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¢,Qué son los valores?

Los seres humanos somos temerosos y desvalidos; nos falta valor — y valores- para llegar a
ser plenamente humanos en los tiempos actualesedegerte temor, complejidad e
incertidumbre econdémica, moral, politica, emocioreatética y social. A pesar de su
popularidad como término, existe una falta de cos@aobre la naturaleza de los valores.
Entre otras cosas, los valores se han consideramh® @rincipios éticos, necesidades,
objetivos, actitudes, tipos de personalidad, isEsehabitos o competencias.

Un valor es una creencia perdurable de que un medonducta especifico o fin en la vida,
es personal o socialmente preferible sobre otroonaedconducta o fin de existencia. Por
otro lado, un valor es una concepcion, explicitemplicita, propia de un individuo o
caracteristica de un grupo, acerca de lo desdabigie influye sobre la seleccién de los
modos, medios y fines de accion accesibles. Cusetabla de “valores” de empresa, tanto
a nivel popular como incluso académico, se acostaimipestringir el término a los valores
éticos o morales, tales como la integridad, laesidad, la honestidad, la justicia, la
dignidad o el respeto.

Los valores éticos son esenciales para la sumsmia y evolucion de la especie humana,
y en la empresa corresponden a la dimension sparddioambiental del discurso actual
de sostenibilidad y Responsabilidad Social CorpaaBin embargo, en un sentido amplio,
un valor es algo digno de estima, lo cual abreasipo de los valores, por ejemplo, a la
creatividad, la alegria o la misma eficiencia.

Valores y cultura de empresa

Los valores constituyen el componente esenciagasldénominadas culturas organizativas,
y a menudo son reconocidos como factores de ddex@nn y éxito empresarial. Tanto los
valores como sus antecedentes, las creenciasjtagestel corazén o nucleo vital de la
llamada “cultura” o “personalidad” de una empré$aa cosa es lo que verdaderamente se
piensa, otra, o que se hace y otra lo que seqdieese piensa y lo que se aparenta.

Lamentablemente, todavia hay empresas que confusudénodernizacion” con comprar
ordenadores o, peor aun, con cambiar el logotips. talores son estructuras mentales
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intangibles, que —metaféricamente hablando- nausegn ni deben tocar con las manos, y
menos si éstas estan sucias. El riesgo de entsetaliifeccion cerebral seria enorme, y la
muerte del sistema esta practicamente aseguradel lEnguaje actual, los valores son
elementos mucho mas “soft” que las estructuras sy goocesos. Sin embargo, lo
supuestamente mas “soft” o irrelevante puede @dolimas “hard” o significativo. Ese es
el paradigma esencial de nuestro modelo sobreVa(Dpeccion por valores). Los valores
son solamente palabras, y en muchas empresas (yfa&nguedan a este nivel. Como
palabras, no significan nada. Pero cuando losesleon compartidos y cuando se traducen
a nivel de accion y comportamiento, se convierteralgo muy poderoso y permiten
alcanzar metas individuales y organizacionalespasion y eficacia.

Valores Finales, Valores Instrumentales: Contertsgnal y empresarial

Existen distintas tipologias de valores: Pero,da sencilla esta representada por los valores
finales y los valores instrumentales. Los valomeslés responden a la pregunta ¢ qué desea
usted llegar a ser en la vida? o ¢qué desea usteadlbmundo?, o ¢qué suefia llegar a ser
Su empresa y para qué? Segun la ética eudemoéisittdéica, el valor final por excelencia
es la felicidad o busqueda del destino adecuatis gtros valores que se usan en el dia a
dia son los valores insinentales; ejemplos de valores instrumentales pueden ser la
generosidad o la alegria.

Cuando a un valor instrumental se le concede mingbartancia acabamos convirtiéndolo
en final: en ocasiones esto sucede con el dine&xdoena forma fisica, por ejemplo.

En el contexto de la empresa, los valores finatgsesponden a las formulaciones de la
vision y de la mision, mientras que los valoresrumaentales han de servir para alcanzar la
vision y cumplir con la misién.

El poder del conocimiento humanista de los valoresomo creador de riqueza.

En esencia, los valores son palabras y, por tastajcturas del pensamiento relativamente
simples que, sin embargo, abarcan conocimientoplepos de la realidad deseada. Tienen
la capacidad de trascender la percepcion de lo diatanente existente para poder
conceptualizar la vision de lo ideal. Las creengiaalores que sustentan las estructuras y
procesos de las empresas han de ir transformaodaoiauamente si quieren permanecer
vivas. Las personas sélo llegan a desarrollar sodeapacidad cuando creen de verdad en
lo que hacen, porque sirve a la vez a su realimap&rsonal y a los objetivos de la
organizacion.

La visién de la organizacién debe actuar como nemtve el nivel estratégico y el
psicologico individual. Las empresas con mas fusaran las que mejor desarrollen nuevas
formas de influir positivamente en la vida de loslividuos, mejorando con ello su
percepcion de satisfaccion vital. Para asumirdelrizgo del cambio cultural, hay que ser
dotado de una especial sensibilidad a los valomales, culturales, éticos y estéticos, que
tanto a nivel personal como social deben impregrias organizaciones. En un escenario
de constante incertidumbre, hay que perfecciongresiente y preparar el futuro.

La era del conocimiento da un papel preponderal@éJaiversidad, por su rol formador y
a la persona, por ser a la vez productora y cortkumide la Unica materia prima, el
conocimiento, inagotable por definicion y tambi@nlhica absolutamente indispensable
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para el desarrollo moderno. Hoy sabemos que nizge que el hombre, apoyandose en la
cienciay en larazén aplicada linealmente, puedailr el futuro y construir una sociedad
feliz y estable (vision logica y deterministica)loEse debe a que el racionalismo sélo es
valido en situaciones estables.

¢, Qué es la Direccion por Valores?

Todas las organizaciones de todos los tiempos segblernado por valores (desde el
imperio Romano hasta la ONG del vecino). Tambiémanalizamos una “mini empresa”
como la familia, podemos usar el concepto de lge@ancia o incongruencia de los valores
como punto de referencia para explicar éxito casadamiliar. Cada una de ellas en cada
momento de su evolucion. La mafia se dirige poones. China, asi como cualquier pais,
se dirige por valores. Igual que las iglesias ejétcito. General Electric se dirige por
valores. El Presidente de Estados Unidos de Noéeearafirma dirigir el pais por valores.
Incluso Al Qaeda se dirige por valores.

Todo proyecto humano, y por tanto, toda empresgobéerna o dirige en base a unos
determinados valores que desde dentro de la omyadiz tienden a considerarse
orientadores, cohesionadores y legitimadores @ea&on. En ocasiones, estos valores son
explicitamente declarados. En otras, la mayordéaril en el ambiente o, académicamente
hablando, en el “clima organizacional”. Y, en totkso, no siempre hay una estrecha
coherencia entre los valores que se declaran guesealmente se observan y respiran en
las organizaciones, lo que puede obstaculizar festitacion de su verdadero capital
axioldgico o patrimonio de valores acumulado algd del tiempo.

El término “Direccion por Valores” (DpV) aplicaddadireccion de empresas fue acufiado
a finales del siglo pasado, en 1997, por los pooéssSimoén Dolan y Salvador Garcia , el
mismo afio en que aparecio la obra novelada dedeagas Ken Blanchard y Michael
O’Connor “Managing by Values”. Blanchard y O’Connglantean de forma amena la
Direccion por Valores como un proceso de tres fay&arificar el objetivo y los valores
de la compafiia, 2) Comunicarlos, 3) Alinearlos leaspracticas.

Dolan y Garcia plantean en un texto algo mas acadépero igualmente dirigido a los
agentes de cambio, expertos en desarrollo organimdc(DO) un proceso similar,
compuesto por cuatro fases:

» Auténtica legitimacion del proceso de cambio gemte de la propiedad de la empresa y
del equipo directivo.

» Formulacion participativa de valores finalesohr® todo, de los instrumentales.

» Valores en accion. Equipos de proyecto espesifiesponsables de la implantacion de
la reingenieria cultural a través de sistemas gtjgas de recursos humanos para soportar
la nueva cultura. Este sistema incluye entre otrosyunicacion de los valores, seleccion
por valores, formacion para valores de futuro ynecimiento del cumplimiento de valores
compartidos.

» Auditoria de coherencia de valores.

Al proponer la “Direccién por Valores” o “DpV”, Dah y Garcia, plantean una clara
diferenciacion entre vision y mision y sugieremézesidad de una armonia sinérgica entre
valores éticos-sociales, valores competencialeodiol (ej. Econdmicos y pragmaticos),
y valores competenciales de desarrollo, lo que eposinente denominan valores
“poiéticos”, o valores conectado con las emocignkespasion. Todo esto, integrado en un
modelo triaxial. Su esencia radica en la constéucde confianza como metavalor central.
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La Direccién por Valores es una nueva forma dertamg@resa que considera a las personas
como fines, N0 como meros recursos, apuesta em gerila confianza como principio
esencial y propone la consecucién de un equil&inérgico entre valores generadores de
salud econdmica, ética y emocional participativamescogidos y definidos. Se considera
gue la Direccion por valores es una nueva herramige liderazgo estratégico basada en
valores, ya que el verdadero liderazgo es en eldam didlogo de valores. Es una forma
de entender y aplicar conocimientos. Introduce ilaedsion de la persona dentro del
pensamiento directivo y su practica diaria.

Relacién entre valores, objetivos y realidad
Ubicacion en la

Esencia Conceptual | secuencia toma de Ejemplo
decision- accién
VALORES Eleccidn estratégica
Asi es como ha de inicial. Naturaleza

. Calidad lo primero
ser fundacional o P

constitucional

OBJETIVOS Proposito Conseguir cu_mpllr
Esto es lo que vamos . con la nomativa de

a consequir instrumental lidad ISO 9001
9 intermedio callda ﬂen
un plazo de un afio

REALIDAD Consecuencia Emision de la
Esto es lo que hemos observable al final de | certificacién oficial

conseguido . .
la accidn de calidad

Humaniza el propdsito basico de la empresa ofrdoiam marco global que permite
redisefiar continuamente la cultura de la empredardea que se generen compromisos
colectivos por proyectos nuevos e ilusionantes.fines de la direccion por valores serian
simplificar, absorbiendo la complejidad organizatilerivada de las crecientes necesidades
de adaptacion a cambios a todos los niveles denpaiesa, orientar, encauzando la vision
estratégica de hacia donde ha de ir la empresa datwro, y finalmente comprometer,
integrando la direccion estratégica en la politlegpersonas, con el fin de desarrollar el
compromiso por un rendimiento profesional de calida el dia a dia.

Analisis de la situacion actual

Las organizaciones modernas demandan de estruatfichsntes y competitivas que
desarrollen y potencien sus activos humanos. B dasestudio es una Direccion de
Mantenimiento de la Universidad Nacional de Cuyao. |& misma se ha realizado un
diagnéstico que dio como resultado una gestiértix@ag con deficiencias operativas, pero
con una estructura y recursos humanos capacesedaaage a las exigencias actuales y
futuras, sustentada en la gran potencialidad quesenta la mejora en los servicios que
actualmente presta.

La visién, mision y los valores de una organizacén su ADN o identidad corporativa, lo

gue le da coherencia, autenticidad y sustentalikdargo plazo. Los conceptos de Mision
y Vision refieren de manera general al planteolijetivos que una persona o grupo pueden
intentar alcanzar. Ambos son medios para lograaina@r un estado que se considera
deseable. La misidén es el motivo o la razén depserparte de una organizacion, una
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empresa o una institucion. Este motivo se enfoa presente, es decir, es la actividad que
la diferencia de las demas.

La mision de una empresa depende de la actividatbgarganizacion realice, asi como del
entorno en el que se encuentra y de los recursdssdgue dispone. La Mision de la
Direccion de Mantenimiento y Servicios Generaleplesificar y organizar tareas de
mantenimiento y servicios, de modo de asegurarsfaodibilidad de la infraestructura y
equipos en 6ptimo estado de uso y con la segugidadequieren las personas para su pleno
uso en todo momento

La vision se refiere a una imagen que la organrapiantea a largo plazo sobre como
espera que sea su futuro, una expectativa iddal glee espera que ocurra. La vision debe
ser realista pero puede ser ambiciosa, su funsi@uiar y motivar al grupo para continuar
con el trabajo. Para definirla es fundamental cents valores personales y corporativos
de la organizaciéon. Ambos deben estar alineada@stpaer un ambiente laboral agradable.
La Vision de la Direccion de Mantenimiento y SelwscGenerales es lograr un optimo
estado y funcionamiento de las instalaciones gaearto su pleno uso en todo momento.

Analisis FODA

Es una herramienta que ayuda a hacer un diagna@kiona organizacion en funcion de un
contexto y un mercado que afecta de forma intereatgrna a la entidad. Es averiguar
cudles son sus puntos mas fuertes y sobre todovabsmidles son sus debilidades. La
estructura del analisis FODA basicamente lo queperes discernir sobre las fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades que tieneginizacion. En funcion de ello se
conoce cual es la situacion real y como definirelstsategias de actuacion para encaminar
las decisiones y conseguir los objetivos.

El autor de este trabajo, se desempeiio como diréetomantenimiento y servicios

generales desde el afio 2008 al 2015. En sucesma®nes formales e informales con el
personal, se pudo realizar un diagnostico exhaustilizando la herramienta FODA. Los

resultados obtenidos son los siguientes:

Fortalezas:

Creatividad en el ordenamiento del taller: cuarelprepuso un cambio para generar mas
espacios y disminuir los riesgos de accidentestiopiezos 0 golpes con materiales y
herramientas fuera de su lugar, el personal agottiiones e iniciativas para reacomodar,
ordenar y limpiar.

Entendimiento de la conveniencia del trabajo empaqua cultura organizacional instalada,
facilita el trabajo en equipo ya que cuando se ranaaa tarea, frecuentemente hay un
experto y un aprendiz. Ademas, en las charlas f#e caando un miembro comenta una
situacion problematica, todos tratan de aportarcsmhes y colaborar en la ejecucion del
trabajo.

Hay un programa de mantenimiento preventivo: Eanelxo 1 se muestra un documento
del aflo 2014 en el cual la organizacion muestadaificacion y programacioén de sus
tareas.

Existen indicadores de eficacia: En el anexo 2réigun modelo de solicitud de trabajo
donde hay indicadores como trabajo concluido ormmleto, grado de satisfaccion del
cliente, estado en que quedo el lugar de trabajo.



Debilidades:

No hay un seguimiento adecuado de los trabajosigr@ed: en general, las urgencias van
dejando de lado las tareas pendientes. Cuandauhagclamo se vuelve al trabajo
incompleto.

La mayoria de las tareas son de tipo correctivaas de solicitudes web o personales:
alrededor del 90 % de las érdenes de trabajo stipaleorrectivo.

Falta de cultura de servicio para cumplir en tienypdorma con las solicitudes de
mantenimiento: el personal considera que los ussiateben esperar de acuerdo a la
disponibilidad de tiempo del sector. Frecuentemehterden de los trabajos responde a
compromisos personales.

Hay una resistencia por parte del personal degesvjenerales a realizar tareas vinculadas
con el mantenimiento autdbnomo de las instalacignegie no requieren capacitacion
especial o medidas especiales de seguridad paeasldie a cabo. Por ejemplo el cambio de
lamparas y tubos de iluminacion.

Es frecuente que el personal sea reticente aderizacion de servicios por miedo a perder
la fuente laboral: al no haber un compromiso irgkzado con los plazos de cumplimiento,
no ven a la tercerizacibn como una solucién panzail adelante trabajos que exceden su
disponibilidad de tiempo.

