
efectividad del
sistema
informacion.

Congelamiento
de plazas.

98



Carencia de
L ., | respuesta
Creacion y planeacion
oportuna de las
de una nueva instancias
Variedad de dinamica o Recorte
e L técnicas que .
conocimientos. organizacional en la presupuestario.
. o conforman la
Direccion de X .
Direccién de
Recursos Humanos.
Recursos
Humanos.
Personal interino,
El personal es o
i ; Objetivos lo que genera
confiable y tiene Apoyo de -
; . ; L . trazados se han |una alta rotacién
buena actitud hacia |viceministerio ) . 7
e - . cumplido en la Direccién
la planificacién y el Administrativo. '
. parcialmente. de Recursos
control interno.
Humanos.
L Oportunidad de Cultura
Innovacion y ; S, o
mejorar la gestion organizacional de
desarrollo de
desde el punto de la RH poco
procesosy . P :
proyectos vistatécnicoy flexible e
humana. individualista.

Fuente: Herrera (2012, p.9).

4.4 Tablas de actividades y tiempos

Ver anexos n°2 al n°18.

A continuacion, se puede visualizar el resumen de los tiempos, semanalmente, por
cada unidad, para un total de cuatro semanas. Se procede a tomar el tiempo con un
cronémetro, a cada secretaria de ventanilla, para calcular la duracion en cada tramite y
promediarlo durante un mes. Ademas, determinar qué unidades de asignacion del recurso

humano son las que tienen mas demanda, para realizar las respectivas mejoras.
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Tabla n.°11. Resumen de Tiempos Unidad de Preescolar y Primaria (Horas)

Cuadro Resumen (I semana)

Frecuencia

Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 0,4952 2,4760
Desestima 0,2075 1,0375
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0,4699 2,3495
Consulta de vacantes 0,2188 1,0940
Entrega de documentos 0,1721 0,8605
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0,3600 1,8000
Prérroga 0,0333 0,1665
Cita 0,0166 0,0830
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,5262 2,6310

Cuadro Resumen (lll semana)

Frecuencia

Actividades Frecuencia [* 5 dias
Nombramientos 3,7945 18,9725
Desestima 0,2305 1,1525
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0 0
Consulta de vacantes 0,5101 2,5505
Entrega de documentos 0,2527 1,2635
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prérroga 0,3449 1,7245
Cita 0 0
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,2134 1,0670

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro Resumen (Il semana)
Frecuencia

Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 0,5665 2,8325
Desestima 0,3285 1,6425
Problema de lecciones 0,2111 1,0555
Problema de pago 0,1777 0,8885
Consulta de vacantes 0,1088 0,5440
Entrega de documentos 0,4777 2,3885
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prérroga 0,1541 0,7705
Cita 0 0
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,9668 4,8340

Cuadro Resumen (IV semana)

Frecuencia

Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 0,4778 2,3890
Desestima 0,1382 0,6910
Problema de lecciones 0,2750 1,3750
Problema de pago 0,6635 3,3175
Consulta de vacantes 0 0
Entrega de documentos 0,3042 1,5210
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prérroga 0 0
Cita 0 0
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,0258 0,1290
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Tabla n.°12. Resumen de Tiempos Unidad Administrativa (Horas)

Cuadro Resumen (I semana)

Frecuencia
Actividades Frecuencia * 5dias
Nombramientos 0,0111 0,0555
Desestima 0,3260 1,6300
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0 0
Consulta de vacantes 0,1000 0,5000
Entrega de documentos 0,6687 3,3435
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prorroga 0,2970 1,4850
Cita 0,5743 2,8715
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,4876 2,4380
Cuadro Resumen (Il semana)
Frecuencia
Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 1,2937 6,4685
Desestima 0,7638 3,8190
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0,0430 0,2150
Consulta de vacantes 0 0
Entrega de documentos 0,4494 2,2470
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prorroga 0,4375 2,1875
Cita 0,5902 2,9510
Cuadros 0 0
Consulta varios 1,5315 7,6575

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro Resumen (Il semana)
Frecuencia
Actividades Frecuencia * 5dias
Nombramientos 0,4116 2,0580
Desestima 0,0736 0,3680
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0,3715 1,8575
Consulta de vacantes 0,2815 1,4075
Entrega de documentos 1,9728 9,8640
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prérroga 0,0194 0,0970
Cita 0,2302 1,1510
Cuadros 0 0
Consulta varios 1,0341 5,1705
Cuadro Resumen (VI semana)
Frecuencia
Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 0,6415 3,2075
Desestima 0,9094 4,5470
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0 0
Consulta de vacantes 0 0
Entrega de documentos 0 0
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prorroga 0,1549 0,7745
Cita 2,3569 11,7845
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,9513 4,7565
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Tabla n.°13. Resumen de Tiempos Unidad de Secundaria Académica (Horas)

Cuadro Resumen (I semana)

Cuadro Resumen (Il semana)

Frecuencia

Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 1,4066 7,0330
Desestima 0,0874 0,4370
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0,0927 0,4635
Consulta de vacantes 0,1462 0,7310
Entrega de documentos 0,0163 0,0815
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0,3153 1,5765
Prérroga 0,3015 1,5075
Cita 0,4710 2,3550
Cuadros 0 0
Consultavarios 0 0

Cuadro Resumen (Il semana)

Frecuencia

Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 3,4094 17,0470
Desestima 0,0216 0,1080
Problema de lecciones 0,0216 0,1080
Problema de pago 0 0
Consulta de vacantes 0,4500 2,2500
Entrega de documentos 0,0708 0,3540
Consulta de lecciones 0,7765 3,8825
Reajuste 0,6921 3,4605
Prérroga 0 0
Cita 0,5444 2,7220
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,0368 0,1840

Fuente: Elaboracion propia.

Frecuencia
Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 0 0
Desestima 0,2374 1,1870
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0,1027 0,5135
Consulta de vacantes 0,3645 1,8225
Entrega de documentos 0,0707 0,3535
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0,1069 0,5345
Prérroga 0,3241 1,6205
Cita 2,1865 10,9325
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,0166 0,0830
Cuadro Resumen (IV semana)
Frecuencia
Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 0,2115 1,0575
Desestima 0,0974 0,4870
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0 0
Consulta de vacantes 0,0427 0,2135
Entrega de documentos 0,1166 0,5830
Consulta de lecciones 0,0380 0,1900
Reajuste 0,0750 0,3750
Prérroga 0 0
Cita 0,4261 2,1305
Cuadros 0 0
Consulta varios 0 0
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Tabla n.°14. Resumen de Tiempos Unidad de Secundaria Técnica (Horas)

Cuadro Resumen (I

Cuadro Resumen (Il

semana)

Frecuencia

Actividades Frecuencia | * 5 dias
Nombramientos 0,2194 1,0970
Desestima 0 0
Problema de lecciones 11666 5,8330
Problema de pago 1,3803 6,9015
Consulta de vacantes 0,1027 0,5135
Entrega de
documentos 0 0
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prérroga 0 0
Cita 0,0430 0,2150
Cuadros 0,3845 1,9225
Consulta varios 0,2174 1,0870
Cuadro Resumen (lll

semana)

Frecuencia

Actividades Frecuencia | * 5 dias

Nombramientos 0,3774 1,8870
Desestima 0 0
Problema de lecciones 0,2668 13340
Problema de pago 0 0
Consulta de vacantes 0,1040 0,5200
Entrega de
documentos 0 0
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0,1794 0,8970
Prérroga 0 0
Cita 0 0
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,1554 0,7770

Fuente: Elaboracion propia.

semana)

Frecuencia

Actividades Frecuencia | * 5 dias
Nombramientos 1,6178 8,0890
Desestima 0,2666 1,3330
Problema de
lecciones 1,5331 7,6655
Problema de pago 0,3013 1,5065
Consulta de vacantes 0,1957 0,9785
Entrega de
documentos 0 0
Consulta de lecciones 0,4777 2,3885
Reajuste 0 0
Prérroga 0 0
Cita 0 0
Cuadros 0,4069 2,0345
Consulta varios 1,4624 7,3120
Cuadro Resumen (IV

semana)

Frecuencia

Actividades Frecuencia | * 5 dias

Nombramientos 0 0
Desestima 0 0
Problema de
lecciones 0 0
Problema de pago 0 0
Consulta de vacantes 0 0
Entrega de
documentos 0,0388 0,1940
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0,5938 2,9690
Prérroga 0 0
Cita 0 0
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,0327 0,1635
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Tabla n.°15. Resumen de Tiempos Unidad de Programas Especiales (Horas)

Cuadro Resumen (I semana)

Cuadro Resumen (Il semana)

Frecuencia
Actividades Frecuencia |*5dias
Nombramientos 0,8426 4,2113
Desestima 0,426 2
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0 0
Consulta de vacantes 0 0
Entrega de documentos 0,6547 3,2735
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prérroga 0 0
Cita 0 0
Cuadros 0 0
Consulta varios 0 0
Cuadro Resumen (lll semana)
Frecuencia
Actividades Frecuencia |*5dias
Nombramientos 0,1652 0,8260
Desestima 0,8999 4
Problema de lecciones 0,0772 0,3860
Problema de pago 0,6708 3
Consulta de vacantes 0 0
Entrega de documentos 0 0
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prérroga 0 0
Cita 0 0
Cuadros 0 0
Consulta varios 0 0

Fuente: Elaboracion propia.

Frecuencia
Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 1,2291 6,1455
Desestima 0 0
Problema de lecciones 0 0
Problema de pago 0 0
Consulta de vacantes 0 0
Entrega de documentos 2,2249 11,1245
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prérroga 0,2083 1,0415
Cita 0 0
Cuadros 0 0
Consulta varios 0,0416 0,208
Cuadro Resumen (IV semana)
Frecuencia
Actividades Frecuencia |* 5 dias
Nombramientos 0,3307 1,6535
Desestima 0,1326 0,6630
Problema de lecciones 0 0,0000
Problema de pago 0,3712 1,8560
Consulta de vacantes 0 0
Entrega de documentos 0 0
Consulta de lecciones 0 0
Reajuste 0 0
Prérroga 0,1824 1
Cita 0 0
Cuadros 0 0
Consulta varios 0 0
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Tabla n.°16. Total, de Tiempos segun Actividades Mensualmente de las Cinco

Unidades (Horas)

FRECUENCIAS MENSUALES

Unidad de (Unidadde [Unidad Unidad de |Unidad de

Secundaria |Preescolar y|Administra |Secundaria |Programas
Actividades Técnica Primaria tiva Académica |Especiales
Mombramientos 33,2190 80,0100 33,3085 72,4125 38,2140
Desestima 3,9990 13,5705 31,0020 60,6570 21,8775
Problema de lecciones 44,4975 7.2915 0,3240 1,1580
Problema de pago 25,2240 19,6665 6,2175 2,9310 15,6300
Consulta de vacantes 6,0360 12,5655 5,7225 15,0510
Entrega de documentos 0,5820 18,1005 46,3635 4,1160 43,1940
Consulta de lecciones 7,1655 - 12,2175
Reajuste 11,5980 35,4000 17,8395
Prorroga 7.9845 13,6320 89,3840 5,8605
Cita 0,640 0,2450 56,2740 24,4200
Cuadros 11,8710 - - -
Consulta varios 28,0185 25,9830 60,0675 0,8010 0,6240
Total: 172,8555 190,8210( 254,7375 199,1535 126,2340

Fuente: Elaboracion propia.