Oportunidades:

Frecuentemente hay cursos de capacitacion engificecuentemente la Unidad Ejecutora
de Capacitacion de la Universidad Nacional de Crealiza cursos relacionados con
oficios, seguridad en el trabajo, herramientasrindicas para la gestion administrativa,
etc.

Se puede acceder por concurso a cargos en el skctmpoyo académico en todas las
dependencias de la UNCUYO. Esto permite que eltagenga acceso a un crecimiento
profesional dentro de la institucion.

Amenazas

Falta de presupuesto para renovacion de equipamiet bien se cuenta con el
equipamiento necesario para llevar a cabo lasiswmles de trabajo, la tecnologia va
evolucionando y se requiere la renovacion de eguydterramientas.

Incumplimiento de proveedores en la entrega demosua veces no se puede cumplir con
trabajos pendientes por no contar con el materidhso herramientas solicitadas a
proveedores.

Demora en la disponibilidad de recursos econénpera la adquisicion de materiales y
herramientas: hay tramites administrativos que eterchinadas ocasiones retrasan la
adquisicion de elementos necesarios para la efatdei los trabajos de mantenimiento.

Conclusién del diagndstico

Se cuenta con personal idoneo para llevar addmtareas asignadas. Hay un sentido de
pertenencia con la institucion y valores como ptigatad y trabajo en equipo. Es necesario

recurrir a los valores institucionales para quesgre el compromiso personal y de equipo

en cumplimiento en tiempo y forma de los trabajesdentes, se adopte una actitud



preventiva en lugar de reactiva y en consecuengiansremente la proporcion del
mantenimiento preventivo.

4.1. Reconocimiento de procesos actuales

Mision de Direccién de Mantenimiento y Servicios
Mision de Departamento Servicios Generales

Mision de Departamento Mantenimiento y Produccion
Perfiles de puestos.

Matriz polifuncional.

Plan de mantenimiento 2014

Programa de capacitacion 2014

Programa de mantenimiento preventivo 2014
Distribucién de Servicios Generales

F-04 Listado de tareas

F-05 Programa de Actividades.

F-06 Control de ejecucion de actividades.

F-06 Planilla de control de instalaciones

F-06 Planilla de control de bafios.

Instructivo calefaccién Hormigones Metales y Geoigc
Instructivo calefaccién con agua

Instructivo plasma de corte

Instructivo soldadora tig.

4.2. Definicion de indicadores existentes

Los indicadores de gestion, en una organizacionus@nhoja de ruta, una referencia, una
herramienta de medicién en el cumplimiento de lggetovos planteados periddicamente. Es
importante que se tenga claridad sobre los sigesertinceptos: Lo que no se puede medir,
no se puede controlar. Lo que no se puede medkxiste. Los indicadores deben ser un medio
de referencia cuantitativo y cualitativo para lgpeesa y no un fin.

Las caracteristicas de los indicadores de gestiérsg deben considerar para su estructuracion
son: La Simplicidad, deben ser conceptos con ugulge de facil comprension por parte de
todos los integrantes de la empresa para también t@a aplicacion sencilla. La Validez en el
tiempo, deben ser evaluados en un tiempo establgcagustados y redirigidos por la misma
empresa de ser necesario. La adecuacion o pexitineieben responder a las necesidades de
la institucion de acuerdo a sus objetivos. La taii, es clave porque permite identificar la
pertinencia de los procesos. ¢ Para qué se plantggunefinalidad organizacional tiene a corto,
mediano y largo plazo?

Indicadores de eficacia:
1. Indice de cumplimiento
2. Plazo promedio de ejecucion
3. Demora promedio

Indicadores de eficiencia:
1. Satisfaccion del cliente



2. Costo promedio de reparaciones
3. Porcentaje de trabajos preventivos respecto dareas totales.

4.3. Determinacion de valores actuales de los indidores

Solo se cuenta con indicadores de eficacia y ramesttualizados. En la pagina de la facultad
se muestran estadisticas del 23 de setiembre de 201
http://fing.uncu.edu.ar/institucional/servicios/remmiento/estadisticas-de-mantenimiento-de-2011

Estadisticas de Mantenimiento Anual

INDICADORES DEL PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO 20 14

AL 23/09/2014 EN EL ANO 2014
PROGRAMADAS REALIZADAS PENDIENTES TOTALES
CANTIDAD DE TAREAS 45 44 36 80

PORCENTAJE 97,78% 45,00%
SOLICITUDES

Tipo de trabajo CERRADO IPENDIENTE Total Resultado % Cum plido % Pend.

CORRECTIVO 83 14 97 85,57% 14,43%
MOVILIDAD 9 0 9 100,00% 0,00%
PRESTAMO 1 0 1 100,00% 0,00%
PREVENTIVO 9 2 11 81,82% 18,18%
PRODUCCION 11 1 12 91,67% 8,33%

Total Resultado 113 17 130 86,92% 13,08%

5. Elaboracion de la propuesta de mejora

De acuerdo a las debilidades observadas, que samnes a distintas unidades académicas, se
sugiere un cambio cultural para que el persona gasuna actitud reactiva a una proactiva en
el cumplimiento de las tareas de mantenimientoryiges generales. Se propone desarrollar
un modelo de mejora en el desempefio organizachasgda en una gestion por objetivos,
sustentada en los valores institucionales, la ragjontinua y el enfoque de procesos.

5.1. La comunicacion para gestionar la resistenci@ cambio

Los cambios forzados dificilmente generen creadiligg amabilidad en el personal. Comunicar
una nueva estrategia de la empresa en forma destendo es una verdadera comunicacion de
cambio cultural. Es simple informacion o transmmsde directrices. La comunicacion para el
cambio cultural consta de tres niveles: como hamata para el cambio. Cuanto mas persuasiva
sea para manejar poderes y emociones, mejor cé@ngolifuncion. Como medio en el que se
produce el fenbmeno del cambio. ElI cambio cultselproduce dentro de la comunicacién
interpersonal, la forma de hablar entre las pessddamo objetivo del cambio: una nueva forma
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de hablar y de aprender dentro de la empresa.

La comunicacion persuasiva para el cambio. Enrdsupsion hay un agente persuasor, un
mensaje persuasivo y un receptor de la persudsiptica su aceptacion y cesion cognitiva,
su compra por parte del receptor, lo cual implcpdsibilidad de cambio tras un libre célculo
de beneficios y costos asociados a dicho mensajardbio. No se deja deslumbrar por las
ultimas tecnologias informaticas, ofimaticas, teéldoas. Recurre a la retdrica aristotélica:

Elementos
retoricos . . . . . :
S Mecanismo inductor del cambio Condicién subyacente Tipo de cambio en la
aristotélicos
empresa
LOGOS La logica del contenido de la Capacidad de Cambio técnico
comunicacion comprension de la planificado
informacion
PATHOS El impacto emocional (pasional) | Temor a las Cambio a partir de una
de la comunicacién consecuencias del no crisis
cambio
ETHOS Los valores que contiene la Credibilidad del Cambio cultural
comunicacion comunicador estratégicamente
fundado

Caracteristicas del persuasor
a) Autoridad de experto.

b) Transmisor de confianza. Estilo de comunicacioerai natural y honesto se traduce
como fiable. Interés genuino en ayudar a solucipnalslemas. La confianza se basa en la
coherencia de lo que se dice y lo que se hace.

C) Atractivo personal.

d) Imagen de status.

Caracteristicas del receptor de la persuasion

a) A menor autoestima, menor resistencia al cambio

b) A mejor estado de humor, mas se facilita la perénaPor ello un clima laboral mas
distendido es mas facilitador que uno excesivamegitdo, politizado y amenazador.

Caracteristicas del mensaje persuasivo

a) Se adelanta a contemplar empéaticamente el puntisideo los sentimientos del
receptor, teniendo en cuenta sus fantasias y dedes

b) Hay que entender el cambio como un producto intd@@i vender internamente para
aumentar la eficiencia de la organizacion.

Se realizara un curso: Gestion del Cambio Cul@rghnizacional.



Participantes: Personal de Mantenimiento y SersiGenerales.
Responsable del dictado: A designar.

Competencias a considerar del educador: dominleedamientas cognitivas relacionadas con
la neurociencia. Experiencia comprobable en “Coawghiacompanar, instruir y entrenar al
personal con el objetivo de conseguir cumplir mgtagiesarrollar habilidades especificas.

Duracion: 24 horas en cuatro médulos de 6 h cada un
Frecuencia: Semanal los miércoles.

Horarios: 10:00 a 11:00

a. Fundamentacion:

Tratar la problematica que se genera en cada thaiw en el grupo ante la instrumentacion de
cambios organizacionales.

Utilizar herramientas de la neurociencia para mizémlos efectos negativos que van a surgir
naturalmente y brindar al personal técnicas sescilleficaces de adaptacion. Transformar las
amenazas de pérdida de trabajo o poder, en opdatiles de crecimiento personal y profesional.

b. Expectativas de logros:

Al concluir el curso, los asistentes seran capates identificar valores personales,
institucionales y su interrelacion, tomar conciandel porqué y para qué debemos cambiar,
reconocer los miedos frente al cambio, manejaraglato individual y colectivo, adquirir un
equilibrio emocional frente a expectativas no ldgsa realizar cambios de conducta mediante
técnicas de reestructuracion cognitiva, desarrell@utocontrol, mejorar la calidad de vida al
reducir el stress.

C. Contenidos conceptuales:
Médulo 1:
. Valores institucionales

La Direccion por valores. S. Garcia y S. Dolan.n#. pag 39

. Valores personales

. Relacion entre los objetivos institucionales ys lovalores organizacionales y
personales.

. Sentido de pertenencia

La Administracion por valores. Universidad de lde&#&nexo 2. pag 72

Maodulo 2:

. Propuesta de saberes eutdpicos del lider orgaoizd

. Gestion del cambio para cubrir la brecha entreddidad y los objetivos.
. Por qué y para qué debemos cambiar.

KAIZEN filosofia de mejora continua y algo mas. Ane. pag. 111.
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. Actitud de la mente y el cerebro frente al cambio

. Reconocimiento y tratamiento de los miedos frahtsambio

Maodulo 3:

. Descongelamiento de creencias de satisfaccion.

. Reconocimiento de expectativas de éxito indiviguenlectivo no alcanzadas.

. Seguridad emocional frente a expectativas nahbag.

. Tolerancia de informacion negativa sin que afécgutoestima individual y grupal.
. Manejo del fracaso individual y colectivo.

Médulo 4:

. Cambios de conducta mediante la reestructuramqgnitiva.

. Autocontrol

Competencias laborales de los gerentes de talentario. Anexo 3. pag. 80:
. La comunicacién como herramienta persuasiva fonetdal para el cambio
. Mejora del humor colectivo para facilitar el camb

Los catorce puntos y siete pecados mortales derémngia. Anexo 4. pag. 100

. Beneficios del cambio vs costos de adaptaci@s alievos escenarios.
. Mejora de la calidad de vida, gestion del stress.

. Trabajo en equipo

d. Contenidos procedimentales:

Ensefianza directa: para la elaboracion de contertiliricos se propone una exposicion
dialogada entre el instructor y los participantes ta ayuda de instrumentos acordes al acto
educativo implementado.

Ensefianza indirecta: aplicacion de distintas “Diicaside grupo” para que el participante sea
protagonista de sus propios aprendizajes y obteogalusiones acorde a los objetivos
planteados.

e. Contenidos actitudinales:

Valorar la capacitacion recibida, escuchar y debatn respeto, dialogar, entusiasmarse,
involucrarse y participar activamente en los tetretados.

f. Evaluacion

Al final de cada reunion, se realizara en formgpgtuuna puesta en comun sobre los temas
tratados y al término de cada modulo se elabora@atmente una propuesta de mejora.

Material didactico:

Se proveera a cada participante de apuntes impreadss temas a tratar.
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Se realizaran reuniones semanales de 1 hora dei@utas dias miércoles de 10 a 11h durante
6 meses. Los temas a tratar seran:

- Valores institucionales

- Valores personales

- Relacién entre los objetivos institucionales y\akres organizacionales y personales.
- Sentido de pertenencia

- Propuesta de saberes eutopicos del lider orgaairci

- Gestion del cambio para cubrir la brecha entreddidad y los objetivos.

- Por qué y para qué debemos cambiar.

- Actitud de la mente y el cerebro frente al cambio.

- Reconocimiento y tratamiento de los miedos frehtaabio

- Descongelamiento de creencias de satisfaccion.

- Reconocimiento de expectativas de éxito indiviguadlectivo no alcanzadas.
- Seguridad emocional frente a expectativas no lagrad

- Tolerancia de informacion negativa sin que afext@utoestima individual y grupal.
- Manejo del fracaso individual y colectivo.

- Cambios de conducta mediante la reestructuracignitiza.

- Autocontrol

- La comunicacion como herramienta persuasiva fundtahpara el cambio

- Mejora del humor colectivo para facilitar el cambio

- Beneficios del cambio vs costos de adaptacion aulesos escenarios.

- Mejora de la calidad de vida, gestién del stress.

- Creatividad y trabajo en equipo

- Circulos de mejora continua.

5.2. Disefio de Tablero de Comando Integral

El Tablero de Comando Integral es una herramieatges$tion que traduce la estrategia en
objetivos relacionados entre si, medidos a tragésdicadores y ligados a planes de accion que
permiten alinear el comportamiento de los miemhldesla organizacién con la estrategia
institucional. Se utiliza cuando se diagnosti@gacidad ociosa - potencial organizacional sub-
utilizado, baja productividad, escasa o nula cocanion transversal, areas o sectores aislados
como compartimentos estancos, recursos humanoseyiates desaprovechados.

¢, Por qué un tablero de comando integral? Las noedisison claves para alinear y controlar
conductas.Util para desarrollar procesos de aprendizaje ya pampliar la vision hacia
indicadores no financieros. Ayuda a vencer la tes@a al cambio. Permite que la direccion se
involucre con conviccién. Posibilita a la organibacenfocarse en el logro de los objetivos. No
produce el cambio pero instala el debate para quereduzca el cambio. Facilita la
comunicacion de la estrategia a toda la organipac&u seguimiento

A partir del andlisis FODA de la situacion actuaéqos permite advertir lagbilidades de la
organizacién, se propone acciones reflejadas sigléente matriz.
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Matriz de Tablero de Comando

Perspectiva |Objetivo Indicador Iniciativa estratégica Inductor
Reducir en un 10% los . Capacitar al personal en el uso
. . . Costo operativo - Horas de
Financiera costos operativos en un eficiente de elementos de o
~ mensual L - capacitacion
afio limpieza y mantenimiento
Mejorar en un 30% la ) . Elaborar procedimientos de
N L Tiempo mediode | " L .
eficiencia en limpieza y limpieza y mantenimiento Cantidad de

Proc. Internos

mantenimiento de
instalaciones y equipos

buen
funcionamiento

auténomo de equipos e
instalaciones

procedimientos

Incrementar en un 20 %

Nro de

las competencias en . Capacitar al personal en tareas |Horas de
Rec Humanos - competencias por L . o
tareas de mantenimiento operario de mantenimiento auténomo capacitacion
auténomo. P
Incrementar en un 20% la
satisfaccion de docentes Promover encuentros
. Y |Encuesta de relacionados con el sentido de |Cantidad de
Clientes alumnos por el uso de : L . .
. ) satisfaccion pertenencia y cuidado de las encuentros.
instalaciones en ; .
L instalaciones
condiciones.
. . Consumo
Comunidad y|Reducir consumo de Consumo mensual
. Reemplazar productos clorados |mensual de
Medio productos clorados para la |de productos .
) L por biodegradables productos
Ambiente limpieza clorados .
biodegradables
Nota:

Como no se conocen los valores de los indicadoues queremos modificar, se proponen como objetivos
porcentajes de incremento. Para lograr los objet&wamediano y largo plazo, se establece una filsdé
gradualismo en la implementacion de las iniciatestsatégicas. Por ello no se planifican accione®ctivas que

de algin modo fuercen el cambio de los indicaddsesconsidera que ello puede generar rechazgeegueicaran

la estrategia a largo plazo.

5.3.Disefo de actividades TPM (Mantenimiento Produivo Total)

El Mantenimiento Productivo Total (TPM) es una ndedogia de mejora que permite asegurar
la disponibilidad y confiabilidad prevista de lagsecaciones, de los equipos, y del sistema,
mediante la aplicacion de los conceptos de: prévencero defectos, cero accidentes, y
participacion total de las personas. Cuando sereéeencia a la participacion total, esto quiere
decir que las actividades de mantenimiento prevertadicional, pueden efectuarse no solo
por parte del personal de mantenimiento, sino tdmipior el personal de produccion, un
personal capacitado y polivalente.

El TPM enfoca sus objetivos hacia la mejora ddit@eacia de los equipos y las operaciones
mediante la reduccion de fallas, no conformidaties\pos de cambio, y se relaciona, de igual
forma, con actividades de orden y limpieza. Actides en las que se involucra al personal de
produccion, con el propésito de aumentar las piriidabdes de mantenimiento del entorno
limpio y ordenado, como requisitos previos de laieficia del sistema. Ademas, el TPM
presenta las siguientes ventajas: Mejoramientoadealidad: Los equipos en buen estado
producen menos unidades no conformes. Mejoramidatéa productividad: Mediante el
aumento del tiempo disponible.

Flujos de produccion continuos: El balance vy latiomidad del sistema no solo benefician a la
13



organizacion en funcion a la disponibilidad deire, sino también reduce la incertidumbre
de la planeacién. Aprovechamiento del capital huumReduccion de gastos de mantenimiento
correctivo: Las averias son menores, asi mismediee el rubro de compras urgentes.
Reduccion de costos operativos.

Vale la pena considerar que los equipos son sublEpa un desgaste natural, y a un desgaste
forzoso. Las actividades del TPM se enfocan enimdimlos factores de desgaste forzoso,
aumentando el cuidado sobre el equipo y las instalas.

Mantenimiento Auténomo

Es una de las actividades nucleares del TPM. Larfeage las iniciativas estratégicas a llevar
a cabo tienen como fundamento el mantenimientonantdé ya que sus actividades estan
alineadas con el cambio organizacional propuesfmer&zion correcta y control diario de
maquinas e instalaciones. Mantenimiento de lasiciomes basicas de limpieza, lubricacién y
ajuste. Restauracion de las instalaciones y equupces llevarlos a su estado Optimo realizada
por pequefios grupos con una participacion activeedponsable del equipo.

Implantacion Paso a Paso

Asignacién de responsable por equipo y/ o instataci

Se designara responsables de equipos y de instagcentre el personal de mantenimiento y
servicios generales. Se realizard una capacitagdranal durante 3 meses a todo el personal
para concientizarlo de la importancia de la limpiele las instalaciones y equipos para la
deteccion temprana de fallas y el buen funcionatoien

Reconocimiento de tareas de limpieza y mantenimient

Paso 1. Limpieza inicial

Paso 2. Eliminacion de fuentes de contaminacidregsiinaccesibles.

Paso 3. Elaboracién, puesta a prueba y mantenionjeravisional) de estandares de limpieza e
inspeccion.

Paso 4. Educacion sobre técnicas de inspecciomajelgeequipos y procesos.

Paso 5. Realizacion autonoma de las inspecciongsaR de limpieza y control

Paso 6. Organizacion y gestion de las areas dajarab

Paso 7. Gestion autbnoma y actividades de mejoeaxadas.

Planilla de identificacion de equipamiento / inatabn, grado de criticidad, instrumental, contrgles
tareas de mantenimiento autbnomo

(:dr:::lc Equipamiento Instrumentacion Controles Mantenimiento Auténomo
6 |Aulas Art Limpieza lluminacién |Mobiliario Limpieza |Recambio de artef luminicos
6 |Anfiteatros Art Limpieza|Audio visual [lluminacién |Mobiliario |Sonido |Limpieza |Recambio de artef luminicos
6 |Oficinas Art Limpieza lluminacién |Mobiliario Limpieza |Recambio de artef luminicos
4 |Bafios Art Limpieza lluminacién |Sanitarios Limpieza |Recambio dgControl de pérdidas
5 |Cocinas Art Limpieza lluminacién |Mobiliario [Gas Limpieza |Recambio dgControl de pérdidas
5 |Buffett Art Limpieza lluminacién |Mobiliario |Gas Limpieza |Recambio de artef luminicos
7 |Pasillos Art Limpieza lluminacién |Libre circulad Limpieza |Recambio de artef luminicos
2 |Equipos de calefaccion|Temp - Caudal lluminacién |Instrumental Limpieza |Recambio dgControl de parametros
2 |Calderas de agua Presion - Temp lluminacién |Instrumental Limpieza |Recambio dgControl de parametros
1 |Ascensores Motores | Iluminacién | Limpieza |Recambio d§Mnto preventivo
7 |Escaleras Limpieza - Adherencia lluminacidn |Libre circulacion Limpieza |Recambio de artef luminicos
3 |Cisternas Tque elevaddMedidor de vibraciones |Bacterioldgico Limpieza |Recambio de artef luminicos
5 |Techos Art. Limpieza Fisuras Limpieza |Reparacién de fallas tempranas
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Paso 1. Limpieza Inicial

En este paso el equipo pone en practica en condapfpeza es inspeccion”. El acto de tocar
el equipo y moverse alrededor de él, ayuda a deésamormalidades. Se usan los cinco sentidos
para descubrir holguras y vibraciones, desgastesalideamientos, desviaciones, ruidos
extrafios, calentamientos y fugas de aceite. Hnfddiza da lugar a la deteccién de numerosas
anormalidades, y muchas de ellas causaran avéoidefgctos en equipos y productos a no ser
que se descubran pronto.

Las anormalidades una vez detectadas se sefalamtotos o tarjetas blancas y rojas. Las

tarjetas blancas indican problemas que puederseaeltos por personal de operacion, mientras
que las tarjetas rojas requieren la intervenciomdetenimiento especializado o de ingenieria,
debiendo quien corresponda tomar accién para dotasgleficiencias.

Paso 2. Eliminar Fuentes de Contaminacion y Areasdesibles

Para eliminar las fuentes de contaminacion losiesigeis puntos son claves: Comprobar con
precision la naturaleza de la contaminacién y cgménde se genera. Reunir datos cuantitativos
sobre el volumen de las fugas, derrames, etc.&adtr contaminacion hasta su fuente original
y reducirla con mejoras sucesivas. Solicitar apdgequipos de proyecto cuando se trate de
grandes fuentes de contaminacion que los operdgoslantenimiento Autbnomo solos no
pueden resolver. Considerar el uso de nuevas g&cpimateriales para sellados, juntas, medios
de proteccion, etc.

Las condiciones Optimas del equipo no se logrda kinpieza, chequeo y lubricacién no son
faciles de realizar. Para ello hay que tomar dadishas: Mejorar las condiciones de acceso a los
equipos, de tal modo que cualquiera pueda reabmatrabajo con seguridad, rapida y
correctamente. Simplificar las tareas de mantemtaien dichos lugares, reduciendo tiempos
y mejorando los modos de limpieza, chequeo y labrdn.

Paso 3. Establecer Estandares de Limpieza e Ingpecc

El objetivo de este paso es asegurar el mantentionéenlos logros alcanzados en los pasos 1y
2, esto es garantizar el mantenimiento de las caordis basicas y Optimas del equipo. Para
lograrlo, los operarios deben elaborar procedimiatinstructivos donde se detalle la secuencia
de los procesos de limpieza e inspeccion, los aqlerdn incorporar los siguientes puntos:
Elementos a inspeccionar; puntos clave de dichos elementos; métodos y herramientas a utilizar;
tiempos; intervalos; responsable de la inspeccion.

Asimismo, se deberan introducir extensivamente asedsuales colocados directamente sobre
el equipo, indicando claramente las condicionespdgacion, direcciones de rotacion, nombre
y codigo de la maquina, marcas en tuercas y tomifidicando nivel de ajuste, rangos normales
en mandmetros, termémetros, amperimetros, nivetggy de lubricante, direccién de flujo,
etc.

Paso 4. Inspeccion General

Los pasos 1, 2 y 3 se realizan para evitar el idetermientras que en el paso 4 vamos a medir
el deterioro. Para ello, se seguiran las siguiesttgsas:
1. Preparacion de programas y materiales de formatéorporacion de instrumental como
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por ejemplo termografos digitales para revisamuerbfuncionamiento de tableros eléctricos
primarios y secundarios.

2. Adiestramiento de los operarios en materias basidas como:

- Tuercas Yy tornillos (tornillos flojos, arandelemrectas, tuercas en la parte superior,
etc.)
- Lubricacion (partes moviles, sistema lubricafilim)
- Acoplamientos
- Sistemas de accionamientos (correas, cadeds, et
- Instalacion eléctrica (cables sueltos, sucied@dnparas quemadas, agujeros,
conexiones flojas, interruptores limite)
- Controles visuales
a. Identificacion de las tuercas y tornillos. Pomarcas para detectar aflojamientos.
No hay que poner marcas en todas las tuercasijlderiMarcamos todos los equipos
rotativos y maquinas vibratorias.
b. Manometros. Franja de operacion normal (veidie)a inmediata adyacente
(amarilla). Zona peligrosa (rojo).
c. Direccion de movimiento rotatorio.
d. Valvulas. Rotulo siempre abierta- siempre cexrad
e. Direccion de flujo de material en tuberias.
f. Estado de protecciones en tableros eléctricos.

3. Inspeccion general de los equipos realizadas pooperarios con apoyo de personal de
mantenimiento especializado. Se establecen esgmntamtativos de inspeccion diaria. A
modo de ejemplo se presenta una planilla de equepostalaciones con su grado de
criticidad, instrumentacion y actividades de mamégnto autbnomo.

4. Evaluacion de capacidades de inspeccion

Paso 5. Inspeccién Autonoma

En este paso se comparan y reevallan los estaradksagollados en los pasos 3 y 4 para
eliminar cualquier inconsistencia. En este momdo® operarios estan capacitados para
conducir una inspeccidén general, y el departameetanantenimiento debe establecer un
calendario de mantenimiento anual, y preparar supigs estandares. Los estandares
preparados por los operarios de operacion debeparanse con los de mantenimiento para
corregir omisiones y evitar solapes. Las respohidabes de los dos grupos deben definirse
claramente de modo que se realice una inspecciapleta para cada categoria de equipos.

Paso 6. Organizacion y Gestion de las Areas dedjmb

Una vez que las condiciones de las maquinas eajarcontrol, las actividades de los grupos
de mantenimiento autdnomo pueden extenderse né&@slallos equipos a otros aspectos del
entorno de trabajo. Se comienza eliminando todsselementos y piezas innecesarios que
entorpecen las areas de trabajo, y organizan anoanton todo lo que queda. Utilizando
simples principios de orden y control visual, decid¢dantidades necesarias y lugares para cadz
elemento esencial: materiales, herramientas, accesorios e instrumentos de medida; instrucciones

de operacion y preparacion de maquinas. Esta @a@@an y estandarizacion permite facilitar
las siguientes actividades:
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Decidir cuando, por quién y como debe utilizarsgacglemento.

Verificar la cantidad y calidad de los elementosxelo que cuando se necesiten puedan
utilizarse eficazmente.

Ordenar las cosas de modo que se pueda ver fatdrdénde esta cada cosa.

Decidir como ordenar herramientas y materialestgrdenar las cantidades necesarias
de acuerdo con la frecuencia de uso.

Almacenar las cosas de modo que ocupen el menaciegposible, y puedan moverse
facilmente.

Decidir cada dia quién es el responsable de lan@a@ezidn de las tareas, y como deben
suministrarse o desecharse materiales, piezagantientas.

Documentar las caracteristicas de los problemagerststen, y ajustar los valores de
los estdndares para evitar que pierdan su vigencia.

Paso 7. Gestion Auténoma y Actividades de Mejovaszadas

Este punto mas que un paso es un salto hacia tin@ad de mejora continua de los equipos.
Esta mejora es realizada por pequefios grupos demiraiento autbnomo constituidos a tal fin

quienes, en cooperacion con el personal de mantmimespecializado contintan refinando
los procesos de inspeccion y generando mejoraauquentan la vida y eficacia de los equipos.
En este trabajo, se considera que la implementaabcambio cultural hacia el mantenimiento
auténomo, requerira de un gradualismo y constatatiaque las actividades de mejoras
avanzadas se planificaran una vez que se afiam@enddio cultural buscado.

De todos modos se sugiere a modo de ejemplo aatiegdde mejoras especificas a implementar:

Aulas: Cambio de repuestos de mayor durabilidaBegctancias electronicas
Anfiteatros: Cambio de tubos fluorescentes a il@awion Led

Equipos de calefaccion: Automatizacion de encendajmagado

Calderas de agua: Automatizacién de encendidogaaioa

Ascensores: Analisis de fallas y redisefio de rdpaes

Cisternas y Tanque elevado: Cambio de estopa®jpos snecanicos en electrobombas.
Techos: Cambio de superficie impermeable de mayorabilidad y menor
mantenimiento.

Apoyo Administrativo del Mantenimiento Autbnomo

El trabajo administrativo refuerza la eficiencia m@ntenimiento autbnomo a traves de:

Disminucion de cantidad de archivos

Eliminacion de documentos y archivos personaldasnficinas

Reduccion de la cantidad de trabajo administragplanificacion de la produccion y
control de procesos)

Reduccion de pérdidas administrativas tales como:

Busqueda de informacion

Reuniones largas

Duplicacion de trabajos

Informes inutiles
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Existen 3 elementos claves de apoyo administra@rdlantenimiento Autbnomo que son:

- El Panel de Actividades

- Reuniones de equipo

- Lecciones de un Punto.
Lecciones de un Punto.

Es una herramienta para transmitir:

- Conocimientos y habilidades sobre el equipo.
- Casos de problemas
- Casos de mejoras

Objetivos:

- Elevar los conocimientos y habilidades en un cpetéodo.
- Tener los conocimientos “a mano” para ser utilizaglo el momento que se los necesite.
- Estimular el trabajo en grupo.
- Aumentar el compromiso del operario con el equipo
Aplicacion:

- Un miembro del grupo piensa estudia y prepara wja én la cual se expresa con
originalidad. Realiza un dibujo o agrega fotos. Wsmos de veinte palabras.

- El creador se la explica a sus compafieros.

- Se discute la propuesta para mejorarla

- Se obtiene una Leccion de un Punto clara y comiabl

- Se la formaliza incorporandola a la estandarizad&non proceso.

Claves para el éxito

- Ser original. Pueden usarse distintos materiales lpgcer dibujos, maquetas, etc
- Transmitir UN SOLO conocimiento

- Ser simple y claro

- Verificar que la LUP refleje las cosas como son.