Las casillas de color amarillo son las actividades que presentan mas llegadas de
personas en la unidad correspondiente, por lo que se concluye que la Unidad
Administrativa, es la que mas ingresos de personas tiene con un total de 84,9125h
mensuales invertidas, seguida por la Unidad de Preescolar y Primaria y la Unidad de
Secundaria Académica y por ultimo, la Unidad de Programas Especiales es la que menor

llegada de usuarios presenta.
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4.5 Ajustes de tiempo para los Métodos de Demanda y Carga de Trabajo
1. Capacitacion

La capacitacion en las organizaciones es de vital importancia, porque contribuye con
el desarrollo de los colaboradores, tanto personal como profesionalmente, este es un
factor importante, que ayuda a ser competitivos y mas eficientes, lo que da como resultado

un cambio en la organizacion.

Para obtener este dato, se consideraron las 11 secretarias con que la dependencia
cuenta para atender al publico en cada unidad, para la ejecucién de sus actividades en el
afo 2016, y la totalidad de horas de capacitacion recibida por los funcionarios de la
institucién, informacién suministrada por la Unidad de Recursos Humanos. Para el célculo

del ajuste se considera la siguiente relacion:

1dia 1
*
8 horas 260 dias laborales * 11 funcionarios

Acap = 96 horas * * 100 = 0,4195%

2. Vacaciones

Este ajuste obedece a los derechos laborales, que dicta el ordenamiento juridico que
prevalece en la institucion. Se obtiene considerando que los funcionarios del MEP tienen
15 dias de vacaciones, y que un afio tiene doce meses, informacién suministrada por la
Unidad de Recursos Humanos. Para el calculo del ajuste se considera la siguiente

relacion:

_ 15 dias de vacaciones
vac = 260 dias laborales

= 0,0576%
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4.5.1 Determinacién de la Jornada Laboral

El tiempo total de trabajo es la forma en que se expresa la jornada de trabajo de una

dependencia, el andlisis a nivel institucional que se desarroll6 se presenta a continuacion:

1. El tiempo basico o efectivo de la Unidad de Secundaria Técnica:

El tiempo efectivo qued6 determinado en este estudio en 95,80h, este tiempo esta

compuesto por:

e Tiempo bésico: 58,8845h de la jornada laboral.
e Tiempo de alimentacién (almuerzo, café de la mafiana y café de la tarde): 32,475
h de la jornada laboral.

¢ Necesidades fisioldgicas: 4,45h

2. El tiempo bésico o efectivo de la Unidad Administrativa:

Quedd determinado en este estudio en 121,8375h, este tiempo esta compuesto por:

e Tiempo basico: 84,9125h de la jornada laboral.
e Tiempo de alimentacién (almuerzo, café de la mafiana y café de la tarde): 32,475
h de la jornada laboral.

¢ Necesidades fisiologicas: 4,45h.

3. El tiempo basico o efectivo de la Unidad de Programas Especiales:

Quedd determinado en este estudio en 79,211h, este tiempo esta compuesto por:

e Tiempo basico: 42,286h de la jornada laboral.
e Tiempo de alimentacion (almuerzo, café de la mafiana y café de la tarde): 32,475
h de la jornada laboral.

e Necesidades fisioldgicas: 4,45h.
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4. El tiempo bésico o efectivo de la Unidad de Preescolar y Primaria:

Quedd determinado en este estudio en 103,0825 h, este tiempo esta compuesto por:

e Tiempo bésico: 66,1575 h de la jornada laboral.
e Tiempo de alimentacién (almuerzo, café de la mafiana y café de la tarde): 32,475
h de la jornada laboral.

e Necesidades fisioldgicas: 4,45h.

5. El tiempo basico o efectivo de la Unidad de Secundaria Académica:

Quedd determinado en este estudio en 101,7005 h, este tiempo esta compuesto por:

e Tiempo basico: 64,7755h de la jornada laboral.
e Tiempo de alimentacion (almuerzo, café de la mafana y café de la tarde): 32,475
h de la jornada laboral.

e Necesidades fisiolégicas: 4,45h.

En la siguiente tabla se pueden observar, los tiempos de cada unidad anteriormente

explicados, con el tiempo improductivo, respectivamente.

Tabla n.°17 Célculos de Tiempos

Unidad Administrativa

Tiempo basico 84,9125 h
Alimentacion 32,475 h
Necesidades fisioldgicas 4,45 h
Tiempo improductivo 51,36 h
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Unidad de Programas Especiales

Tiempo bdsico 42,286 h
Alimentacion 32,475 h
Necesidades fisioldgicas 4,45 h

Tiempo improductivo 93,989 h

Unidad de Preescolar y Primaria

Tiempo basico 66,1575 h
Alimentacion 32,475 h
Necesidades fisioldgicas 4,45 h
Tiempo improductivo 70,1175 h

Unidad de Secundaria Académica

Tiempo basico 64,7755 h
Alimentacion 32,475 h
Necesidades fisioldgicas 4,45 h
Tiempo improductivo 71,4995 h

Fuente: Elaboracion propia.

109



Célculos realizados:

> Jornada total mensual: 40 horas a la semana * 4.33 semanas al mes: 173,2h

corresponde a toda la jornada.

> El tiempo basico se calculd con el estudio cronometrado de tiempo realizado.

> La alimentacién 90 min (1h y media de almuerzo y merienda) * 5 dias * 4,33
semanas: 1948,5min/ 60: 32,475h.

> Tiempo improductivo: 173,2 — (suma TB+ alimentacion+ necesidades fisioldgicas):

> Necesidades fisiolégicas: 173,2 * 2,57/100: 4,45h. El 2,57% corresponde a la OIT.
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4.6 Simulacion de situacion actual

La simulacion se realizé como prueba piloto, a fin de poder analizar los resultados de

una manera mas real; es una de las herramientas mas efectivas en mejorar disefios.

Los datos se toman de los tiempos anteriormente calculados y otros que se pueden

visualizar en los anexos del n.°19 a la n.°27.

Esto permite mejorar la comprension, de la forma como operan las unidades de
asignacion del recurso humano, el tiempo promedio de espera de un usuario y el

porcentaje de recurso que utilizan.

Seguidamente, se verifica la situacion actual antes descrita:
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4.6.1 Actividades del modelo simulado en Arena.

Figura n°33. Diagrama de actividades del modelo

)

Nombramientos

Llegada de \ = 4 :
docentes I’—‘ P e e | FRLET
] Ly .
. ; clientes
! Desestima L Proceso de zatisfechos
| 0 tramite
Documenta la ?=< Prérroga
L cnn;uﬂa al = Problema de L :
cliente : lecciones
f; [ ! Salida
10 f
, : 7 3 e "
] - .
en esta unidad z PFDE;E;'I; “
edificic o

Cuadros

Il
i

Consulta de  §
wacantes

Libera Secetaria
Entrega de 1;
documentos
Salida a otra
unidad o edificio Consuttade  §
lecciones !

!

Consulta varios

Fuente: Elaboracion propia.
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De la simulacion realizada se logra visualizar que inicialmente llegan los docentes,
seguidamente se documenta la consulta del cliente, donde se firma la bitacora a qué hora
inicié y que tramite va a realizar, se toma una decision, en cuanto la secretaria responde
si efectivamente es en esa unidad o en otra u otro edificio; en el caso de que sea asi, se
libera la secretaria para atender a otro usuario y se da la salida del docente, para donde
le corresponda.

Si sucede que si le corresponde esa unidad, se procese a realizar el tipo de tramite y
cada uno tiene un tiempo promedio diferente. Para cualquiera de las 12 actividades que
se pueden visualizar en la figura anterior, se realiza el proceso del trdmite y se obtiene la

salida del cliente.

Se explica un Unico modelo, ya que para las demas unidades el modelo es igual, son
los mismos pasos, lo que cambia son los tiempos, mas adelante se explica cada reporte,

arrojado con la simulacion.
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4.6.2 Reporte Unidad de Secundaria Académica.

Se utilizé una muestra de 30 ya que demuestra normalidad entre los datos. (Unidades:

Minutos).

Se puede visualizar, que el tiempo promedio de espera de un usuario para ser atendido

es aproximadamente de 40 minutos.

Figura n.°34. Tiempo promedio de espera Unidad de Secundaria Académica

\Unnamed Project |
Replications 30 Time Units Minutes
Queue |
Time
Waiting Time Minirmum Maximum Minirmum Maxirmum
Average Half ‘&idth AVETADR AVETI0R Value Value
Documenta la consulta al 40 4385 8,08 5.1572 EERITE 0.00 EFNE]

chente Queus

Fuente: Elaboracion propia.

Se evidencia que el porcentaje de utilizacion de los recursos es del 87%; queda libre

el 13%, el cual puede ser utilizado en refuerzo de otras actividades.

Figura n.°35. Utilizacién del recurso Unidad de Secundaria Académica

Resource
Usage
Instantaneous Ltikzation Minimum Maximum Minirmum Maxirrarm
Average Half Wiagth AvErage AvErage Value Value
secrelana 05790 [T 0a3E 1.0000 000 1.0000

Fuente: Elaboracion propia.

Clientes atendidos en la Unidad de Secundaria Académica: 30 personas.
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Figura n.°36. Clientes atendidos Unidad de Secundaria Académica

UserSpecified
Counter
Count Minirum Maximum
Average Half Width Average Average
clientes satistechos 209000 1,42 24 0000 400000

Fuente: Elaboracion propia.
4.6.3 Reporte Unidad Administrativa

El tiempo promedio de espera de un usuario, para ser atendido en esta unidad, es de
91 minutos aproximadamente, esto significa que la mayoria de las veces se va a

encontrar con gran cantidad de personas.

Figuran®37. Tiempo promedio de espera Unidad Administrativa

|Queue
Time
Waiting Time Minirmam Mirmum MiniFum Maxirmam
Average Halt Width Average Average Value Value
Documenta la consulta al 91,3870 12589 30,3237 172,39 0.00 31600
chente. Queue
Other

Fuente: elaboracion propia.
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La utilizacion de los recursos es del 96%, lo que significa que la Unidad Administrativa

es la que posee el porcentaje mas alto.