- Colaborar con la difusion

Formacion y Entrenamiento

La competencia es la integracion de conocimientastijyud, para resolver problemas que el
trabajo plantea. EI conocimiento incluye capacidade comprension de conceptos y de
aplicacion de dichos conceptos. Por otra partectdud es la motivacion positiva hacia el
trabajo. Los programas de formacion y entrenamientel TPM estan orientados al desarrollo
de empleados competentes en las actividades dectper mantenimiento e ingenieria de
equipos.

La filosofia basica de TPM en este tema, son lam&oion en el mismo lugar de trabajo y el
auto-desarrollo. No obstante, la formacién fuellagad®ito de trabajo, en ciertas circunstancias
€S necesaria para asegurar una buena educaci@rof@me continuar con capacitaciones
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quincenales sobre temas propuestos por el persgaeionado con: trabajo en equipo, nuevas
tecnologias relacionadas con el mantenimiento amory circulos de calidad.

6. Conclusiones

La mayoria del personal de las universidades nalgsrtuenta con valores personales que lo
identifica plenamente con los institucionales. E#ono el sentido de pertenencia, el
compromiso Yy la predisposicion a generar ambieteabajo confortables. La gestion por
valores que se propone desarrollar esta fuertensestentada en la aplicacion de los valores
mencionados. Considerando las distintas carremsedictan en la Institucion, es importante
promover que los servicios que se brindan, comstituuna alternativa de aprendizaje y
transferencia a los alumnos de grado.

Para lograr la sustentabilidad del cambio orgaionat, es fundamental antes de aplicar las
técnicas de gestion mencionadas, reducir la resisteal cambio de un modo paulatino,
respetando los tiempos de maduracion de las oayaoires. Para ello haremos uso de los
conocimientos que nos brinda la neurociencia, yal@umayoria de las decisiones que toma el
individuo son emotivas y utiliza inconcientementa eazén para justificarlas.
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Anexo 1: Programa de mantenimiento preventivo 2014

Objeto | EDIFICIO ALCANCE % < Planificacion y ejecucion
S[e 2= o5 Registros y
. s |8k |F TIPO 29 oheoskereb RESPONSABLE
Descripcion 8 El W Tareas g =z 1AYO puNIolauL TU|NOVI[DICEE | G Eiecucion  |DE CONTROL e
setemadeecconconia | | || | e R o | s el recnicode s |1 ncta
incendio semestral Seguridad (SC)
humo v alarma
Verificac6n del estado de . Director archivo electrénico y planilla
Exintores x| x| x extintores §  [Cuatrimestral Técnicode SH | o yuridad (SC) | Planila Extintores | impresa. Ver: Rogelio Moreno
Recarga, prueba Hidraulica, Proveedor ) Regisirado en Remitos y
H
¥ X X | * | cambio elementos s |Anual Habilitado Técnico de S| Actas Facturas. Ver Elias Colias
Sistema Bombeo contra . Director archivo electrénico y planilla
i x | Control de buen funcionamiento Cuatrimestral Tecnicode SH | 210 | 60y | planila Extintores mpreta
Control de Existencia y estado . Director
x| x| x de mangueras y lanzas Anual Técnicode SH | oo ridad (SC) | Planila Extintores
Hidrantes
" Director
fi H
x [ x| x| x| Control buen funcionamiento Anual Técnico de S| Sequridad (SC) | Planilla Extintores
oliciar af
Segiin protocolo del equipo y del Jefe de Senicios| _ CONaIsa
Control Ascensores x| x x | Seoun P aupoy Mensual CONTRATISTA certificado del [ planilla de control (consta en cada ascensor)
contratista Generales
control mensual
Con firma v selln
Verificar puertas y ventiadores
(motor) Estructura general
(hermeticidad) HIGIENE y Orden Trabajo . )
Campanas Extractoras x | x |Efluentes- Quimica- Reservorios- Anual MANTEg‘M‘ENT SEGURIDAD Pedidode | 29U E"E’"‘”"E“sr‘ ;fe:a'a un laboratorio
Bioprocesos- Lecor- Hormigones- LABORAL materiales P
Biotecnologia-Instrumental- Aula
7- Taller Mnto y Produccién
Sefialética de Emergencia | x | x | x | x | control de existenciay estado Anual Técnico de SH [DTeCr Acta
Sequridad (SC)
Verificar funcionamiento equipo wanrtenment | HSENEY | Lo en
Luces emergencia x| x| x| x Ui Trimestral SEGURIDAD P solicitud de trabajo 1242, un edficio cada 3 meses
(control baterias) ) de rabajo a
LABORAL
Servcios
Verificacién de funcionamiento de generales | iGiEnE y Registo
Simulacro de evacuacion | x | x | x | x | baras antipanico, apertura de Semestral personal de 1y | SEGURIDAD o
puertas, escaleras S Y|LaBORAL P
Desinfeccién, Desinsectacion. s 2 maNTENMENT| HICIENE Y Mai‘:glr:\‘\lr‘:\?e:z: edido tercerizado mendoza
Control de plagas x| x| x| x ' g Semestral <) 3 SEGURIDAD y P
desratizacion & S o Constancia del desinfecciones
5 S LABORAL
g proveedor
g
Electrobombas deagua | | x | control buen funcionamiento Anual ) Personal de |Director Sol de Mnto Sol de Mnto 1793
poptable S
=l
S
b
x| x Control y/o Limpieza Anual i ersonal de | Director So.l de Mnto
3*
de agua potable 3*
HIGIENE y
x | x| x| x Controles microbioldgicos Semestral L;.Zf!;‘l'lﬁ ‘?: SEGURIDAD I‘_"afgxo':lz
9% |LABORAL
verificacion estado Personal de  |Director
x [ x [ x| x (fisuras filtraciones, juntas [Anual So.l de Mnto Sol de Mnto 1681 y 1682
Cubiertas de Techos dilatacion, canaletas)
x| x Repintado Bianual Personal de |Director So.l de Mnto En DETI1 se hizo en 2013
pisos; escaleras, ventanas Inspeccion estado, libre de Personalde  |Encargado de | Planilla de Control
: - | x| x| x | x |obstrucciones, roturas, fjaciones, Mensual Senicios Senicios de Instalaciones
puertas barandas, antideslizantes Generales Generales por edificio
Aulas, pasillos, oficinas y ver detalle planilla Control de Personal de  |Encargado de | Planilla de Control
x [ x| x| x Mensual Senvicios Senvicios de Instalaciones
laboratorios Instalaciones
Generales Generales por edificio
el I x Verificacion luminaria Semestral Personal de | Director Sol de Mnto
Verificacion de existencia y ersonal de | pirector
Playas Estacionamiento x| x estado pintura de zonas. Anual Sol de Mnto
| x | Verificacién de existenciay Anual Personal de | Director S0l de Mo
estado carteleria
Personal Personal de
saniarios |l x| x| veretate prania control de ensual o de |l Planila de control
sanitarios de sanitarios
limpieza Generales
Calderas/Equipos friocalor | x | x | x | x |Verificacion buen funcionamiento Anual Personal de | Director So.l de Mnto
P
Conductos friolcalor x| x| x| x Verificacién estado Anual ersonalde | Director Sol de Mnto
Radiadores x x| control de buen funcionamiento Anual personalde |Director Sol de Mnto
Control de cerraduras e ersonal de | birector
Tableros eléctricos x| x| x | x | identiicacién de elementos de Anual So.l de Mnto
protecci6n y corte de energia
Seguridad e |Director informe de
Puesta a tierra x| x| x | x | Control de buen funcionamiento Anual Hisene (RM) | Sequriad (5C) i
b
Sistema de gas «| x| x| x [cabinetes de gas: control estado Anual ersonal de  |Director ol de Mnto
de regulador y posibles pérdidas
Personal Encargado de | Planilla de Control
Alarmas antirobo x| x| x| x| control buen funcionamiento Trimestral vicios Senicios de Instalaciones
Generales Generales por edificio
Tomas corrientes y conexiones Cumpmbam:)"s::"”u"am'en"’ y Semestral Personal de Director So.l de Mnto
planificado con fecha ejecutado
Prepara: F Swrrsek Aprueba| F Swrsek
Fecha de emision: 17/03/2014 fecha actualizacion | 11/08/2014 Fecha Actualizacion |

22



Anexo 2: Solicitud de Trabajo

- Fecha:| [/ [/ Numero: 1
|_
= Solicitante:
il
o Seccién/Departamento/ Instituto:
|
8 DESCRIPCION DE LA NOVEDAD
7]
i
(]
=8
i
~
c
9
< | Caracter de la necesidad .| Normal Critica Fecha solicitada:| [/ /
ACEPTADO RECHAZADO PASE A:
OBSERVACIONES FIRMAY ACLARACION
o CANT MATERIALES NECESARIOS COSTO UNIT TOTAL
|_
=
Lt
=
&
E | TIPO DE TRABAJO PERSONAL HORAS PERSONAL HORAS
<L
= | PREVENTIVO
E,‘ CORRECTIVO
; PRODUCCION
% OBSERVACIONES
-
|
<
FECHA FINAL PROGRAMADA | _ /| | FECHA FINAL REAL /
FIRMAR EN EL CASILLERQ QUE CORRESPONDA COMPLETO | INCOMPLETO
Se cuenta con las hemramientas y elementos de proteccién personal
adecuados
Luego del trabajo, el lugar quedd en iguales o mejores condiciones
ambientales y/o debidamente sefializado
MUY BUENO BUENO REGULAR MALO
<_t| Satisfaccion con el trabajo realizado:
E Tiempo de respuesta:
= OBSERVACIONES
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Anexo 3: Direccion de Mantenimiento y Servicios Gearales

— ldentificacion del Organismo
Denominacion: Direccion de Mantenimiento y Senscio

Sector al que pertenece: Direccion General Adnmatist.
Reporta a: Director Gral Administrativo
Sectores de su dependencia: Departamento de Mangaitd y Produccion

Departamento de Servicios Generales

— Mision: Planificar y organizar tareas de mantenittoey servicios, de modo de asegurar la
disponibilidad de la infraestructura y equipos dacaiado estado de uso y con la seguridad
gue requieren las personas

Objetivos:

Proveer servicios que faciliten el uso seguro dernistalaciones.

Optimizar el mantenimiento preventivo edilicio y dgquipamiento de la facultad a su cargo.
Brindar accesibilidad de modo seguro a los diveespscios de la institucion.

Disponer de una base de datos que refleje el edatis tareas de mantenimiento y produccion

Promover la capacitacion continua del personahextibpcion de las dltimas tecnologias especificas
de cada departamento.

Propender al uso racional de la energia en laslatsbnes edilicias.

Funciones:

Planificar, programar y supervisar labores de nramiento y servicios generales.
Seleccionar equipamiento adecuado para las tareadizar.

Promover el uso de energias alternativas en |édacgnes.

Elaborar programas de capacitacion del personal

Promover el uso eficiente de herramientas e insypaslas tareas a realizar.
Controlar el cumplimiento de las tareas programadas

Consensuar con el personal objetivos alineadosacpalitica institucional.

Planificar iniciativas estratégicas tendienteogtd de los objetivos.
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Identificar desvios, aplicar acciones correctivag@mar a la superioridad.

Motivar al personal en la capacitacion y adopciémdevas tecnologias

Elaborar informes periddicamente dirigidos a laebaion General Administrativa

Disefar e implementar herramientas de gestioniogladas con la administracion por objetivos

Participar en reuniones de seguridad y medio artébtendientes a mejorar las instalaciones.
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Anexo 4: Departamento de Mantenimiento y Produccion

l. Identificacion del Organismo

Denominacion: Departamento de Mantenimiento y Rroidun
Sector al que pertenece: Direccion de Mantenimigr8ervicios.
Reporta a: Director de Mantenimiento y Servicios

Sectores de su dependencia: no posee

Il. Mision: Planificar, coordinar y ejecutar taredes mantenimiento y produccién, de modo de
mantener las instalaciones y el equipamiento eméptstado de funcionamiento.

Objetivos:
Brindar servicios de calidad que faciliten el usgwso de las instalaciones.
Optimizar la deteccion temprana de fallas en lagalaciones y su pronta reparacion o remplazo.

Fomentar la capacitacion continua del personah@ubpcion de las ultimas tecnologias y en
conductas seguras de trabajo

Optimizar el uso de la energia en las instalaciones
Cumplir en tiempo y forma con las solicitudes @bd#jo.

Mantener informados a los solicitantes del estadlmsl trabajos encomendados.

Funciones:

Planificar, programar y ejecutar labores de mantemito y produccion

Seleccionar equipamiento adecuado para las tareaizar.

Relevar e identificar soluciones que incrementatidponibilidad y confort de las instalaciones.
Participar en el redisefio de instalaciones priadpael uso de energias alternativas.

Elaborar e implementar rutinas de control del estillas instalaciones tendientes al mantenimiento
preventivo.

Hacer uso eficiente de herramientas e insumoslgsitareas a realizar.
Llevar un registro actualizado del estado de l&isisales de trabajos
Informar via internet el estado de las solicitudesrabajo

Realizar las tareas programadas en tiempo y forma
26



Informar a la direccion de los desvios detectadda®actividades planificadas.
Llenar en las solicitudes la mayoria de los cangawa contar con indicadores de gestion.

Realizar las tareas de modo seguro utilizando meergas o implementos adecuados y elementos de
proteccion personal si la actividad lo requiriese.

Elaborar informes periodicos a la Direccion solrevolucion de los indicadores del departamento.
Proponer temas de capacitacion relacionados cactasdades del departamento

Realizar gestidon de inventario que incluya fijacinpardmetros de stock y controles frecuentes.
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Anexo 5: Departamento de Servicios Generales

l. Identificacion del Organismo

Denominacion: Departamento de Servicios Generales
Sector al que pertenece: Direccion de Mantenimigr8ervicios.
Reporta a: Director de Mantenimiento y Servicios

Sectores de su dependencia: no posee

Il. Mision: Planificar, coordinar e implementardas de limpieza y servicios, de modo de
asegurar el uso confortable y seguro de las irstales edilicias

Objetivos:

Brindar servicios de calidad que faciliten el usafortable de las instalaciones.

Optimizar la deteccion temprana de fallas en laglaciones y su pronta reparacion o remplazo.
Fomentar la capacitacion continua del personaa@udbpcion de conductas seguras de trabajo
Optimizar el uso de la energia en cada edificio.

Resguardar la seguridad y el patrimonio de latir€tn.

Funciones:

Planificar, programar, supervisar y ejecutar tatEabmpieza y servicios generales.
Seleccionar equipamiento adecuado para las tareadizar.

Relevar e identificar soluciones que incrementatidponibilidad y confort de las instalaciones.
Elaborar e implementar rutinas de control de limpig estado de las instalaciones.
Hacer uso eficiente de herramientas e insumoslgsitareas a realizar.

Relevar el estado de las instalaciones.

Programar tareas de limpieza y reparaciones ecancs.

Distribuir el personal de modo de asegurar el sgren cada edificio.

Detectar areas o sectores inseguros e informadieglecion

Revisar estado de precintos de seguridad en pukrtasergencia

Establecer los requerimientos de limpieza y desatsyvicios inherentes al departamento.
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Realizar las tareas programadas en tiempo y forma

Informar a la direccion de los desvios detectadda®actividades planificadas.
Dejar registro de ejecucion y/o control de lasdaanealizadas

Controlar posibles fugas de energia en los edficio

Realizar las tareas de modo seguro utilizando meergas o implementos adecuados y elementos de
proteccion personal si la actividad lo requiriese.

Proveer informacion sobre las actividades acadényicke apoyo académico en el edificio a su cargo
a quien lo requiera.

Controlar estado de equipos contra incendio y stecta ubicacion.

En caso de siniestros cerrar servicios y colabamda evacuacion de los edificios.