Figura n.°38. Utilizacidon del recurso Unidad Administrativa

Resource
Usage
Instantaneous Utilization ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
secretaria 0.9693 0,01 0.8667 1.0000 0.00 1.0000

Fuente: elaboracion propia.

Clientes atendidos en la Unidad Administrativa: 51.

Figura n.°39. Clientes atendidos Unidad Administrativa

User Specified
Counter
Count Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
clientes satisfechos 51.2000 3,07 38.0000 69.0000

Fuente: elaboracién propia.

4.6.4 Reporte Unidad de Secundaria Técnica

El tiempo promedio que espera un cliente, para ser atendido en la Unidad de

Secundaria Técnica, es de 6.76 min aproximadamente.
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Figura n.°40. Tiempo promedio de espera Unidad de Secundaria Técnica

|Queue
Time
Waiting Time ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Documenta la consulta al 6.7636 1,67 04342 17.8914 0.00 61.5461

cliente.Queue

Fuente: elaboracion propia.

El porcentaje de utilizacion de los recursos es del 51%, lo que evidencia que el 49%

queda libre para poder ser utilizado en otras actividades.

Figura n.°41. Utilizacion del Recurso Unidad de Secundaria Técnica

Resource
Usage
Instantaneous Utilization ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
secretaria 05149 0,06 0.1761 0.7902 0.00 1.0000

Fuente: elaboracion propia.

Clientes satisfechos en la Unidad de Secundaria Técnica: 30 personas.

Figura n.°42. Clientes atendidos Unidad de Secundaria Técnica

[User Specified
Counter
Count Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
clientes satisfechos 30.2667 2,21 17.0000 45.0000

Fuente: elaboracién propia.
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4.6.5 Reporte Unidad de Preescolar y Primaria

El tiempo promedio en que espera un usuario para ser atendido es de 30 min

aproximadamente.

Figura n.°43. Tiempo promedio de espera Unidad de Preescolar y Primaria

|Queue
Time
Waiting Time ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average value value
Documenta la consulta al 30.0673 7,89 5.2185 90.2638 0.00 180.24

cliente.Queue

Fuente: elaboracién propia.

La utilizacién de los recursos en la Unidad de Preescolar y Primaria es, del 85% de la

capacidad.

Figura n.°44. Utilizacién del recurso Unidad de Preescolar y Primaria

Resource
Usage
Instantaneous Utilization i Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value value
secrefaria 0.8508 0,05 0.5109 1.0000 0.00 1.0000

Fuente: elaboracion propia.

118



Clientes satisfechos en la Unidad de Preescolar y Primaria: 44.

Figura n.°45. Clientes atendidos Unidad de Preescolar y Primaria.

User Specified

Counter
Count ) Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
clientes satisfechos 44,5333 2,55 31.0000 59.0000

Fuente: elaboracion propia.

4.6.6 Unidad de Programas Especiales

El tiempo promedio de espera de un usuario, para ser atendido, es de 4,75 minutos,

lo que evidencia que la mayoria del tiempo esté vacia.

Figura n.°46. Tiempo promedio de espera Unidad de Programas Especiales

|Queue
Time
Waiting Time ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Documenta la consulta al 47548 0,96 0.9935 126213 0.00 39.5561

cliente.Queue

Fuente: elaboracién propia.

El porcentaje de utilizacién es apenas del 47%, de modo que queda libre el 53%

de capacidad ociosa, que puede ser utilizada en refuerzo de otras actividades.
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Figura n.°47. Utilizacién del recurso Unidad de Programas Especiales

Resource
Usage
Instantaneous Utilization ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
secretaria 04735 0,04 0.2583 07212 0.00 1.0000

Fuente: elaboracion propia.

Clientes satisfechos en la Unidad de Programas Especiales: 24.

Figura n.°48. Clientes atendidos Unidad de Programas Especiales

User Specified
Counter
Count Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
clientes satisfechos 243333 1,68 17.0000 34.0000

Fuente: elaboracion propia.
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4.7 Conclusiones

En las siguientes conclusiones, se incluye lo resultante del diagnéstico basado en la

informacion recopilada, de las Unidades de Asignacion del Recurso Humano del MEP:

1)

2)

3)

4)

5)

Por medio de las herramientas utilizadas se pudo calcular las horas improductivas
por unidad: La Unidad de Programas Especiales presenta un tiempo muy alto para
un total de 93,989 h, se registran muchos tiempos ociosos, que podrian ayudar en
otras actividades. Seguidamente se encuentra la Unidad de Secundaria Técnica,
con un total de 77,39 h mensuales, Secundaria Académica con 71,4975h,
Preescolar y Primaria con 70,1175 h y por tltimo la Unidad Administrativa con 51,36
h. Gracias a estos datos, es posible visualizar, que existen unidades con
posibilidades de mejora y reducir los tiempos improductivos, asi como procesos

gue se pueden estandarizar, para corregir la situacion actual.

En las unidades no hay manuales de procesos para las diferentes actividades, los
trabajos que se realizan son, con base en la experiencia de los que ahi trabajan o

de alguna capacitacion que se les brinda.

El edificio no cuenta con el espacio adecuado y el continuo traslado de un edificio
a otro entorpece las actividades, ademas de generar correspondencia repetida, en

distintos edificios.

Quedo6 determinado que las causas, las cuales provocan las demoras en las
respuestas, son provocadas porque no existe un control de la documentacion, no
hay una buena distribucibn de las funciones, no existen procedimientos
documentados, el sistema no es eficiente, existen distintos edificios para realizar

tramites, insuficiente capacitacion y obsolescencia de equipos.
Las unidades que registran mayor numero de entradas son: la Unidad

Administrativa, la Unidad de Secundaria Académica, ademas de la Unidad de

Preescolar y Primaria.
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6) Se evidencia una muy buena representacion de la realidad, a través de la

simulacion realizada, la cual arroja los siguientes datos:

Tabla n.°18. Tabla Resumen de Resultados de Simulacién Arena.

Unidad Unidad de (Unidad de |Unidadde |Unidad de
Administrativa [Secundaria |Preescolary |Secundaria |Programas
Académica |Primaria Técnica Especiales

Tiempo de
Espera 91.38 m 40.45 m 30.06 m 6.76 m 4.75 m
Utilizacion

de los
Recursos 96% 87% 85% 51% 47%

Fuente: elaboracion propia.

La Unidad Administrativa utiliza el 96% de su capacidad, por lo que se concluye que
se necesita mas personal, que le ayude en la atencién al publico, porque la demanda de
la unidad casi sobrepasa su capacidad.

La Unidad de Secundaria Académica utiliza sus recursos en el 87% lo cual es bastante
alto, seguida de la Unidad de Preescolar con el 85% y en los ultimos porcentajes se
encuentra la Unidad de Secundaria Técnica, con el 51% y Programas Especiales con tan
solo el 47% de utilizacion. Por lo tanto, se puede evidenciar que el porcentaje restante se

puede utilizar, para reforzar otras actividades.
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CAPITULO IV

DISENO E IMPLEMENTACION DE LA
SOLUCION
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5.0 Disefio e implementacién de la solucién

El diagnostico de la situacion actual evidencia la magnitud del problema de las
unidades de asignacion del recurso humano, que se centra en los altos porcentajes de
improductividad en algunas unidades y sobrecarga en otras.

En este capitulo se van a establecer tres propuestas de mejora, el disefio de planta,
simulacion, los costos- beneficios, el plan de implementacion y control para este, con la
estrategia para su respectiva implementacion, con el fin de mitigar el impacto inducido por

las causas significativas, determinadas en el capitulo V.

Se optd por aquel escenario, que ofrezca soluciones mas favorables a las causas del
problema, la Direccion de Recursos Humanos escogera la propuesta mas viable y que

sea adapte a sus prioridades.

5.1 Instalaciones del MEP en la antigua escuela Porfirio Brenes.

La antigua Escuela Porfirio Brenes cuenta con el espacio requerido, para poder realizar
una reestructuracion y acomodar las unidades de asignacion del recurso humano
ubicadas actualmente en el Edificio Rofas, cuyo objetivo principal es el de
descongestionar las oficinas administrativas, para el cumplimiento de una orden sanitaria
emitida en el 2015 por el Ministerio de Salud. Asi lo consigna una resolucion de la Sala
Constitucional, la cual ha llamado la atencibn del MEP en varias ocasiones, por
guebrantar los plazos asignados principales de este edificio, al identificar problemas de
ventilacion, iluminacion, malos olores, falta de planes de emergencia e incumplimiento de
normativas de seguridad. Ademas, por el informe de auditoria 28-15, explicado

anteriormente.

La siguiente figura, n°48, corresponde al plano actual de la antigua Escuela Porfirio
Brenes, se observa que el area n°1 corresponde a un archivero, en la n°2 se ubican los
servicios sanitarios, seguidamente en la n°3 la Plataforma de Servicios ya existente, para
un total de 11 ventanillas, con su respectivo escritorio y computadora. En el area n°4 se

ubican ocho ventanillas mas, que solo se habilitan cuando hay mucha demanda, para los
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periodos de enero, febrero y marzo aproximadamente y finalizando en el n°5 se encuentra

el area de cobros, con ocho funcionarios.

Figura n.°49. Plano actual de la antigua Escuela Porfirio Brenes

Fuente: Elaboracion propia.

En el diagrama se visualiza solo el area de archivo, servicio sanitario, la Plataforma de
Servicios ya existente y el Departamento de Cobros, que se quiere trasladar, para poder
hacer una reestructuracién y poder incluir la nueva plataforma Unica que es la
dependencia en andlisis. El area del centro estd completamente vacia, con un arbol en el

medio, que se puede eliminar, para poder aprovechar todo este espacio.

Conociendo lo anterior, se proponen los siguientes escenarios de mejora:
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5.2 Propuesta n.°1. Ventanilla Gnica

Esta primera propuesta consiste en trasladar cinco funcionarios encargados de la
atenciéon al publico del Edificio Rofas a la antigua Escuela Porfirio Brenes, los cuales
corresponderan a un funcionario profesional experto de cada una de las unidades del
Departamento de Asignacion del Recurso Humano, donde todas realicen las mismas
funciones, sin importar de qué unidad sea, lo cual implica un plan de capacitacion para

dichas funcionarias, ya que en caso contrario, la ventanilla no podria funcionar.

Ademas, se incluyeron escritorios dobles, debidamente equipados con su respectiva
computadora y fax por cada unidad, pensando en los periodos de alta demanda, para que

puedan atender dos secretarias por unidad.