Controlar tareas de terceros de modo de resguardaguridad y el patrimonio de la institucion.
Proveer servicios de cafeteria al personal e idoga

Elaborar informes periddicos a la Direccion solrevolucion de los indicadores del departamento.
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Anexo 6: Programa de Actividades Servicios Generae2014

Registro SGC | PROGRAMA DE ACTIVIDADES | F-05 | Revision 1
ASIGNACION DE ORDENANZAS
PERIODO MAESTRANZA ASIGNADO
Turno mafiana Turno tarde
Enero — Abril

Mayo — Agosto

Setiembre — Diciembre

Jefe Dpto Intendencia turno mafana:

LISTADO DE TAREAS

REYNOSO, Hugo Oscar - Jefe Dpto Intendencia turno tarde:

FERNANDEZ, Antonio Patricio

ASIGNACION DE SECTORES/LABORATO RIOS

TAREA FRECUENCIA TURNO MANANA TURNO TARDE
i';z?:écl%nr:)p azo, sacar basura .(Muestras segin Diaria Ensayo de Materiales Bioprocesos (laboratorios 1y?2)
Lavado de Pisos (trapo y agua). Semanal Instrumental Analisis quimico
Limpieza de piletas. Mensual Lecor Electrotecnia (laboratorio)
Limpieza Mesas, mesadas y escritorios. Semanal Efluentes Industriales Informética
I&g“g:é:s?iz%?)zngtggt?:ég ?;g)s‘ remocion de telas Trimestral Electrénica (laboratorio) Of. Instituto de procesos
Limpieza externa de equipos y computadoras. Semanal < Electrénica (oficina) Of. de la Direccion y secretaria (incluido el hall)
Descongelado de heladeras. Trimestral l&" Bioprocesos (oficina) Bafios hombres y mujeres
Lavado de cortinas Anual N Fisica (oficina) Veredones de acceso y entrada al edificio
Orden, limpieza y equipamiento de aulas de clases. A pedido Gestar (oficina) Pasillos del edificio
Asistencia en reuniones (orden, servicio de cafeteria) A pedido Pasillos del edificio Garage
Traslado de equipos y documentos A pedido I&igg;agzrlgii/grjllilsases Laboratorios/aulas donde se dictan clases
Z:ézfl?ngéfcés'llos’ hall, garage, bafios, cocina, Diario Reservorios Hidréaulica
Otros A pedido Biotecnologia
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Anexo 7: Planilla Control de Sanitarios

ReSg'GSgO PLANILLA CONTROL DE SANITARIOS F-06
B <3 . Dia: Edificio: _
Mes: Sector: Rev 0
D ) FIRMA FIRMA
| DESCRIPCION DE TAREA ISRINIE =iy e it OCI:BSOER\gA
B o ) IONE

Limpieza de inodoros

Limpieza de migitorios

Limpieza de lavatorios y grifos

Baldeo de pisos con desinfectante y secado con trapo

Lavado de paredes

Retiro de basura en cestos

Papel higiénico en portarrollos

Jabén liquido en jaboneras

Funcionamiento de Secamanos

Equipos de lluminacion

Limpieza de inodoros

Limpieza de migitorios

Limpieza de lavatorios y grifos

Baldeo de pisos con desinfectante y secado con trapo

Lavado de paredes

Retiro de basura en cestos

Papel higiénico en portarrollos

Jabén liquido en jaboneras

Funcionamiento de Secamanos

Equipos de lluminacién

Observaciones:
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Anexo 8: Planilla Control de Instalaciones

Registro SGC PLANILLA CONTROL DE INSTALACIONES F - 06
B Mes: Dia: Edificio: Sector: - R\’/e
0
5 - OBSERV
: DESCRIPCION DE TAREA HORA FIRMA HORA FIRMA ACIONE
A (ejecutor) (control) S

Limpieza de Pasillos

Estado de matafuegos

Puertas de emergencia precinto

Estado de equipos de iluminacion

Estado de tomacorrientes

Estado de cortinas y sus soportes

Estado de ventanas y cierres

Limpieza de pisos

Escritorios

Sillas

Limpieza de Pasillos

Estado de matafuegos

Puertas de emergencia precinto

Estado de equipos de iluminacion

Estado de tomacorrientes

Estado de cortinas y sus soportes

Estado de ventanas y cierres

Limpieza de pisos

Escritorios

Observaciones:
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Anexo 9: Procedimiento General de Mantenimiento

1. Objetivo

Establecer la metodologia para la realizacidn de las actividades de mantenimiento de las
instalaciones de la Facultad.

2. Alcance

Aplicable a todas las actividades realizadas por el sector Direcciéon de Mantenimiento y Servicios
de la Facultad, incluyendo mantenimiento correctivo, mantenimiento preventivo y produccion,
tanto en los edificios de la DETI como de Administracion y de Aulas, incluyendo los espacios
comunes (patios, escaleras, playa de estacionamiento, etc.).

3. Definiciones y abreviaturas

DMS: Direccion de Mantenimiento y Servicios

TA: Técnico Administrativo

Sector: Laboratorio, Area o Instituto incluido en el Sistema de Calidad de la Facultad

Produccion: consiste en la fabricacion de estructuras metalicas y de madera, mobiliarios y
dispositivos para ensayos.

4. PROCEDIMIENTO
4.2. Mantenimiento Correctivo y produccion
4.2.1. Relevamiento de necesidades

Para la realizacion de actividades de mantenimiento correctivo y produccion, se dispone de
un acceso en la pagina web de la Facultad donde los solicitantes suben a modo de solicitud de
mantenimiento” sus necesidades accediendo en: www.fing.uncu.edu.ar

T W— Wt - T —

/ ® Facultad deIngenieria- U x \|__

| € C M @A httpsy/fing.uncu.edu.ar

- UNCUYO

a Construccion de la Camara Argentina de la Construccion hard La transmision on line al pdblico residente en el

as Conferencias de las 23° Jornadas Argentinas de Ingenieria Estructural. La transmision e5 gratuita, solo requiere

de

de ias de The Dow Ch:

ical Company

N i6n de los

ala

€l jueves 18 de septiembre, 3 as 16.00 hs., representantes de Dow Chemical reals

are
Anfiteatro Este, ubicado en el Edi

cio de Gobierno de la Facultad de Ingenieria, con entrada libre y gratuita

n a Presentacion de la empresa, de las oportunidades de.

rogramas de Pasantias y del Proyecto de “Retailing Excellence’. La actividad tendra lugar en el

de po:
ar", carrera aprobada por Orden:
egamiento aficial de titulo. Laz

5 N06/14 y N%07/14 del Con:
ripciones ya se encuentran a
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Alli se ingresa a la siguiente pantalla:

8P s« "N

#> Mantenimiento — Facult:

“ itio| Contacto

T

() zolo en la zeccion actual

Usted esta aqua: Inicio — Institucional — Servicioz — Mantenimiento

| EE2NR Mantenimiento
Solicitud de Trabajo

| ctaco e as sosivuce: Solicitudes de Trabajo
Estadisticas de Nueva Solicitud
n Mantenimiento Anual Estado de solicitudes

Luego ingresa a “Nueva Solicitud” donde se despliega el documento que puede visualizarse a
continuacion, colocando los datos requeridos, la actividad de mantenimiento requerido y la fecha
de necesidad, luego coloca “enviar”.

@2 Solicitud de Trabajo — Fa XM -

= C' A 8 https;/fing.uncu.edu.ar/institucional/servicios/mantenimiento/sol © =
: "

: 4 .M Contacto

E INGENIERIA Pocredsio | TN

() 20lo en la zeccion actual

Usted esta aqui: Inicio — Institucional — Servicioz — Mantenimiento — Selicitud de Trabajo

Solicitud de Trabajo

[ Convocatoria a Concurzos y . s " P o
Righioro ds Postulamss pars Solicitud de trabajo para el departamento de mantenimiento y produccion
Arquitectura Este es un formulario para solicitar trabajos de imi al area de i y Pr 5n de la Facultad de Ingenieria.

[ Convocatoria a Concurzo:

Cualquier solicitud ajena a estos servicios sera ignorada.

para cubrir cargo: Docente:

[ ingrezo Nombre y Apellidos

@ Acreditacion de Ingenienia | ]
Induztrial Ade 2012 — -

) COMIENZA EL DIPLOMADO Direccion de e-mail «

EN ADMINISTRACION ¥ [
DIRECCION DE PROYECTOS i
Oficinas

Seccion, departamento, instituto

:
@ e

b \Cal:dn: Descripcion s

! Biblioteca
aremum Y

- Prioridad
m Tranzporte t
@ Normal

> © Urgente
Fecha solicitadas

Fecha para la cual ze zolicita que el trabajo este terminado

el /= a [
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Estas solicitudes son recibidas por el personal del DMS, quien las carga en una planilla de célculo
para realizar el seguimiento y controlar su ejecucidn, y las clasifica en actividad de produccion y
mantenimiento, estableciendo la fecha propuesta de ejecucion.

Las actividades se califican en el siguiente orden de prioridades:

1. Atender todo lo inherente a la seguridad

2. Servicios basicos para el funcionamiento como energia eléctrica, gas, agua.
3. Funcionamiento de aulas, oficinas y laboratorios

4, Arreglos especificos en sectores

5. Tareas de estética u ornamentales

Si se considera necesario, se realiza un relevamiento en el sector solicitante para evaluar los detalles
de la prestacion requerida.

Luego el personal técnico administrativo se comunica con el sector solicitante con quien se acuerdan
pautas de accidn, responsable de provision de recursos y materiales necesarios, asi como la fecha
probable de ejecucion.

En caso que la actividad solicitada no corresponda al alcance del Departamento, se informa al
solicitante para que lo gestione adecuadamente, por ejemplo si aplica al ambito de la Universidad.

Luego de acordada la actividad a ejecutar con el responsable del sector solicitante, se procede a
asignar el equipo de trabajo, el personal TA del DMS genera una Solicitud de trabajo donde se
registran las tareas realizadas, horas, materiales y toda informacion que se considere necesaria.

4.3. Mantenimiento preventivo

Para organizar el mantenimiento preventivo, el responsable de DMS genera anualmente un
programa donde se indican las actividades y las fechas de cumplimiento proyectadas.

Para su ejecucién el personal TA genera Solicitudes de Trabajo para que el personal técnico realice
las actividades y él o el Responsable de DMS verifican su ejecucién, actualizando el estado del
programa de mantenimiento preventivo vigente.

4.4. Seguimiento

Cuando se realizan las actividades indicadas en la Solicitud de Trabajo, el personal ejecutante solicita
al responsable de sector se notifique del trabajo realizado y entrega el registro al TA.

Semanalmente, el personal TA revisa y actualiza el listado de solicitudes y lo sube a la pagina web
para que los usuarios puedan verificar el estado de sus pedidos.

5. Documentos de Referencia

Norma ISO 9001 — Requisito 6.3 y 6.4 - Manual de Gestidn de la Calidad.
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6. Responsabilidades

Del personal involucrado
en el SGC

Verificar el cumplimiento de este procedimiento

Del Responsable DMS

Generar y aprobar el plan anual de mantenimiento correctivo

Gestionar los recursos para la realizacién de las actividades del sector

Verificar la correcta ejecucion de las actividades

AT

Cargar las solicitudes de los usuarios y generar las solicitudes de trabajo
para el personal ejecutante

Mantener actualizado el seguimiento de los trabajos y el listado de
solicitudes

Informar cualquier desvio al Responsable de DMS

7. Registros

Los registros utilizados para la aplicacién del presente procedimiento se archivan en el DMS por un periodo

no inferior a 2 (dos) afos. Luego se destruyen o se pueden guardar en archivo en forma permanente a criterio

del sector.
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Anexo 10: Procedimiento de Servicios Generales —rhpieza

1. Objetivo

Establecer un mecanismo para el relevamiento, planificacidn, coordinacion, implementacidn,
control de las actividades de limpieza y de servicios generales correspondientes al
mantenimiento de edificios.

2. Alcance
Para:

e El personal de Servicios Generales y contratistas de limpieza, en todos los edificios y sus
dependencias de la Facultad de Ingenieria donde se llevan a cabo actividad de gestidn,
docencia, investigacion y transferencia.

3. Procedimiento

El Director de Mantenimiento y Servicios define las actividades a realizar por el Encargado de
Servicios Generales, por cada Encargado de Edificio y por el contratista de limpieza.

El Director a través de las planillas de control de instalaciones (para cada edificio) y las planillas
control de sanitarios (para cada bafio) establece las tareas de limpieza y de servicios para los
encargados de edificios y el personal de limpieza contratado.

Para el adecuado desarrollo y control de las tareas establecidas la proactividad del personal es
el motor para la eficacia de la implementacion: sélo se deriva una tarea cuando la solucion
inmediata no esta a su alcance.

El Encargado de Servicios Generales designa los Encargados de Edificios por turno quienes
realizan las actividades detalladas en las planillas Control de Sanitarios y Control de Instalaciones.

El Encargado de Edificio de cada turno deja evidencia de sus tareas de control y de ejecucion a
través de la fecha, horario y firma. Para ello en cada actividad realizada o controlada marca con

un tilde v/ para lo correcto y una ¥ en el caso de un hallazgo. De ser asi, primero especifica la
accion realizada para su solucion y de no ser posible anota la Solicitud de Mantenimiento
generada en la pagina web de la Facultad:
(http://www.fing.uncu.edu.ar/institucional/servicios/mantenimiento/solicitud-de-trabajo).

Hasta tanto no esta solucionada reitera la solicitud de mantenimiento generada en las planillas.

Como tiene que verificar, entre otras actividades, el estado y cantidad de mobiliarios existente
en cada sector prepara un listado de mobiliarios para contrastar en su recorrida la cantidad.

Cada sanitario tiene que tener los insumos necesarios (papel, jabdén) y a los fines de tener la
provision de los mismos, el Encargado de Edificio determina aproximadamente las cantidades y
eleva por escrito al Encargado de Servicios Generales la lista mensual de requerimientos. La
misma metodologia aplica para las actividades en las instalaciones edilicias (lampazos,
detergentes, trapos, gamuzas y liquidos para limpieza). Esta lista tiene que presentarla al
principio de la segunda quincena para contar con los insumos para el mes siguiente.
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El Encargado de Servicios Generales con la informacién (Listado de Insumos) de todos los edificios
gestiona la provisidn para abastecer a los Encargados de Edificios, quienes son responsables del
almacenamiento y uso adecuado.

El Encargado de Edificio retira y repone, una vez cumplida la semana, las planillas. Estas planillas
las conserva en perfecto estado en una carpeta para cada edificio. Estas planillas son visadas y
analizadas por el Encargado de Servicios Generales semanalmente con el fin de solucionar o
establecer acciones (cuando hayan quedado actividades pendientes o no concluidas). A su vez
bimestralmente, de ser necesario, eleva al Director de Mantenimiento y Servicios un informe con
conclusiones y aportes derivado del analisis de las mismas detallando repitencias de hallazgos,
desempeiio del personal a su cargo, soluciones no concretadas, necesidad de realizar nuevas
acciones, cambios en mobiliarios, etc.

El Director de Mantenimiento y Servicios conjuntamente con el Encargado de Servicios Generales
definen las acciones correctoras derivadas del andlisis anterior, siendo este ultimo el responsable
de la implementacidn con el personal a su cargo.

Definiciones
No aplicable

Documentacion de Referencia

Norma ISO 9001/2008
Ley Marco de Regulacion de Empleo Publico Nacional Vigente

3. Responsabilidades

Confeccionar las planillas para evidenciar la ejecucién y control de las actividades|

Del Director de de limpieza y servicio (planificacion de actividades)
mantenimiento Y Determinar acciones correctoras ante el andlisis de desempefio del personal a su
Servicios cargo.

Hacer implementar actividades relevadas por el Director de la Direccién de Mant,
Y Serv.
Asegurar la provisién en tiempo y forma de los insumos
Establecer los Encargados de Edificios
Supervisar la correcta implementacion del procedimiento.

Del Encargado de Evaluar los hallazgos y las acciones implementadas.
Servicios Generales Tomar las disposiciones o acciones correctivas que considere conveniente para
lograr el desarrollo eficiente del procedimiento.
Presentar informe sobre la implementacidn al Director de la Direccidon
Determinar las acciones correctoras en caso de desviaciones, verificar la eficacia
de las acciones

Determinar las necesidades de insumos para el desarrollo de las actividades en

los distintos edificios. Realizar el control de desempefio del personal de limpieza

contratado (actividades limpieza bafios).Realizar/controlar las actividades bajo su

Del Encargado de incumbencia. Realizar el listado (inventario de mobiliarios de cada sector)
Edificio Relevar y elevar al superior inmediato las necesidades de insumos

Confeccionar solicitudes de mantenimiento ante desperfectos cuando la solucién

exceda su alcance. Administrar y rendir cuentas de los insumos utilizados para

llevar a cabo las tareas previstas.Optimizar el uso de insumos

Registrar las actividades desarrolladas y los hallazgos resueltos

Tener bajo custodia las planillas mensuales
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Realizar las tareas planificadas

Evidenciar en las planillas de sanitarios las tareas ejecutadas y hallazgos
Responder al Encargado de Edificio ante inconvenientes en la limpieza
Cumplir el presente procedimiento

Del personal de
limpieza contratado

4. Registros

Los registros relacionados con este procedimiento quedan bajo la custodia del Encargado de
Edificio, por el término de un mes, luego lo almacena el Encargado de Servicios Generales por un
ano, luego se destruyen.

Planilla de control de instalaciones
Planilla de sanitarios

Listado de insumos

Listado Mobiliarios
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Anexo 11: El TPM en las areas administrativas

Por: Lic. Viviana P. Liptzis
www.actiongroup.com.ar/ el-tpm-en-las-areas-adnratisas/
Lunes 13 agosto, 2007

Para que las empresas puedan alcanzar el objéeialgde reducir continuamente sus costos
mejorando al mismo tiempo la calidad de los pramkigt servicios que brindan se requieren areas
administrativas que den soporte eficaz.

Al contrario que produccion, los departamentos adtrativos (compras, administracion, ingenieria,
RRHH, etc.) no afladen valor de manera directac@@ere entonces con mas razon, que sean agiles
eficientes.

Desde el punto de vista del TPM existen 3 gruposedponsabilidades principales para las Areas
Administrativas.

1. Procesar informacion, aconsejar y ayudar a lagidaties de Produccion en su objetivo de mejorar
continuamente y reducir los costos.

2. Facilitar a la empresa la tarea de responder ra@dee a los cambios lo cual implica mejorar su
propia productividad y reducir sus costos. Incltambién ayudar en el desarrollo estratégico de la
compafia velando por los objetivos de largo plazo.

3. Por dltimo y como consecuencia de los otros deditaas Administrativas deben ganar la confianza
de los clientes y contribuir a la creacion de wiala imagen empresarial.

El funcionamiento de los departamentos administaty de apoyo puede optimizarse al menos de dos

modos:

Mejorando la eficiencia de los propios departamenta

Mejorar la eficiencia significa aumentar altput mientras se disminuye eiput. Para aumentar el
output hay que eliminar todo lo que reduzca laiedficia del sistema de produccién aumentando la
eficacia de las funciones de trabajo.

Para reducir el input hay que eliminar las pérdathsinistrativas asociadas con el trabajo y crear u
sistema administrativo eficaz que facilite informdacfiable, de alta calidad y oportuna en cuanto a
plazo.

Desarrollando personas capaces de sostener y mejocantinuamente los sistemas de trabajo.

Mejorar las personas requiere clarificar las compats criticas y desarrollar personas habiled en e
manejo de la informacion.

El TPM en Areas Administrativas se desarrolla éases.
1. Crear Fabricas de Informacién
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Un departamento administrativo es una “fabricanl@rmacion”. Toma datos en bruto y les afiade valor
procesandolos y organizandolos

La informacién que proporcione debe shralta calidad, precisa, de bajo costo, presen@elaanera
clara y oportuna.

2. Aplicar el concepto de equipamiento a los prongshtos

De la misma manera que en el area de producciéunbshviden las tareas para lograr una produccién
de flujo continuo, este esquema se puede trastaldarprocedimientos administrativos.

3. Crear una vision de las condiciones Optimas

Cada departamento tiene una funcion esencial guelouy logros especificos que conseguir dentro
del sistema total. El TPM es una estrategia deidistion de GAP’s (brechas) entre la situacién dctua
y la condicion ideal.

4. Desarrollar las 5 actividades nucleares del TPM:

1. Mejoras Enfocada€liminar las pérdidas crénicas y perseguir la eficia de cada uno de los
sistemas departamentales.

2.  Mantenimiento Auténomo: Busca por un lado redussrdostos y elevar la eficacia del trabajo
mejorando la calidad del sistema administrativa.d?otro, trata de crear entornos sanos donde se
elimine el stress fisico y psiquico, aliviando tenss y creando un ambiente agradable.

3. Educacion y Formacion: Ademas de las competenaiagigs del puesto es necesario la
capacitacion continua en el uso de las nuevas ltgias a fin de disminuir los tiempos de
procesamiento de informacion y mejorar la calidadas$ respuestas a los clientes tanto internos
como externos. El uso adecuado de la Matriz dditiaties es un instrumento esencial.

4. Dotacién Flexible de Personal: El uso eficaz derxsirsos humanos es vital en las areas
administrativas dado que su costo interno estétdimeente relacionado al nimero de personas.

5. Medicion de RendimientofNo se mejora lo que no se mide. Conviene mantem&anel de
Indicadores similar a los de la Planta en el quénslelya, ademas de las 6 estrategias criticas
PQCDSM , los siguientes indicadores:

- Tasa de Reduccion de Problemas

« Reduccion de Plazos

« Reduccién de Stocks

« Grado de Cumplimiento de la Misién

« Evolucién en la Matriz de Habilidades.

- Evolucién enlas 5“S”

« NuUmero de Reuniones en Actividades de Mejoras
5. Esforzarse en lograr resultados medibles:

La clave de la mejora de los departamentos admatiigis y de apoyo consiste en verlos
como“fabricas de Informacion” De la misma manera que no dejariamos libradoal @z proceso
productivo, no deberian dejarse librados al azacgeos administrativos criticos ya que para que el
area de Produccion pueda reducir sisteméticamariteasl Time, se requiere de un apoyo eficaz de
toda la organizacion.
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La toma continua de métricas, asociadas a un tabkicomando gerencial, tienen que traducirse en
resultados concretos expresados con numeros quetrenuesl paso desde el punto de partida
(benchmark) al objetivo definido.
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Anexo 12: Lean Office. Mejora de los procesos admistrativos

Lean Office
Mejora de Procesos Administrativos

www.leanroots.com/lean_ office.html/

“Lean Office”, que vendria a significar “oficinaledta”, es la aplicacion del Lean Manufactu
a los procesos administrativos.

El adjetivo “esbelto” tiene el sentido de elimihaque sobra (los Despilfarros) y quedarnos
lo estrictamente necesario: el Valor Afiadido.

Eliminando Despilfarro y dedicandonos por tanta arkacion de Valor Afiadido (aquello que
verdaderamente demanda el Cliente) conseguimasnieeitar l&Productividad.

¢ Por qué es importante la Productividad en loséBascAdministrativos?
Ser productivo es ser competitivo

Para ser competitivo es necesario estar a la caleézaercado, y eso soélo se consiguesiant:
un constante incremento de la productividad.

Segun el informe Productividad y competitividad dattor trabajo en Espafia 20RQ0¢
elaborado por el departamento de Economia y Emmleda organizacion patronal Peti
Mitjana Empresa de CatalumyPimec), Europa esta por detras de Estados Unrlidpén y Core
del Sur en mejora de la productividad. Y centramdoen Europa, son Espaiia e Italia los p
en los que menos ha crecido la productividad.

Si nos centramos ahora por ejemplo en Espafiamos que la productividad crecié a un r
de aprox. 0,75% en Construccion e Industria, mésmue en el sector servicios caia un 0,39%.

Los datos reflejan una situaciéon de riesgo y pérdie competitividad, pero también una
oportunidad de mejorar.

Respecto a los procesos administrativos, un estadidAlemania del Kaizen Institut y
Fraunhofer IPA (Instituto de Produccion y Automatin de Stuttgart) mostraba en el afio .
como al menos el 32% de las actividades realizaddas oficinas eran Despilfarro.

El origen del Despilfarro se podia desglosar en:
« 51% Procesos inadecuados
« 31% Entorno inadecuado (por ejemplo, desorden)
- 18% Otras causas

Objetivos

El Lean Manufacturing tiene los objetivos generdiesnejorar:

. Calidad
« Coste
« Servicio
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Otros objetivos secundarios pueden ser:
« Reduccion de existencias
« Reduccion de plazos de entrega (Throughput time)
« Aumento de la Motivacion del Personal
La consecucion de estos objetivos puede tradueirse
« Aumento de la productividad
« Reduccion de costes
« Ahorro en material de oficina
« Reduccioén de defectos
« Aumento de la capacidad de reaccion
« Aumento de la polivalencia (menos necesidad deekzp”)
« Informacion mas clara (y Unica para todos)
« Mayor orden
« Mayor espacio disponible
- Etc.
Implantacion

A continuacion 8 muestra un posible proceso de implantacion aeleBo de Mejora Contin
en los Procesos Administrativos.

Pasos de la implantacion:

1. Definicion de las Expectativas del Cliente

2. Definicion del Proceso

3. Introduccién del Principio de Flujo (FLOW)

« Gestion de tareas

« Gestion del papel

« Gestion de ficheros

« Gestion de correo electronico

4. Introduccion del Principio de Tracciéon (PULL)

5. Introduccién de la Filosofia de Mejora Continua (EEN)
1- Definicion de las Expectativas del Cliente
Antes de empezar a caminar, sepamos a dénde vamos:

12 pregunta: ¢, Quién es nuestro cliente?
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Cliente es aquel a quien va destinado el resuttedwiestro trabajo. No necesariamente habl
del “cliente final“ (o cliente externo). Puede &ae de un cliente interno.

Tengamos en cuengue no todos nuestros clientes tienen la migmpartancia. En un entor
comercial podemos clasificarlos segun el volumenveetas que suponen. En otros ¢
tendremos otros criterios. Debemos tratar de ateadtodos nuestros clientes, pero siendo
también conscientes de quién es quién.

22 pregunta: ¢ Qué valor crea nuestro procescepaliante?

Para responder a esto debemos escuchar al cliente.

El cliente espera de nuestro producto o servidisfaaer una serie de necesidades:
- algunas seran implicitas (como que un informe aificd puede enviarse manuscrito)
« otras seran explicitas (como que el soporte gha gedido para el informe es PDF)

-y otras estan fuera de esta clasificacion perdrggrate le satisfacen o le deleitan (cc
gue el informe incluya graficos (no solicitadosgdaciliten su interpretacion)

Aquellas operaciones de nuestro proceso que cawpéribdirectamente a crear ese produt
servicio que el cliente espera son las que afiadr.\odo lo demas es Despilfarro, y cotab
debe ser eliminado o como poco reducido.

32 preguntag, Nos otorgaria un cliente su atencion, su tiemp@fermacién o su dinero sin
motivo importante para hacerlo?

Evidentemente no, pero los procesos administatpueeden llegar a proporcianal cliente
informacion, capacidad de decision sobre temas fitapi®s (como es qué quieren y que
quieren), formacion técnica...

423 pregunta: ¢ Pagaria un cliente por nuestragdaddes administrativas?

El cliente s6lo paga por el valor. Nuestravatades administrativas generan valor y el ck
paga con su tiempo, su informacion, su atencidnatrhente su dinero.

&

L

%C[i e,,t o
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2- Definicién del Proceso
A la hora de entender nuestros propios procedsenaias tratar de no mezclar lo siguiente:
“Aquello que hacemos”

Es fundamental conocer lo que realmente hacemos.
Posible medida: Tomemos nota de todas las accioressiltados que hemos ido generando
durante una semana. Representemos las conclusiomkggramas de flujo.

“Aguello que dicen los procedimientos que debemosahber”
Es una referencia util, pero en muchos casos @odaeespuesta a nuestros problemas
“Aguello que deberiamos hacer”

Es adonde queremos llegar, pero aun no sabemos(gdjmaan pronto lo sepamos debe
convertirse en ,,Aquello que dicen los procedimismjoe debemos hacer*)

Lo que dicen los Lo que
Lo que hacemos M KN deberiamos
procedimientos h
acer
4 W

oo
oo

Recomendaciones del Lean Manufacturing para |aid&in de procesos:
Realizar Andlisis de la Cadena de Valor

Aungue estéa disefiada para procesos productivosapsedritil si se consigue identificar el
producto (por ejemplo: producto = accion por pddkcliente) y se consigue establecer una
evaluacion de los procesos que van dando formadupto (en cantidad y en calidad)

Si la aplicacion del Andlisis del Valor a los precs administrativos en cuestion fuera confusa,
abanddnese por otro tipo de anlisis.

- Considerar las acciones pendientes como invenf@o(work in process).

Es objetivo del Lean Manufacturing reducir inverdsia través de un incremento de la
capacidad de reaccion.

« Introducir el concepto de ,Reproceso”: ¢ cuantouwsstro trabajo se debe a no haber
completado correctamente la tarea anterior?
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El seguimiento de nuestro WIP y nuestros Reprogasede ayudarnos a ver en qué situacion
estamos y cual es el efecto de posibles accionesefira.

El Despilfarro (conceptos tipicos aplicables los procesos deem@omercial):

Ofrecer al cliente disefios que no cubren sus exipeas
Hacer propuestas que no obtienen efecto
Hacer evaluaciones de costes imprecisas

Gestion de reclamaciones, etc.

Evaluacion de procesos:
En una maquina seria: OEE, chatarras, reprocéswogo de ciclo, plazo de entrega...
En un proceso administrativo vendria dado por:

Eficiencia (relacion entre lo que necesita el psocgiguiente y lo que se obtiene de mi
proceso)

Calidad
Revisiones
Capacidad de Reaccion

Plazo de entrega, etc.

3- Introduccién del Principio de Flujo

). -90--00-

Gestion de Tareas

¢, Como hacer que el proceso sea transparente g7luid

Uno de los problemas que hacen dificil el conteola$ procesos es el incumplimiento de los
acuerdos. Para prevenir este problema se debe:

1.

a &~ w0 N

Definir sin ambigiiedad las acciones a realizar

Evaluar consecuencias antes de acordar

Renegociar los compromisos (también con uno mismo)
Saber decir "no*”

Siempre actuar consecuentemente
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Existe amplia literatura y diverso software sobesii®n de Tareas que puede ayudar a cul
los objetivos que nos filemos en este aspecto.

Gestion del Papel
La documentaciéon como herramienta. Puede gestmsargin los conceptos de las 5S.