A continuacién, veremos el plano de la propuesta n°1

Figura n.°50. Disefio de planta de la propuesta n°1

4
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Fuente: Elaboracion propia.
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El area asignada para las cinco secretarias, del Departamento de Asignacion del

Recurso Humano, seria lan°1. Como se puede observar en la figura, consiste en el area

de archivo y el servicio sanitario los cuales serian eliminados, el area n°2 seria la misma,

la plataforma ya existente y en la n°3 se trasladaria el area de cobros para otro edificio, a

fin de colocar ahi las otras ventanillas, de la plataforma de servicio del area n°2.

5.2.1 Costos de la propuesta n.°1

Tabla n.°19. Costos de la propuesta n.’1.

Impactos o resultados esperados Tiempo Recursos Presupuesto
Costo por materiales, mano de obra,
acabados finales como pintura total y| 1semana 1 maestro de obras, | ¢2 450 000
dafios colaterales, mas imprevistos. 1 operario.
Recursos de la unidad
Capacitar a los funcionarios | 1 seémana | (miembro del equipo del | Sin costo.
seleccionadas para la ventanilla Gnica proyecto).
Dar seguimiento y control de las ) .
o ] Unidad de gestion de la|
actividades propuestas y asegurar el | Trimestral ) Sin costo.
o calidad.
cumplimiento.
Total, de la propuestan.l @ 2 450 000

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.2 Diagrama de Gantt de la implementacion

Por el tiempo que conlleva la aprobacion, no es posible realizar la implementacion;
por ser una institucién publica, son varios los procesos que se deben realizar, ya que
interviene la Ley de Contratacion Administrativa, dependiendo de la naturaleza, pasa por
analisis técnico especializado, por lo cual, no conlleva solo un procedimiento, se procede

a realizar los planes de accion por medio del GANTT.
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Tabla n.°20. Diagrama de Gantt propuesta n.°1l

Plan de la implementacion de la propuesta #1

Cronograma de actividades

Gestidn y seguimiento de control

Fuente: elaboracién propia.

Dias Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5
Actividades 51(52(53 55| S6| 57 501 510( 511|512 512|514 | 515 | 516 517 | 518 | s18| 519
Capitulo V Diseiio e implementacion de la solucion
Mejorar
Solucidn a las causas mas significativas d
Disefio de la propuesta #1 10
Realizar una evaluacién cuantitativa de la propuesta | 7
Realizar una prueba piloto de la propuesta 20
Verificar y evaluar los procesos y los resultados
Documentar los procesos y los resultados 5
Control
Evaluar las medidas implementadas 11
Documentar los nuevos procesos y los resultados 10
Estandarizacion
Capacitacion 8
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5.2.3 Impacto de la propuesta

Partes interesadas en el proyecto: Directora de Recursos Humanos, profesional de la

UGC, personal operativo de la DRH, Contraloria de Servicios, Departamento de

Asignacion del Recurso Humano, Departamento de Gestion de Tramites y Servicios.

Partes interesadas indirectas: Auditoria Interna, Contraloria General de la Republica,

Entidades Juridicas y Gremios.

Impactos Positivos:

Cargas de trabajo bien repartidas.

Mejorar el desempefio de los procedimientos de las unidades del Departamento de
Asignacion del Recurso Humano.

Mejora la imagen de la Direccion de Recursos Humanos mediante la prestacion de
servicios, en todo el territorio nacional.

Reduccién de las horas requeridas por los funcionarios del MEP para la prestacion
de sus tramites.

Reduccion de desplazamiento desde zonas alejadas, tiempo y dinero para los
docentes del MEP.

Riesgos:

Si los directores no estan de acuerdo con el cambio en la atencién que recibiran,
el proyecto puede sufrir cambios y retrasos.
Si no se desarrolla un buen programa de capacitacion, la plataforma no podra

funcionar.
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5.2.4 Simulacion de la propuesta

El promedio que espera un usuario en cola seria de 43,92 minutos, importante
mencionar que cuando alguna unidad este “vacia” procederia a realizar los tramites de

otra unidad, para ayudarle con la cola.

Figura n.°51. Tiempo promedio de espera en la propuesta n.°1

Queue
Time
Waiting Time ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
Documenta la consulta al 43.9298 6,19 14.9173 77.4164 0.00 152.82

cliente. Queue

Fuente: elaboracion propia.

Promedio de utilizacion del recurso el 97,75% con cinco secretarias atendiendo.

Figura n.°52. Tiempo Promedio de utilizacion del recurso en la propuesta n.°1

|Resource
Usage
Instantaneous Utilization ) Minimum Maximum Minimum Maximum
Average Half Width Average Average Value Value
secretaria 09775 0,01 0.9436 0.9979 0.00 1.0000

Fuente: elaboracion propia.
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Cantidad de clientes satisfechos con la primera propuesta 205 usuarios.

Figura n.°53. Clientes atendidos propuestan.°l

User Specified
Counter
Count Minimum Maximum
Average Half Width Average Average
clientes satisfechos 20553 3,29 185.00 223.00

Fuente: elaboracion propia.

5.3 Propuesta n.°2. Trasladar 2 Unidades

Se procederia a trasladar dos unidades por completo, la Unidad Administrativa y la
Unidad de Preescolar y Primaria, que son las de mayor demanda, segun la toma de
tiempos realizada; se colocarian en el centro de la escuela, que esta vacio, con sus

respectivos bafios y oficina de la jefa de cada unidad.

Figura n.°54. Disefio de planta propuesta n.°2

|r-15 _%j

s e

Fuente: Elaboracion propia.
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5.3.1 Costo de la propuesta n.°2

Tabla n.°21. Costos de la propuesta n.°2.

Impactos o resultados esperados Tiempo Recursos Presupuesto
Infraestructura de la propuesta n.°2 mas -
res
mano de obra, materiales, aprobacion Un maestro de obras, | ¢ 55 000 000
. . o semanas. .

del colegio y permisos municipales. tres trabajadores.

Una Recursos de la unidad

Sin costo.
Capacitar a los funcionarios | Sémana | (miembro del equipo del
seleccionados para la ventanilla Unica. proyecto).
Dar seguimiento y control de las ) y
o Un Unidad de Gestion de la|
actividades propuestas y asegurar el ) ) Sin costo
o trimestre | Calidad.

cumplimiento.
Total de la propuesta n.°2 ¢ 55 000 000

Fuente: Elaboracion propia.

5.3.2 Diagrama de Gantt de la propuestan.°2

Por el tiempo que conlleva la aprobacién, por ser una institucién publica, no es posible

realizar la implementacion, ya que interviene la Ley de Contratacion Administrativa;

dependiendo de la naturaleza pasa por analisis técnico especializado, por lo cual no

conlleva solo un procedimiento y se procede a realizar los planes de accion por medio del

GANTT.
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Tabla n.°22. Gantt de la propuesta n.°2

Fuente: Elaboracion propia.

Plan de la implementacion de la propuesta #2 Cronograma de actividades
Dias Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5

Actividades 51(52 53|54 |55 |56 575859510 (511512513 (514 | 515|516 | 517 (518 | s18 | 519
Capitulo V Disefio e implementacion de la solucion
Mejorar
Solucion a las causas mas significativas d
Diseno de la propuesta #2 8
Realizar una evaluacion cuantitativa de la propuesta 4
Realizar una prueba piloto de la propuesta 10
Verificar y evaluar los procesos y los resultados 7
Documentar los procesos y los resultados 20
Control
Evaluar las medidas implementadas 5
Documentar los nuevos procesos y los resultados 18
Estandarizacion 11
Capacitacion 10
Gestion y seguimiento de control b
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5.3.4 Impacto de la propuesta

Partes interesadas en el proyecto: Directora de Recursos Humanos, profesional de la

UGC, personal operativo de la DRH, Contraloria de Servicios, Departamento de

Asignacion del Recurso Humano, Departamento de Gestion de Tramites y Servicios.

Partes interesadas indirectas: Auditoria Interna, Contraloria General de la Republica,

Entidades Juridicas y Gremios.

Impactos Positivos:

Cargas de trabajo bien repartidas.

Mejora el desempefio de los procedimientos de las Unidades del Departamento de
Asignacion del Recurso Humano.

Mejora la imagen de la Direccion de Recursos Humanos mediante la prestacion de
servicios, en todo el territorio nacional.

Reduccion de las horas requeridas por los funcionarios del MEP, para la prestacion
de sus tramites.

Reduccion de desplazamiento desde zonas alejadas, tiempo y costo, para los
docentes del MEP.

Riesgos:

Si los directores no estan de acuerdo con el cambio en la atencion que recibiran,
el proyecto puede sufrir cambios y retrasos.
Si no se desarrolla un buen programa de capacitacion, la plataforma no podra

funcionar.

En esta propuesta no se procedid a realizar la simulacion, ya que los tiempos

guedarian igual que en la propuesta n°1, la diferencia es que se trasladarian dos unidades

completas, pero no son de atencién al publico, por lo cual no hay un cambio en los

tiempos, mas las cinco secretarias de la ventanilla Unica.
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5.4 Propuesta n.°3. Trasladar cuatro Unidades.

Se trasladarian las cinco secretarias del Departamento de Asignacion del Recurso
Humano, mas cuatro unidades completas: la Unidad Administrativa, Secundaria Técnica,
Secundaria Académica, Preescolar y Primaria y se deja en el Edificio Rofas la Unidad de
Programas Especiales. Por ser una unidad pequefia, se maneja por correo la mayoria de
trAmites, como lo son reajustes, prérrogas, nombramientos, problemas de pago, consulta
de vacantes, entre otros. Asimismo, los datos de los tiempos dan un tiempo improductivo

bastante alto.

Figura n.°55. Disefio de Planta. Propuesta n°3

ooQ fog [© Ofo20 O
Q00 4

3 em_ze

Fuente: Elaboracion propia.

En el centro se ubicarian cuatro unidades completas: la Unidad de Preescolar y
Primaria en el area n.°4, la Unidad Administrativa en el n.°5, la Unidad de Secundaria

Académica en el area n.°6 y Secundaria Técnica en el n.°7.
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5.4.1 Costos de la propuesta n.°3

Tabla n.°23. Costos de la propuesta n.°3

Impactos o resultados esperados Tiempo

Recursos

Presupuesto

Infraestructura de la propuesta n.°3
(materiales) mas mano de obra, Seis

permisos municipales mas aprobacién| semanas

Un maestro de obras,

€ 110 000 000

cumplimiento.

del colegio. seis trabajadores.
Una Recursos de la unidad )
Sin costo
Capacitar a los funcionarios | Sémana | miembro del equipo del
seleccionadas para la ventanilla Gnica. proyecto).
Dar seguimiento y control de las ] y
o Un Unidad de Gestion de la|
actividades propuestas y asegurar el ) ] Sin costo
trimestre | calidad.

Total de la propuesta n°3

¢ 110 000 000

Fuente: Elaboracion propia.