La regla 80/20 es aplicable:
“Hacemos el 80% de nuestro trabajo con menos dél@nuestros documentos”

Aplicacion de las 5S:

1 — Clasificar
Consigna: ,si no lo necesitas quitalo de en medio”
Esta etapa se basa aqui en la eliminacion de dodaoné@n inutil:

« Sino nos hace falta: tirar a la basura (el papeéeiclable)
« Sinos hace falta o pudiera llegar a hacernos falgéatener en nuestro puesto de trabajo

No guardemos informacién sabiendo que estara pea@nos disponible en cualquier mome

en otros medios (bases de datos, ERP, Intranetnitt archivos de otros departamentos...).
Este es un habito a eliminar para ganar orden estrwupuesto de trabajo. No tengamos miedo
a pedir ese documento (de nuevo) si fuese necesario

2 — Ordenar

Consigna: ,un sitio para cada cosa y cada cosasesitso”

Esta etapa se basa en ordenar nuestros archivios Sefrecuencia de uso
Aquello de uso diario debe estar al alcance dealaonsin desplazamientos:

1. bandeja de entrada
2. bandeja de salida
3. archivadores de consulta diaria, etc.
Aquello que de uso relativamente frecuente (semgnadtbe estar en nuestro puesto de trabajo.

Aquello de uso esporadico (mensual, anual...) ésta localizable pero apartado donde en
ningun caso pueda hacernos perder el tiempo.

Debe imperar el sentido comun y la simplicidad.
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3 — Limpiar
Accién: Limpiar y eliminar las fuentes de suciedad
Consigna: “la mejor limpieza es no ensuciar” (¢amios aquello que ensucia)

El nivel de limpieza a exigir en adelante sera hque no esconda los problemas y garantice
seguridad.

4 — Estandarizar (Control Visual)
Accion: Crear formas de reconocer si el estad@desto de trabajo es el adecuado.
Consigna: “Reconocer de un vistazo lo incorreatdmo corregirlo”

1. Etiquetar
2. Utilizar cadigos, colores, etc.

De nuevo debe imperar la simplicidad: si cualgpansona ajena al area es capaz de darse
cuenta de qué esta ordenado y qué no y ademas@abecorregirlo, habremos llevado esta
etapa hasta sus ultimas consecuencias

5 — Sostener

Accion: Cambiar los habitos de orden y limpiezdizaado un seguimiento de lo conseguido,
corrigiendo y no conformandonos.

Consigna: “Respetar el orden y la limpieza es tes@elos demas usuarios”

Esta etapa marca la diferencia entre un zafarradehionpieza y una actividad 5S
La clave esta en la mejora continua: no cabe ldbjidad de mantener lo conseguido sino es
con el animo de transformarlo en algo que sea ajorm

Gestion de Archivos
Es aplicable aqui casi todo lo referido a la aplimade las 5S para la Gestion del Papel.
Los archivos de ordenador como herramienta: pugdstionarse segun los conceptos del 5S

La regla 80/20 es aplicable: ,Hacemos el 80% detnad¢rabajo con menos del 20% de
nuestros archivos*
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Algunas salvedades:
1-Clasificar
1. Esta etapa se basa aqui en la eliminacion de @ishedtiles:
2. Sino nos hace falta: eliminar
3. La memoria del ordenador no es infinita
4

Como minimo almacenar sin medida supondra hacgeroer tiempo con busquedas
informacion importante entre ,toneladas de basura“

2 — Ordenar
Esta etapa se basa en ordenar nuestros archivios Sefrecuencia de uso
Se recomienda utilizar 3 carpetas:

o Encurso

Contiene ficheros necesarios para la actividadad@apara aquello que estoy haciendo en este
momento

o Referencias

Contiene ficheros que no son necesarios en el dii@ @ en este momento, pero que podrian
llegar a serlo 0 que se consultan sistematicanoemearacter semanal o mensual.

o Archivo

Contiene ficheros que podriamos necesitar en algamento y no es sencillo localizarlos fuera
de nuestro puesto de trabajo. Si los necesitamibeEnpas pasarlos a las carpetas superiores,
pero no nos ayuda tenerlos mezclados con la dodaoién necesitada con frecuencia.

Normalmente debemos tener la misma «ctura de subcarpetas en la carpeta “En curso”y
“Referencias*.
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En curso Referencias Archivo

uso muy uso esporadico uso muy poco frecuente

frecuente (pero necesario
mantener)

3 — Limpiar
La clave en este caso es ser disciplinado conlizaan de las etapas anteriores.

4 — Ordenar (Control Visual)
Puede ser conveniente establecer codificacionasdestdentro de un mismo departamento y
aprender a sacar partido a las herramientas deiédagle archivos de nuestras aplicaciones

5 — Sostener
La clave esta en la mejora continua: no cabe ldbjidad de mantener lo conseguido sino es
con el animo de cambiarlo algun dia a algo queasaanejor.

Gestion del Correo Electrénico

El correo electronico es ,como el pan de cada diatp le damos uso en el dia, puede que no
haya ya forma de ,hincarle el diente*.

No debemos hacer abuso de él, entre otras cosgs«:

« No tienen tono* (no pretendamos transmitir la misnfi@rmacion que podemos
transmitir con nuestra voz o nuestros gestos).

« No nos permite asegurar que se nos interpretactamente o siquiera que se nos
escuche.

« En muchos casos sera mas rapido y eficaz llamasplazarse.

51



Para poder mejorar eficazmente nuestra gestiocotedo electrénico debemos en primer lugar
conocer qué proceso seguimos:

- ¢ En qué nos fijamos cuando recibimos un corredréteco?
« ¢Qué nos mueve a responder?

« ¢ Qué correos guardamos?

« ¢ Qué correos eliminamos?

« ¢ Qué escribimos?

« ¢ Qué procuramos no escribir?

« ¢Qué archivos adjuntamos?

« ¢A quién ponemos en copia?

De las respuestas a estas cuestiones descubricedles son nuestros problemas
(oportunidades de mejora).

Algunas pistas sobre tipicas oportunidades de @ejor
- Estandarizacion del Asunto del mensaje:

por ejemplo area/proyecto/descripcion (jy siemgi éNos puede ayudar a realizar una
busqueda de archivos mas eficaz)

- Estandarizacion del Contenido del mensaje:
«  Qué hacer
« Quién debe hacerlo
« Cuéndo debe estar hecho
(No esperemos resultados satisfactorios de unagure no deje bien claro estos 3 aspectos)
- Caracteristicas necesarias del correo electronico:
« Claro
« Preciso
« Conciso (jtan breve como sea posible!)

4- Introduccién del Principio de Traccion

Push Pull

o0 @
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Este principio nos dice que nuestras acciones dedr@ndeterminadas por el proceso siguie
es decir, por aquel que hara uso del producto dstrauaccion.

Nuestra atencion debe ir dirigida por tanto al psacsiguiente, queos dira:
« Cual es el producto requerido?

Abstengamonos de volcar nuestros esfuerzos engiaxdno requeridos
« Cuédl es la calidad requerida?

Preguntémonos qué uso se va a hacer de él

« Cual es la cantidad requerida?

« Cudl es el momento requerido?
Preguntémonos cuando se va necesitar
« Cual es el lugar requerido?

Este punto se refiere a la accesibilidad. Si habade datos o documentos preguntémonos
es el soporte adecuado, la forma de transmisiéandgstino.

5- Introduccion de la Filosofia de Mejora Continugkaizen)
Mejora Continua implica Cambio Continuo

Cambio continuo implica que el proceso que seguimgspuede no tener nada que ver con el
gue seguiremos en un futuro préximo.

Nadie debe sentarse a esperar el cambio de suesspsocada uno sabe les son sus
problemas y las caracteristicas de sus procesds. @® tiene la capacidad de cambiar sus
procesos. Cada uno debe tener la autoridad patalexstr nuevos estandares de actuacion (si
bien acordados con aquellas personas a las gpadesse afectar).

Siempre hay posibilidad de mejorar. No mejoraruq@osie estancamiento sino decadencia.
,NO tener problemas es el mayor de los problemaali¢hi Ohno)

Sigamos el principio ,mas vale una solucion al Gi8éra que una solucion al 100% que nunca
llega®:

Si creemos haber encontrado una posible mejorquegptiosla

Si no funciona cambiémosla

Si funciona mejorémosla de todas formas cuandemgaimos un problema mayor sobre el que
ocuparnos.

Pero cambiemos.
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Anexo 13: Los catorce puntos y los siete pecados niades de la gerencia, E. Deming.

Autor: Gilberto Quesada Madrigaizen@racsa.co.cr

Maestria en Administracion de Empresas, Universitaiencia y Tecnologia, ULACIT. San José,
Costa Rica

Presidente del Grupo Kaizen S.Aw(w.grupokaizen.coin

Consultor de empresas en Calidad Total, Sistem&edion de la Calidad y Planificacion Estratégica,
BSC.

Edward Deming

En 1950 Japdn buscaba reactivar su economia yestmguedo muy dafiada luego de la segunda guerre
mundial, por lo tanto estaban abiertos a variasiopes para lograrlo. Es en esta época cuando @emin
llega a Japon y les instruye sobre la importaneitactalidad y desarrolla el concepto de calidéal to
(TQM). Con el paso del tiempo los Estados Unidodiseuenta de los efectos de incluir la calidad en
su produccion, convirtiendo a Deming en el asesmmyerencista mas buscado por grandes empresa:
americanas. Fue tan grande su influencia que se @rgpremio Deming, el cual es reconocido
internacionalmente como premio a la calidad empiasa

La vida de Deming no fue facil. Nacio el 14 de @céude 1900, en Sioux City, lowa. Deming empezo
a trabajar cuando tenia ocho en un pequefio holgledad de 17, ingreso a la Universidad de Wyoming
donde estudio ingenieria, carrera que el mismo.pagtuvo un doctorado en Fisicas Matematicas en
la Universidad de Yale donde fue empleado comoepmt Su primer empleo profesional fue en el
Departamento de Agricultura en Washington, D.C.iAqmocio a Walter Shewhart, un estadistico para
Laboratorios Bell y sus escritos impactaron su wida&e convirtieron en la base de sus ensefianzas
Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming ensdd®tacnicos e ingenieros americanos estadisticas
gue pudieran mejorar la calidad de los materiadeguerra. Fue este trabajo el que atrajo la atencio
de los japoneses. Después de la guerra, la Unpiimdaa de Cientificos e Ingenieros busc6 a Deming.
En Julio de 1950, Deming se reuni6 con la Unidregub presento con los administradores principales
de las compafias japonesas. Durante los proximiogaraiios, Deming dedicaria su tiempo y esfuerzo
a la enseflanza de los japoneses y se convirtid renpais con gran poder econdmico.
Los americanos se dieron cuenta que sus soluciaaiéss y rapidas no funcionaban. Al contrario de
esto Deming establecié que utilizando técnicasdéstiaas una compania podia graficar como estaba
funcionando un sistema para poder identificar cagiliflad los errores y encontrar maneras para
mejorar dicho proceso.

Los logros de Deming son reconocidos mundialme®¢éeha logrado establecer que al utilizar los
principios de Deming la calidad aumenta y por faddajan los costos y los ahorros se le pueder pas
al consumidor. Cuando los clientes obtienen pratude calidad las compafias logran aumentar sus
ingresos Yy al lograr esto la economia crece.

Muchos de los que trabajamos en los afios 80 y ®0oscconceptos de la Calidad Total, observamos
como hoy dia siguen vigentes los principios geadasique el Dr. William E. Deming nos lego

Esos principios fueron pilar para el desarrolldtedealidad y permitié a paises como Japon y dadoss

y tigrillos de Asia posicionarse sobre paises daslas por su competitividad, originada principaltaen
por la calidad de sus productos de exportaciormissno, Estados Unidos cuando se auto descubrio
volvié a ocupar el sitial que como potencia ecomao obliga a tener. El famoso documental de
"Porqué Japodn puede y nosotros no”, los hizo despe un letargo de varias décadas, redescubriendc
a sus propios "gurus".
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Los 14 Principios
1.- Constancia en el propésito de mejorar produc&esvicios:

"El Dr. Deming sugiere una nueva Yy radical defiimcde la funcion de una empresa: Mas que hacer
dinero, es mantenerse en el negocio y brindar engale medio de la innovacion, la investigacion, la
mejora constante y el mantenimiento". Este primmgrcppio es valido y seguira siendo valido de por
vida, pues la mejora en productos y servicios nawedara. Leimos en una revista espafnola que hoy
dia la 1&D debia convertirse en I&D&I, investigatesarrollar e innovar permanentemente. Algunos
todavia aplicamos el titulo de ese articulo: "Quenten ellos”, refiriéndose al logro de los aleezan

y otros paises en época de Franco.

2.- Adoptar la nueva filosofia:

"Hoy dia se tolera demasiado la mano de obra defieiy el servicio antipatico. Necesitamos una auev
religion en la cual los errores y el negativismars@aceptables”. Para lograr la constancia en el
propésito de mejorar continuamente, debe aceptarse una filosofia propia, y adoptarla a todas las
labores de la empresa. De suerte uno de los piasaije ISO 9000 los establece: "La mejora continua
del desemperfio global de la organizacién deberiansajetivo permanente de ésta". Lamentablemente
muchas empresas pasan de una a otra filosofisgbatanosamente afuera, teniendo a lo interica de |
empresa mucho que descubrir.

3.- No depender mas de la inspeccién masiva:

"Las empresas tipicamente inspeccionan un prodwando éste sale de la linea de produccion o en
etapas importantes del camino, y los productosctiedsos se desechan o se re elaboran. Una y otre
practica son innecesariamente costosas. En redéidadpresa le esta pagando a los trabajadores par:
gue hagan defectos y luego los corrijan. La call@dproviene de la inspeccion sino de la mejora del

proceso”. Este principio fue mal comprendido. Reaoros una empresa que aplicando el principio al

pie de la letra, redujo de 20 a 4 sus inspectaasatidad con el consiguiente problema en el deteri

de la calidad de sus productos. La inspeccion NUNEAIimina, se hace innecesaria, lo cual se logra
por el crecimiento de su personal, por el conteokds procesos. Si una empresa tiene problemas di
calidad, no solo deberia inspeccionar al 100%, sbasta el 400% para asegurarse de que no lleguel
productos defectuosos al mercado. El mismo Demasgla recomendaba. Una vez recibimos en CR

una visita de un conocido japonés, lider en Califiail. Cuando se le preguntd ¢ cuantas empresas
estaban en Calidad Total, en CR?, respondi6é qgeini pues de todas las que habia visto, no endcontr
una sola gréfica de control, razén por la cual ©@mé que no habia control de sus procesos y por lo
tanto seguian con la inspeccion masiva de sus giaslu

4.- Acabar con la practica de adjudicar contratosampra basandose exclusivamente en el precio:

"Los departamentos de compra suelen funcionaresigoi la orden de buscar al proveedor de menor
precio. Esto frecuentemente conduce a provisioaerala calidad. En lugar de ello, los compradores
deben buscar la mejor calidad en una relacionrgde lglazo con un solo proveedor para determinado
articulo”. Como gerente de materiales en variagesag multinacionales aprendimos varias lecciones
de lo que es cambiar de proveedor, concluyend@le@sto de un producto no es el precio de compra
sino el precio de uso. Una materia prima que seliadsde un proveedor nuevo, por mas gue se
encuentre en la lista de proveedores aprobadosstioy dia, causara grandes pérdidas hasta que ¢
proceso es ajustado y el resto de insumos se acapénueva materia prima. Si es dificil obtemer |

misma calidad en dos lotes diferentes de un migowepdor, con mucho mas razon en dos proveedores
distintos. Algunas empresas se soportaron erpastapio para desarrollar el concepto de "Proveedo
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Unico", creyendo que ahora iban a tener un solegador para todos sus productos. Lo que promovio
el Dr. Deming fue una "fuente Unica para cada petufu

5.- Mejorar continuamente y por siempre los sisgedeproduccion y servicio.