5.4.2 Diagrama de Gantt propuesta n.°3

El MEP debe someter a evaluacion la propuesta; donde interviene la Ley de

Contratacion Administrativa y por el tiempo que toma su aprobacion, por ser una

institucion publica, no es posible realizar la implementacién, por lo cual se procede a

realizar los planes de accion, por medio del GANTT.
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Tabla n.°24. Gantt de la propuesta n.°3

Plan de la implementacion de la propuesta #3 Cronograma de actividades
Dias Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5

Actividades 51|52 53 55| 56|57 50(510(| 511|512 513 | 514 515 | 516 | 517|518 | 518 | 519
Capitulo V Disefio e implementacion de la solucion
Mejorar
Solucion a las causas mas significativas 4
Disefio de la propuesta #3 3
Realizar una evaluacién cuantitativa de la propuesta
Realizar una prueba piloto de la propuesta 10
Verificar y evaluar los procesos y los resultados 7
Documentar los procesos y los resultados 20
Control
Evaluar las medidas implementadas 5
Documentar los nuevos procesos y los resultados 18
Estandarizacion 11
Capacitacion 10
Gestidn y seguimiento de control 6

Fuente: Elaboracion propia.

138




5.4.3 Impacto de la propuesta

Partes interesadas en el proyecto: Directora de Recursos Humanos, profesional de la

UGC, personal operativo de la DRH, Contraloria de Servicios, Departamento de

Asignacion del Recurso Humano, Departamento de Gestion de Tramites y Servicios.

Partes interesadas indirectas: Auditoria Interna, Contraloria General de la Republica,

entidades juridicas y gremios.

Impactos Positivos:

Cargas de trabajo bien repartidas.

Mejorar el desempefio de los procedimientos de las unidades del Departamento de
Asignacion del Recurso Humano.

Mejora la imagen de la Direccion de Recursos Humanos mediante la prestacion de
servicios, en todo el territorio nacional.

Reduccién de las horas requeridas por los funcionarios del MEP para la prestacion
de sus tramites.

Reduccion de desplazamiento desde zonas alejadas, tiempo y dinero para los
docentes del MEP.

Riesgos:

Si los directores no estan de acuerdo con el cambio en la atencion que recibiran,
el proyecto puede sufrir cambios y retrasos.
Si no se desarrolla un buen programa de capacitacion, la plataforma no podra

funcionar.

En esta propuesta no se procedid a realizar la simulacion, ya que los tiempos

quedarian igual que en la propuesta n°1 con las cinco secretarias del Departamento de

Asignacién del Recurso Humano, lo que cambia es que se trasladarian cuatro unidades

completas, pero no son de atencién al publico.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

6.1.1 La identificacion de las causas que provocan las demoras en las respuestas a los
docentes, permiti6 abordar el planteamiento de las propuestas viables para la

dependencia en estudio.

6.1.2 En este estudio quedaron determinados los tiempos estandar por cada actividad y
unidad, con la realizacion de la medicion de cargas laborales en las unidades de
asignacion del recurso humano; se evidencid que existe sobrecarga en algunos

empleados y tiempos 0ciosos en otros.

6.1.3 Al comparar los beneficios que brindan las tres propuestas, se concluye que la n.°1
es la mas viable, debido a que implica menor costo y mayor impacto a corto plazo. Es

necesario reevaluar otras herramientas, que ayuden a mejorar la productividad.

6.1.4 La simulacion realizada permite evidenciar la efectividad del modelo propuesto, al

medir la magnitud del impacto que genera contra lo diagnosticado en la linea base.

6.1.5 Se evidencia la falta de manuales en el proceso de atencién, se necesita nitidez de
informacion para tomar elecciones correctas y precisas, y un espacio adecuado, con el fin
de lograr un equilibrio y a su vez, sugiriendo propuestas enfocadas a reducir el
incumplimiento de las respuestas a tiempo a los usuarios y poseer una forma de medir las
causas segun su comportamiento, de manera agil, e identificar cuales de ellas aportan

valor y cuales son las que necesitan mayor atencion.
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6.2 Recomendaciones

En este apartado se exponen, algunas mejoras que pueden ayudar a la minimizacién

de fallas identificadas en el diagnéstico realizado, respecto al proyecto. Se trata de

recomendaciones, para ser aplicadas en el Departamento de Asignacién del Recurso

Humano. Se mencionan a continuacion:

6.2.1

6.2.2

6.2.3

6.2.4

6.2.5

Se recomienda realizar via web algunos tramites, como por ejemplo, actualizar el
namero de teléfono, ya que muchos docentes no son contactados para algun tipo
de nombramiento, debido a que ese numero ya no corresponde y para poder
actualizarlo tienen que trasladarse hasta el edificio Raventds en San José, lo que

a muchos usuarios se dificulta, por vivir en zonas alejadas.

Implementar un sistema de fichas, ya sea manual o electrénico, que permita facilitar

el conocimiento del turno por seguir, a cada usuario.

Incorporar en el Departamento un puesto de trabajo de edecén, que tenga como
funcion brindar informacion a los usuarios, para ubicarlos en la unidad o edificio

correspondiente.

Capacitar y dar herramientas al personal que se encuentra en el area del servicio
al cliente, necesarias en todo este proceso, para que realicen su trabajo de la mejor
manera, ya que muchos de ellos estan en constante rotacion y ademas, para que
sean polifuncionales y puedan realizar, no solo el trabajo de una Unidad, sino que

sean capaces de desempefiar su funcion, en todas las demas Unidades.

Implementar el uso de firma digital, para disminuir los tiempos de proceso.
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Anexo 2. Unidad de Preescolar y Primaria

Fecha:

Unidad:

Tiempos observados (min)

Actividades y Tiempos
Jueves 18 de mayo

Unidad de Preescolary

Primaria

10:00 a.m. a 12:00 p.m.

PROCESO TIEMPO RESPONSABLE
Entrega de documentos 0,0166 Secretaria
Entrega de documentos,
trasladarse a la Porfirio a

abrir expediente. 0,0500 Secretaria
Cita 0,0166 Técnico
Reclamos por cese de
nombramiento. 0,0190 Secretaria
Problemas de pago y fue
enviada a otra unidad. 0,2833 Secretaria
Incapacidad y consultas. 0,0750 Secretaria
Consulta de plaza
vacante. 0,1000 Secretaria
Nombramiento 0,2166 Secretaria
Se envia a la Porfirio. 0,0333 Secretaria
Reajuste 0,3600 Secretaria
Planillas, trasladarse a la
Porfirio. 0,0944 Secretaria
Consulta de lista de
oferentes, lo envian a
Unidad Administrativa. 0,0522 Secretaria
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Nombramiento 0,1555 Secretaria
Entrega de documentos,
envian a la Porfirio a
abrir expediente. 0,0597 Secretaria
Consulta de una vacante 0,0611 Secretaria
Desestimar 0,0638 Secretaria
Viene de la Porfirio, la
mandan a esta unidad y
al final es el cuarto piso. 0,1333 Secretaria
Desestimar 0,1177 Secretaria
Desestimar 0,0260 Secretaria
Problema de pago 0,0961 Secretaria
Problema de pago 0,0388 Secretaria
Consulta de vacantes 0,0577 Secretaria
Prérroga 0,0333 Secretaria
Nombramiento 0,1041 Secretaria
Licencia por maternidad. 0,0783 Secretaria
Entrega de documentos. 0,1055 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 3. Unidad Administrativa.

Actividades y

Tiempos

Viernes 19 de

Fecha: mayo

Unidad
Unidad: Administrativa 9:47 a.m. a 11:47 a.m.

PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Nombramiento consulta. 0,0111 Secretaria
Prérroga 0,0513 Secretaria
Entrega de documentos. 0,3416 Secretaria
No es en esta unidad. 0,0666 Secretaria

Llenar formulario y esperar a

que llamen (cita). 0,0111 Técnico

No sabe en qué unidad es el

proceso y lo envian a otra. 0,0736 Secretaria

Actualizacion de datos, no es en
esta unidad, lo envian a
reclutamiento y seleccion

porque es una incapacidad de

menos de 30 dias. 0,0388 Secretaria
Desestimar 0,0638 Secretaria
Desestimar 0,0611 Secretaria
Prérroga 0,1194 Secretaria
Comprobante que se olvidé. 0,0166 Secretaria
Desestima 0,2011 Secretaria
Consulta de vacantes. 0,0577 Secretaria
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Presentar atestados. 0,2069 Secretaria
Prérroga 0,0625 Secretaria
Consulta de vacantes. 0,1000 Secretaria
Dejar curriculum. NO se

aceptan. 0,0111 Secretaria
Pregunta sobre el quinquenio.

No es en este edificio. 0,0416 Secretaria
Entrega de correspondencia. 0,1000 Secretaria
Entrega de documentos. 0,0202 Secretaria
Cita 0,4166 Técnico
Consulta de pago y prorroga. 0,0638 Secretaria
Cita (nombramientos). 0,4666 Técnico
Dejar curriculum. NO se

aceptan. 0,1666 Secretaria
Dejar curriculum. NO se

aceptan. 0,0200 Secretaria
Le dicen que este tramite ahora

es digital, no presencial. 0,0527 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.

155



Anexo 4. Unidad de Secundaria Académica
Actividades y
Tiempos
Fecha: Viernes 19 de mayo

Unidad Secundaria

Unidad: Técnica Hora: 11:40 a.m. a 1:47p.m.

PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Consulta para vacante pero le
falta un documento, lo envian

a la Porfirio. 0,1027 Secretaria

Problema de pago de

lecciones. 0,3416 Secretaria

Modificacion de cuadros, la

envian a la Porfirio. 0,0444 Secretaria

Problema de pago de

lecciones. 0,7361 Secretaria
Problema de pago. 0,0375 Secretaria
Problema de pago. 0,0944 Secretaria
Cuadros 0,2013 Secretaria
Consulta por incapacidad. 0,1572 Secretaria

Problema de pago de

lecciones. 0,1277 Secretaria

Problema de pago de

lecciones. 0,0430 Secretaria

Problema de cantidad de
lecciones (consulta de

lecciones). 1,1666 Secretaria
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Consulta de pago, pero como
necesita un desglose se envia

a la Porfirio. 0,0602 Secretaria

Cuadros 0,1388 Secretaria

Tiene cita pero no esta la

persona, tiene que esperarla. 0,0430 Secretaria

Nombramiento 0,2194 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 5. Unidad de Programas Especiales

Lunes 22 de

Fecha: mayo

Unidad de

Programas
Unidad: Especiales Hora: 9:00 a.m. a 11:00 a.m.

PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Prérroga 0,2083 Secretaria
No es en esta unidad. 0,0208 Secretaria
Entrega de documentos. 0,0250 Secretaria
Nombramiento 0,3611 Secretaria
Nombramiento 0,2720 Secretaria
Nombramiento 0,1200 Secretaria
Entrega de documentos. 0,5833 Secretaria
Entregar férmula. 0,1944 Secretaria
Nombramiento 0,1383 Secretaria
Entrega de documentos. 0,0569 Secretaria
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Entrega de documentos. 0,0444 Secretaria

Entrega de documentos. 0,6666 Secretaria
Entrega de documentos. 0,6166 Secretaria
Entrega de documentos. 0,0244 Secretaria
Documentos incompletos. 0,0208 Secretaria
Nombramiento 0,2683 Secretaria
Entrega de documentos. 0,0133 Secretaria

Nombramiento y luego
trasladarse a la Porfirio a

abrir expediente. 0,0694 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 6. Unidad de Secundaria Académica
Actividades y
Tiempos
Fecha: Lunes 22 de mayo

Unidad Secundaria

Unidad: Académica Hora: 11:23 a.m. a 1:23p.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Consulta de vacantes. 0,1527 Secretaria

Entrega de documentos. 0,0263 Secretaria

Entrega de documentos

para reajuste. 0,0444 Secretaria

Cita (hombramiento, la

atiende otra persona). 1,4116 Técnico

Problema de pago. 0,1027 Secretaria
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Desestimar 0,0930 Secretaria

Consulta de vacantes. 0,0611 Secretaria

Es en otra unidad. 0,0166 Secretaria

Reajuste (la atiende otra

persona). 0,1069 Técnico

Consulta de vacantes. 0,1277 Secretaria
Consulta de vacantes. 0,0230 Secretaria
Desestimar 0,1444 Secretaria
Tiene cita. 0,4722 Secretaria

Cita nombramiento (la

atiende otra persona). 0,3027 Técnico

Prorroga (esperar a que lo

llamen 0,3241 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 7. Unidad Administrativa

Actividades y

Tiempos

Miércoles 24 de

Fecha: mayo

Unidad: Unidad Administrativa Hora: 9:37 a.m.a 11:37 a.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Cita 0,2302 Técnico

Consulta de vacantes. 0,1672 Secretaria
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Propuesta (no se aceptan). 0,0083 Secretaria
Consulta de vacantes. 0,0416 Secretaria
Llenar formulario (es

digital) ya no se entrega en

fisico. 0,0777 Secretaria
Prérroga 0,0194 Secretaria
Lo envian a la Porfirio por

un documento. 0,0416 Secretaria
Entrega de documentos. 0,3008 Secretaria
Consulta de vacantes,

traslado, pero ahora se

hace en linea. 0,0763 Secretaria
Recargo 0,0077 Secretaria
Llenar formulario (es

digital) ya no se entrega en

fisico. 0,0166 Secretaria
Nombramiento 0,0958 Secretaria
Entrega de documentos. 0,0527 Secretaria
Problema de recargo y

nombramiento. 0,0736 Secretaria
Actualizacion de datos, no

se hace en este edificio. 0,0625 Secretaria
Consulta de desestima. 0,0736 Secretaria
Entrega de documentos. 0,4583 Secretaria
Traslado 0,2763 Secretaria
Entrega de documentos. 0,0375 Secretaria
Entrega de hoja de cuenta

al cliente. 0,1069 Secretaria
Llenar formulario. 0,1111 Secretaria
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Entrega de curriculum (no

se reciben). 0,0458 Secretaria
No era en esta unidad. 0,0083 Secretaria
Propuesta (no se estan

recibiendo). 0,0944 Secretaria
Llenar formulario (es

digital) ya no se entrega en

fisico. 0,0375 Secretaria
Nombramiento 0,3166 Secretaria
No es en este edificio. 0,0041 Secretaria
Entrega de documentos. 1,0166 Secretaria
Correcciones son por

correo, ya en fisico no. 0,0861 Secretaria
Recargos 0,2902 Secretaria
Consulta sobre cese, es en

otra unidad. 0,1722 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 8. Unidad de Preescolar y Primaria
Actividades y
Tiempos

Viernes 26 de

Fecha: mayo

Unidad de preescolar

Unidad: y primaria Hora: 9:00 a.m. a 11:33 a.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE
No es en este edificio. 0,0069 Secretaria

Llenar la formula
(lecciones no

corresponden). 0,2111 Secretaria

No es en esta unidad. 0,1111 Secretaria

Consulta sobre concurso,
directora y al final le

dicen que el problema es

en el Registro Civil. 0,5933 Secretaria
Sustitucién de jornada. 0,3027 Secretaria
Incapacidad. 0,1930 Secretaria
Nombramiento. 0,1041 Secretaria
Nombramiento. 0,1597 Secretaria

Problema de pago de la

férmula. 0,1777 Secretaria

Consulta por plaza

vacante, que un docente

desestimo. 0,1088 Secretaria
Prérroga. 0,1541 Secretaria
No es en esta unidad. 0,0625 Secretaria
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Dejar documentos. 0,0763 Secretaria

Entrega de documentos. 0,4777 Secretaria
Desestima. 0,0669 Secretaria
Desestima. 0,2616 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.

Anexo 9. Unidad de Secundaria Técnica.
Actividades y
Tiempos
Fecha: Viernes 26 de mayo

Unidad de Secundaria

Unidad: Técnica Hora: 11:40 a.m. a 1:50 p.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Desestima. 0,2666 Secretaria

Consulta de

vacantes. 0,0569 Secretaria

Nombramiento. 0,0763 Secretaria

Consulta de

vacantes. 0,0611 Secretaria

Nombramiento 1,0833 Secretaria

Consulta de pago,

pero para el

reclamo no es en

este edificio. 1,1027 Secretaria
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Consulta de

lecciones. 0,1666 Secretaria
Nombramiento. 0,4041 Secretaria
Problema de pago. 0,3013 Secretaria
Consulta de

vacantes. 0,0777 Secretaria
Nombramiento. 0,0541 Secretaria
Consulta de

lecciones. 0,3111 Secretaria
Problema de

cuadros. 0,4069 Secretaria
Problema de

lecciones. 0,1263 Secretaria
Problema de

cantidad de

lecciones. 0,6861 Secretaria
Problema de

lecciones. 0,5944 Secretaria
Error cuando le

enviaron un correo

diciendo que

renuncia. 0,3597 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 10. Unidad de Preescolar y Primaria

Actividades y

Tiempos

Fecha: Lunes 5 de junio
Unidad de
Preescolary
Unidad: Primaria Hora: 9:15a.m.a 11:15a.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE
Nombramiento. 0,1611 Secretaria
Nombramiento. 2,1166 Secretaria
Entrega de
documentos. 0,2527 Secretaria
Solicita cubrir
incapacidad. 0,1708 Secretaria
No es en esta
unidad. 0,0722 Secretaria
Nombramiento. 0,1588 Secretaria
Nombramiento. 0,2944 Secretaria
No es en este
edificio. 0,0527 Secretaria
Nombramiento. 0,5041 Secretaria
Consulta por
vacantes. 0,2777 Secretaria
Desestima. 0,0930 Secretaria
Desestima. 0,1375 Secretaria
Consulta, no es
aqui, es en el
edificio Raventds. 0,0636 Secretaria
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Consulta, no era en

esta unidad. 0,0244 Secretaria
Consulta de

vacantes. 0,0886 Secretaria
Prérroga. 0,0902 Secretaria
Consulta de

vacantes. 0,1438 Secretaria
Prérroga. 0,1375 Secretaria
Prérroga. 0,1172 Secretaria
Nombramiento. 0,2069 Secretaria
Directora pide que

le nombren algun

docente, en un

puesto que dejo

otra persona. 0,1291 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 11. Unidad Administrativa

Actividades y
Tiempos
Lunes 5 de
Fecha: junio
Unidad
Unidad: Administrativa Hora: 11: 25a.m. a 1:25 p.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE
Prérroga 0,4375 Secretaria
Cita con una
funcionaria. 0,5902 Secretaria
Directora necesita
que le nombren a
alguien. 0,1444 Secretaria
Entrega de
documentos. 0,1722 Secretaria
Desestima. 0,4611 Secretaria
Nombramiento. 0,3888 Secretaria
No era en esta
unidad. 0,0216 Secretaria
Consulta para saber
siya le sale el
nombramiento en el
sistema. 0,1944 Secretaria
Desestima. 0,3027 Secretaria
Solicitud de
nombramiento. 0,7605 Secretaria
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No es en esta

unidad. 0,0263 Secretaria
Consulta para saber

si sale en el sistema. 0,2444 Secretaria
No se reciben

propuestas. 0,0544 Secretaria
No es en este

edificio, es en el

Raventos. 0,0611 Secretaria
Entrega de

documentos. 0,2772 Secretaria
Permuta (pero las

hojas se piden en la

regional, no aqui). 0,7166 Secretaria
Problema de pago. 0,0430 Secretaria
Consulta por

renuncia y preaviso. 0,2125 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 12. Unidad de Secundaria Académica

Actividades y

Tiempos

Miércoles 7 de

Fecha: junio
Unidad de Secundaria

Unidad: Académica Hora: 9:00 a.m. a 11:09 a.m.

PROCESO TIEMPO RESPONSABLE
Consulta por
lecciones. 0,7222 Secretaria
Nombramiento. 0,8027 Secretaria
Consulta por
desestima. 0,0216 Secretaria
Nombramiento. 1,1666 Secretaria
Nombramiento. 1,1263 Secretaria
Consulta de
vacantes. 0,3125 Secretaria
Nombramiento. 0,1208 Secretaria
Retirar un
comunicado de
aumento de
lecciones. 0,0438 Secretaria
Problema de
lecciones. 0,0216 Secretaria
Reajuste de
lecciones. 0,2416 Secretaria
Consulta de
lecciones. 0,0291 Secretaria
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Reajuste de

lecciones. 0,2347 Secretaria
Consulta de

lecciones. 0,0252 Secretaria
Aumento de

lecciones en

propiedad. 0,0416 Secretaria
Aumento de

lecciones en

propiedad. 0,0375 Secretaria
Aumento de

lecciones en

propiedad. 0,0402 Secretaria
Aumento de

lecciones en

propiedad. 0,0527 Secretaria
Entrega de

documentos. 0,0708 Secretaria
Nombramiento. 0,1930 Secretaria
No es en esta

unidad. 0,0180 Secretaria
No es en esta

unidad. 0,0188 Secretaria
Cita. 0,5444 Técnico
Consulta de

vacantes por

inopia. 0,1375 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 13. Unidad de Programas Especiales
Actividades y
Tiempos

Miércoles 7 de

Fecha: junio

Unidad de programas

Unidad: especiales Hora: 11:12 a.m. a 1:00.p.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Consulta por

nombramiento. 0,0416 Secretaria
Desestima. 0,2847 Secretaria
Desestima. 0,1527 Secretaria
Nombramiento. 0,1236 Secretaria
Desestima. 0,4625 Secretaria
Problema de pago. 0,6708 Secretaria
Problema de

lecciones. 0,0772 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 14. Unidad de Secundaria Técnica
Actividades y
Tiempos

Viernes 09 de

Fecha: junio

Unidad de Secundaria

Unidad: Técnica Hora: 9:18 a.m. a 11:16 a.m.

PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Consulta por

nombramiento. 0,1033 Secretaria
Reajuste. 0,1794 Secretaria
Nombramiento. 0,2741 Secretaria

Problema de

lecciones. 0,0666 Secretaria

Consulta por

vacantes. 0,0277 Secretaria

Problema de

lecciones. 0,5602 Secretaria

Consulta por

cese. 0,1013 Secretaria
Es en otra

unidad 0,0541 Secretaria
Consulta de

vacantes. 0,0763 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 15. Unidad Administrativa

Actividades y
Tiempos
Fecha: Lunes 12 de junio
Unidad
Unidad: Administrativa Hora: 9:27 a.m. a 11:19 a.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE
Prérroga. 0,0819 Secretaria
Traslado. 0,3694 Técnico
Cita. 0,2736 Secretaria
Desestima. 0,0780 Secretaria
Consulta por
nombramiento. 0,2105 Secretaria
Consulta por reclutamiento. 0,0336 Secretaria
Consulta por reclutamiento. 0,0472 Secretaria
Consulta varios. 0,0536 Secretaria
Desestima. 0,4166 Secretaria
Consulta por
nombramiento para que le
asignen a un docente en un
puesto vacante
(Directora). 0,1650 Secretaria
Desestima. 0,1041 Secretaria
Solicitud de nombramiento. 0,0619 Secretaria
Prérroga. 0,0730 Secretaria
No es en este edificio. 0,0330 Secretaria
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Consulta por un cese. 0,1311 Secretaria
Consulta por reclutamiento. 0,1377 Secretaria
Cita (nombramiento). 2,0833 Técnico
Desestima. 0,2552 Secretaria
Desestima. 0,0555 Secretaria
No es en este edificio. 0,0322 Secretaria
Traslado (se hace en linea). 0,0516 Secretaria
Vencimiento de

nombramiento. 0,0716 Secretaria
Consulta de puestos

(director). 0,1944 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 16. Unidad de Secundaria Técnica

Actividades y

Tiempos
Fecha: Lunes 12 de junio

Unidad de Secundaria

Unidad: Técnica Hora: 11:30 a.m. a 1:00 p.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

No es en esta

unidad. 0,0133 Secretaria

Consulta de

vacantes. 0,0402 Secretaria

Reajuste. 0,5938 Secretaria

Entrega de

documentos. 0,0388 Secretaria

Consulta de

vacantes. 0,0344 Secretaria

No es en esta

unidad 0,0194 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 17. Unidad de Secundaria Académica

Unidad de

Secundaria
Unidad: Académica Hora: 11:30 a.m. a 1:30 p.m.

PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Nombramiento 0,1188 Técnico
Entrega de
documentos. 0,1166 Secretaria
Aumento de
lecciones. 0,0750 Secretaria
Desestima. 0,0974 Secretaria
Consulta de
lecciones. 0,0380 Secretaria
Consulta de
vacantes. 0,0427 Secretaria
Cita. 0,4261 Técnico
Nombramiento. 0,0927 Secretaria

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 18. Unidad de Preescolar y Primaria

Actividades y
Tiempos
Jueves 15 de
Fecha: junio

Unidad de

Preescolary

Unidad: Primaria Hora: 9:25 a.m. 11:25 a.m.
PROCESO TIEMPO RESPONSABLE

Desestima. 0,0591 Técnico

Consulta de

nombramiento. 0,0938 Técnico

Entrega de

documentos. 0,1172 Técnico

Entrega de

documentos. 0,0688 Técnico

No es en esta

unidad. 0,0175 Técnico

Nombramiento. 0,1180 Técnico

Problema de

recargo. 0,1883 Técnico

Problema de

recargo. 0,1883 Técnico

Entrega de

documentos. 0,0694 Técnico

Problema de

recargo. 0,1300 Técnico

Desestima. 0,0791 Técnico
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Nombramiento. 0,4166 Técnico
Problema de

recargo. 0,1569 Técnico
Entrega de

documentos. 0,0488 Técnico
Consulta de

lecciones. 0,2750 Técnico
Nombramiento. 0,1194 Técnico
No es en esta

unidad. 0,0083 Técnico

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 19. Entrevista a los Docentes

1. ;Existe supervisor en su area?

Porcentajes

150« No

Fuente: Elaboracion propia.

2. (Esta el trabajo bien organizado?

PORCENTAIES

0% _ oy

9%

B MUY MALO MALD REGULAR ®mEBUENO m MUY BUEND
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3. (Estan las cargas de trabajo bien repartidas?

PORCENTAJES

4. iPueden en su puesto de trabajo, desarrollar al maximo sus habilidades?

PORCENTAJES
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5. éDemuestra el responsable en su drea, conocimiento y dominio de sus funciones?

PORCENTAJES

= MUY MALD MALD REGULAR » BUENO » MUY BUENO

6. éEs suficiente el personal para prestar el servicio?

PORCENTAJES
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7. Se siente parte del equipo?

PORCENTAJES

8. ¢ Le produce estrés el ambiente de trabajo?

PORCENTAIES
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9, ¢ Funciona correctamente la comunicacion interna, dentro de su drea?

PORCENTAJES

= MUY MALC MALD REGULAR = BUENO = MUY BUEMND

10. ¢ Recibe la informacion necesaria para desarrollar correctamente su trabajo?

PORCENTAIJES
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12. i Cree que en el MEP se fomenta el companerismo y la unién entre los trabajadores?

PORCENTAJES

= MUY MALD MALD REGULAR = BUENO » MUY BUENO

13. i Existen materiales suficientes para la prestacion del servicio?

PORCENTAJES

184



14. ¢ Son escasos e insuficientes los sistemas de informacion sobre el
desempeiio y la productividad de los funcionarios pablicos?

0% —__ PORCENTAJES

= MUY MALD MALD REGULAR « BUENC « MUY BUENO

15.¢ Existen mecanismos para canalizar quejas y sugerencias por parte de los
funcionarios?

PORCENTAIJES

=5 - NO
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16. ¢ Se encuentran las instalaciones, en condicion 6ptima (iluminacion,
ventilacion, sefializacion y limpieza?

PORCENTAIJES

0%

= MUY MALD = MALD REGULAR = BLENO MY BUEMD

17. ¢ Siente que reconocen y valoran sus esfuerzos?

PORCENTAIJES

= MUY MALD  « MALD REGULAR = BUENO MUY BUENC
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18. ¢ Cumplieron con las metas establecidas al comienzo del trimestre o del
ano? ¢ Eran alcanzables?

PORCENTAIJES

=5 - NO

19. éSon claras las metas y la vision del Ministerio para todos los empleados,
en todos los equipos, departamentos, y ubicaciones geograficas?

PORCENTAIJES

n MUY MALD MALD REGULAR = BUENOD = MUY BUEMOD

187



Anexo 20. Suma de tiempos cantidad de tramites por Unidad (minutos)

Unidad de |Unidad de |Unidadde |Undiad Unidad de
Suma de los tiempos/ |Preescolar y[Secundaria |Secundaria |Administrat [Programas
cantidad tramites Primaria Acddemica |Técnica iva Especiales
Nombramientos 21,34 23,20 22,14 23,58 15,41
Desestima 6,03 13,31 15,99 11,31 17,50
Problema de lecciones 29,17 0,64 16,18 0,00 2,32
Problema de pago 9,33 11,72 25,22 8,29 20,84
Consulta de vacantes 0,42 8,60 4,02 3,27 0,00
Entrega de documentos 6,58 3,29 2,32 15,45 15,20
Consulta de lecciones 0,00 8,15 14,33 0,00 0,00
Reajuste 21,60 11,89 23,19 0,00 0,00
Prérroga 0,43 18,77 0,00 9,09 11,72
Cita 1,00 27,21 2,58 32,16 0,00
Cuadros 0,00 0,00 23,74 0,00 0,00
Consulta varios 4,95 1,07 14,00 6,01 1,25
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Anexo 21. Niumero de veces que se realizo el tramite

Numero de veces que se realizé el tramite

Unidad de Unidad Unidad de |Unidad de |Unidad de
Preescolar y | Administrativa | Secundaria | Secundaria | Programas
Primaria Académica |Técnica Especiales
Nombramientos 15 6 13 6 10
Desestima 9 11 2 1 5
Problema de
lecciones 1 0 2 11 2
Problema de
pago 8 3 1 4 3
Consulta de 8
vacantes 7 7 6 0
Entrega de
documentos 11 12 5 1 9
Consulta de
lecciones 1 0 6 2 0
Reajuste 1 0 6 2 0
Prérroga 5 6 1 0 2
Cita 1 7 4 1 0
Cuadros 0 0 0 2 0
21 40 3 8 2
Consulta varios
Total 81 92 50 44 33
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Anexo 22. Promedio Clientes/h de las Unidades

Clientes/h
Unidad de
Preescolar y
Primaria a/h
Unidad de
Secundaria
Académica &/h
Unidad de
Secundaria
Técnica 5/h
Unidad
Administrativa 14/h
Unidad de
Programas
Especiales a/h

Anexo 23.

Porcentaje de simulacion

Mumero de veces por actividad / total de ndimero de actividades
Unidad de (Unidad de |Unidad Unidad de (Unidad de
Secundaria |Preescolar y|Administrat |Secundaria |Programas
Técnica Primaria iva Académica |Especiales
Nombramientos 18.51% 6.52% 26% 13.63% 41.66%
Desestima 11.11% 11.95% 4% 2.27% 20.83%
Problema de lecciones 1.23% 0% 4% 2.5% 8.33%
Problema de pago 9.87% 3.26% 2% 9.09% 12.5%
Consulta de vacantes 9.87% 7.60% 14% 13.03% 0%
Entrega de documentos 13.58% 13.04% 10% 2.27% 0.37%
Consulta de lecciones 1.23% 0% 12% 4.54% 0%
Reajuste 1.23% 0% 12% 4.54% 0%
Prorroga 6.17% 6.52% 2% 0% 8.33%
Cita 1.23% 7.60% 8% 2.27% 0%
Cuadros 0% 0% 0% 4.54% 0%
Consulta varios 25.29% 43.47% 6% 18.18% 8.33%
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Anexo 24. Cuadro resumen de tiempos de la propuesta

Suma del total
Suma del total |de veces de
de veces de todas las
todas las unidades,
unidades total*100
Mombramientos =0 1667
Desestima 8 g 33
Problema de lecciones 16 533
Problema de pago 19 6,33
Consulta de vacantes 28 533
Entrega de documentos ap 12 67
Consulta de lecciones g 300
Reajuste g 3,00
Prorroga 14 4 67
Cita 13 4,33
Cuadros 2 0,67
Consulta varios 74 24 67
Total: 300
Clientes/h
Unidad de
Preescolary
Primaria 7.5/h
Unidad de
Secundaria
Académica 10/h
Unidad de
Secundaria
Técnica 15/h
Unidad de
Programas
Especiales 4.28/h
Unidad
Administrativa 12/h
Promedio: 9.75/h
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Anexo 25. Registro de Tutorias

Universidad Hispanoamericana

SEDE Liotenle

FECHA Ot~ 04-1%
LUGAR Ribliotecd

REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS
SESION 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
X
HORA DE INICIO HORA DE CIERRE PUNTUALIDAD
€. 00 e $:00 pw L=

TEMAS TRATADOS :

Reuvision capiolos T, ur

ACUERDOS:

~ Hodfiav ob 3&‘\\&0‘3

= Thnclowr Heyemieotas moyzmcnif)

- D‘?:\ﬂ\v q()( ' veqo-‘c\‘c V]Q(C’\( en \G W\S‘xb(“ﬁf)

AVANCES

LIMITACIONES

Firma Estudiante:

Firma Tutor:

Tutota Ana Catalina

I
0
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Universidad Hispanoamericana

SEDE Hevedig
FECHA \9-04-~1¥
LUGAR Rubloleq
REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS
SESION 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
X
HORA DE INICIO HORA DE CIERRE PUNTUALIDAD
3:30 em R:30 oW s
TEMAS TRATADOS :

Rev.Sic:n cg,r:JvIC/‘ 7, 1,10:

De {'nuc#Cl" o‘O' ,r&“’""

ACUERDOS:

v[;{vuf',vrer rnferme de aciorde a j-,’q c2Q.

AVANCES

Al"‘"}’ [ c:ﬂ

Cl?‘ par:"’vlo

LIMITACIONES

Firma Estudiante:

Firma Tutor:

Tutota Ana Catalina

7

)

p
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Universidad Hispanoamericana

TEMAS TRATADOS :

SEDE Heved s

FECHA 24 - ON 2c17

LUGAR Heredic - cublclle indusd, il

REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS
SESION 1 2 3 4 5 6 7 8 10
X
HORA DE INICIO HORA DE CIERRE PUNTUALIDAD
30 om 2. 30 om e

Fevirtien L'-[(’ Clct'o.hﬁn'}\: R["veﬁclc cen j;,"Q ¢z

ACUERDOS:

Aline or marce m(ﬂlcdc(cg-tc a OMAIC

AVANCES

Me)orq u’e co,-'}vlc /A

LIMITACIONES

Tutota Ana Catalina

Firma Estudiante:

Firma Tutor:

R

|

7
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Universidad Hispanoamericana

SEDE

He'{ C‘-‘Q

FECHA

03-05-201%

LUGAR

Oficine rndusivcl

REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS

SESION 1

2 3 4

6

7 -

8 9

10

X

HORA DE INICIO

HORA DE CIERRE

E 30’m

2:30,m

TEMAS TRATADOS :

PUNTUALIDAD

- Fvncicnrer

CJ(,C chamP»,Ja

- [J)vv("vra jerve (,Qr""ula W

ACUERDOS:

- T'C!C)GP siwrocC

- ‘l'r.:Lchr Vhea bese w esrhoclura del c‘-esngfr—/-(c

AVANCES

( t
Mecrar en mPJc<‘9'05-,('

LIMITACIONES

-

Firma Estudiante:

Firma Tutor:

Tutota Ana Catalina

195



Universidad Hispanoamericana

SEDE Hevedia
FECHA I0_mayg 2012
LUGAR Cublevle mdu:"rml

REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS

SESION 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
X
HORA DE INICIO HORA DE CIERRE PUNTUALIDAD
j:o 2: 10 P

TEMAS TRATADOS :

!
Revijicn cambics -rusgrntlc/ cepidvles T, Ty m

ACUERDOS:

Afyalacu-"n c‘a,”“h Ty I

AVANCES

Se q;’gp*,(‘" Jﬁ(“meh‘)“ < Ic j‘,,':; y‘_)"v (-cmr,pnd,(f 9, r,c‘lé:—.c c"ai

preyecle

LIMITACIONES

Tutota Ana Catalina

Firma Estudiante: ﬁ
4. A
Firma Tutor: m
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Universidad Hispanoamericana

SEDE Heredia
FECHA 24 mayo 207
LUGAR (v“(v"o Inc‘v:/ﬂ«"

REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS

SESION 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
X
HORA DE INICIO HORA DE CIERRE PUNTUALIDAD
130 pm 2°30 +—

TEMAS TRATADOS :

Eidvue ja re (’c,.i’«lc .

Reviricn fcnmc‘lu e me c‘p Jre»-,a.l.

Pl ] :
endec  de a‘5\ma: prepeosdes ce mejere pera evalucr en picxime viride &l ME

1)

ACUERDOS:

A’bctd < c-'n vc,:uv]o‘ '”

AVANCES

Berrador ("G]"J“lc iv

LIMITACIONES

Tutota Ana Catalina

Firma Estudiante:

. Yy
Firma Tutor:
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Universidad Hispanoamericana

SEDE llovente
FECHA O8 de Junio 201%
LUGAR (‘u,’;u’(u'c jn&v[)li&'
REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS
SESION i 2 3 4 5 6 8 9 10
HORA DE INICIO HORA DE CIERRE PUNTUALIDAD
0’20 12:20 [
TEMAS TRATADOS :
Avanc(’/ eh cc,f'hlc 1%
ACUERDOS:

f t
Parcy t' F.n dp Je e ng icvol‘}&“ pare rev.nicn.

AVANCES

Diagiames

de F'(:')L’

pzc:s,g mas SiPOC

Temas o '}-em/ci en loi precelod

LIMITACIONES

Firma Estudiante:

- Firma Tutor:

Tutota Ana Catalina

253
([

%
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Universidad Hispanoamericana

SEDE Hereclig
FECHA 15 -C¢.20iF
LUGAR Cubleylo TIndvidrial

REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS

SESION 1 2 3 ) 5 6 7 8 9 10
X
HORA DE INICIO HORA DE CIERRE PUNTUALIDAD
230 m 3 30m v

TEMAS TRATADOS :

>TC'MC cl(" 4-0mf""

Fncueile o funcienarics

‘r“r{' “"f"‘"'f y (‘Cv-{pf;twin de 'c. ;C,"QJQ
7

ACUERDOS:

MeJCrdV encuesta be hacer vaa pera Livcrics

(DanCr L¢ime c‘le (clcrcr )-em,c«‘.

AVANCES

i"(w¢’/”~ ¢ fencicnercs

LIMITACIONES

Tutota Ana Catalina

Firma Estudiante: @
4,
Firma Tutor: / U

L]U
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Universidad Hispanoamericana

SEDE Liorente
FECHA 29 /06 [ 201F
LUGAR Oficong Tndusdiial
REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS
SESION 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
X
HORA DE INICIO HORA DE CIERRE PUNTUALIDAD
M 00 am 12:30,;m e
TEMAS TRATADOS :

Encverda

Cvac"'o de ‘J-’em,’of.
Grafico de Jornac“aA

ACUERDOS:

Corregiv

')l‘e m,a/‘

AVANCES

Mq)orn/ en eI cc’.”lvlo w

LIMITACIONES

Firma Estudiante:

Firma Tutor:

Tutota Ana Catalina

5

L
o>

200




Universidad Hispanoamericana

SEDE Licrenic.
FECHA 20 vho 20i%
LUGAR Cobievle indusdrial

REGISTRO DE TUTORIAS PARA TESINA O TESIS

TEMAS TRATADOS :

SESION 1 2 3 4 5 6 7 8 9 [ 10
X
HORA DE INICIO HORA DE CIERRE PUNTUALIDAD
11 00 am 12:21 pm —

Ca,.”'A‘o W, (CMrcner\"(’/ de Ic)o'vhqclq

ACUERDOS:

Revisar toma de Jm».,c..n

00”\["' ML-'ﬂt‘-c:n de .Jsvn.:J q,nJ<tICJ’.

AVANCES

Me\)an; (J“)VVCJ'UPQ quHu‘o— v

LIMITACIONES

Tutota Ana Catalina

Firma Estudiante: E

&
Firma Tutor: |
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Anexo 26. Bitacora de visitas al MEP

r——

" BitacoradeVisitasalMinisterio
T e e . ) Horade b e
: - Activid: alizada | . i - Firma
 feche | AonKedReslaade L e L e
Reunién con la coordinadora
:00 AM 11:00 AM
21/12/2016 Unidad de Gestion Administrativa 10:00 00 ,W
i6 los invol
17/01/2017 Reunién con los involucrados en 3:00 AM 10:00 AM W
el proyecto
k4
Reuni6n con la coordinadora A ~N
: M 11:00 A /
26/01/2017 Unidad de Gestion Administrativa 10:00A M /@Q
Visita a la Porfirio Brenes, '
31/01/2017 |explicacién de procesos en la 11:30 AM 12:30 PM
Plataforma de Servicios
73
Reunién con la coordinadora
15/02/2017 Unidad de Gestion Administrativa 1:00PM 2:00 PM W
{ 4
Reunién con la coordinadora . . \
22/02/2017 Unidad de Gestién Administrativa 10:30 AM 11:30 AM W
T
Visita Dirigida y presentacion a ‘
16/05/2017 {todas las unidades de atencion al {9:00 AM 12:00 AM
publico /
7
o ” .
17/05/2017 |OPservaciony recolecciénde 500 ap 112:00 AM \
datos del proceso de las unidades
18/05/2017 {Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:00 PM ’
19/05/2017 |[Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:00 PM
22/05/2017 [Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:00 PM
24/05/2017 {Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:00 PM
26/05/2017 |Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:00 PM b
31/05/2017 {Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:00 PM / *
7
05/06/2017 |Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:00 PM ‘
07/06/2017 |Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:30PM g
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08/06/2017 |Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:00 PM
09/06/2017 |Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:30 PM
12/06/2017 |Toma de tiempos unidades 9:00 AM 1:00 PM
15/06/2017 |Toma de tiempos unidades 9:30 AM 1:30 PM
16/06/2017 |Realizacion de entrevistas 10:00 AM 12:00 PM
19/06/2017 |Toma de medidas 9:00 AM 12:00 PM
19/07/2017 |Vista a la escuela Porfirio Brenes |11:00 AM 12:00 PM
20/07/2017 Toma de medidas Escuela Porfirio 10:00 AM 11:00 AM
Brenes
24/09/2017 |[Revision de las propuestas 9:00 AM 10:00 AM
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