"La mejora no es un esfuerzo de una sola vez. tramastracion esta obligada a buscar constantemente
maneras de reducir el desperdicio y mejorar laladli. Ademas de la mejora continua de los productos
deben mejorarse los sistemas, pues dificilmentmatzemos nuevas metas con los mismos meétodos
El estudio de la capacidad de procesos, el ir @srelo los niveles de tolerancias hasta llegar al 6
sigma (3.4 defectos por millon), hace que las esgar@uedan realmente destacarse en este mercad
globalizado. Este aspecto es reforzado concretaneenia clausula 8.5.1 de ISO 9001, establece: "La
organizacion debe mejorar continuamente la eficdeiasistema de gestion de la calidad mediante el
uso de la politica de la calidad, objetivos dediidad, resultados de las auditorias, analisisatesd
acciones correctivas y preventivas y la revision lpodireccion”. Muy pocas empresas utilizan o
comprenden el concepto del Cpk (indice de capadédgatoceso) y su relacion con la variabilidad del
proceso mismo medido por medio de la varianza.

6.- Instituir la capacitacion en el trabajo:

"Con mucha frecuencia, a los trabajadores les ansesi trabajo otros trabajadores que nunca
recibieron una buena capacitacion. Estan obligadssguir instrucciones ininteligibles. No pueden
cumplir bien su trabajo porque nadie les dice cdmcerlo”. Capacitar permanente a trabajadores y
supervisores en sus propios procesos, de maneraspi@prendizaje ayude a mejorarlos tanto
incremental como radicalmente. Primero tener conigeito de lo que se hace, mas alla de seguir el
procedimiento, el mecanico que sepa de mecéanisaladdor de soldadura, etc. ISO 9000 lo confirma
en 6.2 cuando establece que "el personal que edadioajos que afecten la calidad del producto debe
ser competente con base en la educacion, formabgiilidades y experiencia apropiadas”. La
organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para ebpargue realiza trabajos que afectan la calidad de
producto;

b) proporcionar formacién o tomar otras accionaa patisfacer dichas necesidades;
c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) asegurarse de que su personal es conscier@éddihencia e importancia de sus actividadesnoco
contribuyen al logro de los objetivos de la calidad

Hoy dia la capacitacion va de degeneracion en @egeidn. Cada persona que se entrena se degener
el conocimiento.

7.- Instituir el liderazgo:

"La tarea del supervisor no es decirle a la geméeh@cer, ni es castigarla, sino dirigirla. Dirighinsiste

en ayudarle al personal a hacer un mejor trab&o gprender por métodos objetivos quién necesita
ayuda individual". Es mucho lo que se ha escritbesel tema, y hay coincidencia en la necesidad del
involucramiento del lider para que las cosas campig eso no es necesario profundizar. En unsasali
de relacion causa efecto que hicimos en un grupatd@jo con respecto a los 8 principios de 1ISO
9000:2000, concluimos que el disparador de to@sfelerzo es el liderazgo. Desarrollar lideres agod
los niveles es obligacion del lider superior, québtemor de que si son mejores entonces termina
botandolo a él.

"Los lideres establecen la unidad de propdésitooyintacion de la organizacion. Ellos deberiaarcre
y mantener un ambiente interno, en el cual el pedgmueda llegar a involucrarse totalmente enggblo
de los objetivos de la organizacion”.
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8.- Desterrar el temor:

"Muchos empleados temen hacer preguntas o asumjpasicion, aun cuando no comprendan cual es
su trabajo, ni qué esta saliendo bien o mal. Séguiaciendo las cosas mal o sencillamente no las
haran. Las pérdidas econOmicas a causa del temdeswles. Para garantizar mejor calidad y mas
productividad es necesario que la gente se siegtaa'. Se ha dicho que no hay temor al cambio sino
a la incertidumbre de lo que pasara con el canftiemas de explicar en que consiste el cambio, son
pocos los gerentes que dan muestra de haber déstartemor de su estilo gerencial, presionando
sobre metas inalcanzables, culpando a subordimtsdiasfalta de capacidad de los procesos que son de
responsabilidad gerencial. Nos decia Ishikawa ¢88% de los problemas son responsabilidad de la
Gerencia, pocos entienden lo que esto significatdder el temor a equivocarse. Como lamentamos
en las capacitaciones al interno de la empresap emnpresencia del superior, nadie se atreve athabl
preguntar o0 menos cuestionar, eso si causa penenalpeste sale del saldon las preguntas y
cuestionamientos afloran por miles.

9.- Derribar las barreras que hay entre areasaffe st

"Muchas veces los departamentos o las unidades eimpresa compiten entre si o tienen metas que
chocan. No laboran como equipo para resolver oepiieg problemas, y peor todavia, las metas de un
departamento pueden causarle problemas a otrorigusuHammer y Champy lo utilizaron como
caballo de batalla en su famosa reingenieriaséstancentré en los despidos de personal, perdiéndo
la gran oportunidad para derribar barreras enprartiementos que se olvidan que la batalla no esiiat
sino contra una competencia que no da tregua y clievges que no estan dispuestos a exigir menos
gue lo mejor. Existe un gran desgaste entre deparnims que hace dificil llegar a soluciones coasct
Hoy dia el enfoque basado en procesos y el enfogsistemas timidamente proponen identificar los
procesos y gestionar sus interacciones, pero setdabr cuidado de mencionar que el problema es de
"organigrama", es de poder, guste o0 no.

10.- Eliminar los lemas, las exhortaciones y lagasmée produccion para la fuerza laboral:

"Estas cosas nunca le ayudaron a nadie a desenipefiau trabajo. Es mejor dejar que los trabagslor
formulen sus propios lemas”. Anuncios en periodicasteles por toda la empresa, murales con las
huellas del personal, contribuyen al ambiente didazh pero no mejoran la calidad. Si el dinero que
se gasta en esas campafas se invirtiera en hagdiossprofundos de los procesos, en conocer las
necesidades reales de los clientes, otra sertad&ign. Algunas empresas certificadas bajo 1S@90
abusan de la palabra ISO, como si esto fuera Imesde importante, olvidandose del mejoramiento
continuo de la calidad y el servicio. ¢ Por qué doase habla de los logros alcanzados en las ultimas
tendencias gerenciales, muy poco se dice de ldachyi de la competitividad de las empresas?.

11.- Eliminar las cuotas numéricas: "Las cuotaarsehte tienen en cuenta los niameros, no la calidad
ni los métodos. Generalmente son una garantiaefieiencia y alto costo. La persona, por conservar
el empleo, cumple la cuota a cualquier costo, esiert en cuenta el perjuicio para su empresa”. Si se
aceptara como una maxima de todo proceso la viddbimplicita en todos ellos y si todo el esfuerz

se concentrara en reducirla, las metas se alcanzaoias. Que se gana con estar revisando la meta d
la semana o del mes con sus altibajos, si éstéavaebido a causas normales. Se alcanzan las meta
y nadie analiza porqué; no se alcanzan y tampoanakza, se amonesta, en el siguiente mes se
alcanzan para luego caer de nuevo. Una nueva ieta siuevo método no cambia el proceso. Los
premios y castigos no mejoran procesos.

12.- Derribar las barreras que impiden el sentitoiele orgullo que produce un trabajo bien hecho."La
gente desea hacer un buen trabajo y le mortificgpaater hacerlo. Con mucha frecuencia, los

supervisores mal orientados, los equipos defectupfms materiales imperfectos obstaculizan un buen
desempeiio. Es preciso remover esas barreras”. Nemgpleado que ingresa nuevo a una empresa
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entra desmotivado, pero en muy poco tiempo nosrgacws de desmotivarlo. Las personas no
cometen errores a propasito, actian dentro dedcetigistema les permite, la falla esta en elrsgte

no en las personas. Fallas en la seleccion, emdlaccion, en el entrenamiento, en el reconocer los
logros, en estudiar las causas de falla, en lanaigsde procesos de mejora continua. Algunas passon
con la sana intencion de democratizar las emprggagen involucrar a los empleados en la definicion
de la Mision y Vision de la empresa, pero no esiapuestos a escuchar sugerencias en la mejora de
Sus propios procesos. La participacion es la fatenhacer valioso a una persona.

13.- Establecer un vigoroso programa de educacgntrgnamiento:

"Tanto la administracién como la fuerza laboraldidm que instruirse en los nuevos métodos, entre
ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadisti Este principio es complemento del nimerdiéeso

la capacitacién. Este es mas referido a lo que s®moce como "Formacién y Desarrollo de
Competencias”, lo cual depende de la vision dearlpresa, de los objetivos para alcanzarla, de las
nuevas formas de poder competir, de los nuevogposa desarrollar, de los nuevos comportamientos
del personal a todos los niveles, en sintesisateb® cultural que la empresa requiere.

14.- Tomar medidas para lograr la transformacion

"Para llevar a cabo la mision de la calidad, sesitara un grupo especial de la alta administracion
con un plan de accion. Los trabajadores no puedeerlo solos, y los administradores tampoco. La
empresa debe contar con una masa critica de psrgaaantiendan los Catorce puntos, las 7
enfermedades mortales y los obstaculos".*

La transformacion no llega sola, la alta direcalébe tomar la decision de querer hacerlo y apdicar
principio de instituir el liderazgo. Para logratdansformacion debe ser algo mas que llamar al
consultor, nombrar al "representante de la gergrgignifica comprometerse y ser ejemplo,
capacitandose de primero, cumpliendo su tarea. llsguempresas que hoy dia nos dejan satisfaccion
en nuestra labor como consultores, son aquelldsrte el Gerente General fue el pilar del cambio,
establecia buenos lineamientos, motivada a su,gantmmprometia. EI mejor consultor no sustituye
un mal gerente.

Las 7 Enfermedades mortales de la Gerencia

Ademas de los 14 principios el Dr. Deming nos lega serie de enfermedades de la gerencia y unos
obstaculos para el crecimiento de las empresas:

1.- Falta de constancia en el propésito:

La Gerencia cambia de direccion constantementeefd8O 9000, ayer Reingenieria, antes Calidad
Total. Se pasa de una metodologia a otra, se maedates encontradas al personal. Se abandonan
proyectos, por estar con el "sabor del mes", pereemota la constancia en el propdsito de mejorar
constantemente los procesos y los productos. Motseel compromiso. En una empresa que estaba
en el proceso de Calidad Total, nos preguntabasshanGerente, que como nos iba con la
implementacion, la respuesta fue: "pésimo, si usseel que pregunta”. De suerte hoy dia la misma
ISO obliga que desde la politica de calidad sébbestea la mejora continua y de resalta la
importancia del involucramiento de la Gerencia.d gue hacerse obligatorio para que se entendiera
Su importancia.

2.- Enfasis en las utilidades a corto plazo:

Es dificil para una gerencia, que pasa todos las mivisando las cifras del mes, tratando de aivin
el porqué de las pérdidas obtenidas, lograr lastoamacion; esta tan preocupado por el hoy, que
dificilmente puede ver el mafiana y menos pasad@amaafRecordamos una experiencia triste cuando
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un gerente queria comprar una materia prima desdudmcedencia pero a un bajisimo costo. Las
utilidades del periodo dependian de esa compra)asditilidades la renovacion de su contrato.dm e
tipo de empresas, no cambia la empresa, se cahdeaeate. ¢ Pero qué sucede cuando es el duefio?
Las empresas se venden, se fusionan, desaparecen.

3.- Evaluacion del desempenio, clasificacion sedaméeito:

La costumbre de pasarle la culpa al nivel infedi®tos malos resultados, hace que se entronice la
evaluacion del desempefio, para poder identificanlglble. Se ha olvidado lo que decia Ishikawa,
gue el 85% de los problemas son responsabilidéa @erencia. Utilizar las evaluaciones para
escatimar unos centavos al aumento de los empleadl@s bien visto, cuando a pesar de todo su
esfuerzo no pueden lograr los resultados, lo qoed&icuando una gerencia esta desconectada de los
procesos. Hemos experimentado que algunas emgrasa®nvertido la excelente herramienta
estratégica del Balanced Score Card, en una peranhienta para evaluar el desempefio, eso es no
querer ver en donde esté el mal. Algun esfuerastgehaciendo por cambiar el enfoque con la
famosa "Evaluacion 360° aunque debemos recomehdtingo capitulo del libro de Mary Walton,
"Como prescindir de las evaluaciones del Desempen@l| método Deming".

4.- Movilidad de la Gerencia:

El énfasis en las utilidades del corto plazo y @miaistrar con base a las cifras visibles, haceajue
gerente se esté moviendo de una empresa a otnaejBs cambiar de barco mientras haya utilidades,
nadie contrata a alguien que haya trabajado eempaesa que cerrd. Otros buscan una posicién mejor
en una nueva compafiia. Los gerentes que conocfamef o 3 afios ya no estan, vienen nuevos lideres
con nuevas ideas, se abandona la constancia enpEsgio de mejora continuamente productos y
servicios.

5.- Manejar una compafiia basandose Unicaments eifrks visibles:

Lo que el Dr. Deming nos dijo hace mas de 30 diimgnos lo repiten Prahalad, Kaplan y muchos
otros autores, las cifras visibles que nos mudsitantabilidad financiera no reflejan lo que vaiea
empresa. No se contabiliza la fidelidad de losntdis, la alta calidad del producto, la participadél
mercado, el conocimiento de los empleados, |la ed@agerencial, lo que hoy se conoce como los
activos intangibles. Cuando un gerente adminiaimasblo con las cifras visibles, muy pronto se
gueda sin cifras, ni empresa que administrar.

6.- Costos médicos excesivos:

Cuando las empresas empezaron a notar que condaamprerrogativas de la seguridad social los
empleados se ausentaban con la excusa de ir aldSegmbiaron el concepto a médico de empresa,
para evitar que éstos salieran de las instalaci@reks anuncios sobre reclutamiento de persenal,
presenta como un beneficio. Las ausencias y laapawdades son muestra de algo mas que
vagabunderia del trabajador, es que hay empresdmnee trabajar es un fastidio, pues no se valora e
recurso humano. El trabajador debe soportar llamddaatencion por procesos mal disefiados, por
ausencia de liderazgo, falta de motivacion, pdafdé planificacion, por falta de vision de suggef

por la falta de capacidad de hacer de la emprasajer lugar para trabajar. EI Dr. Deming decia que
esto solo era para la industria estadounidense tpenbién es una realidad en nuestras empresas
latinoamericanas.

7.- Costos excesivos de garantia:
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Hay quejas audibles y hay quejas inaudibles, iasgpas probablemente se conviertan en reclamos que
deben ser atendidos y en muchos de ellos hacer hdagarantia. Pero cuidado con aquellos clientes
gue no se quejan, pero dejan de comprar. "Esto @sd mejor podemos hacer y punto, lo toma o lo
deja". Con esta calidad queremos soportar la asfadade productos externos y competir en mercados
internacionales, inclusive estamos dispuestosrafitratados de libre comercio. La competitividad n
esta en leyes, infraestructura, reconversion imidlisteciprocidad, financiamiento, esta en ladzdi

de los productos y servicios que se ofrecen. Qineliéramos el concepto de la "reaccién en cadena”
otro legado del Dr. Deming, todo seria distinto.

Algunos obstaculos:

Descuido de la planificacion y la transformacidargo plazo; los procesos de planificacion estiatég

son un ritual que realmente no cambia ninguna esaptea pregunta de rigor que hacemos es " ¢y Si
no hicieramos nada de lo aqui planteado, la empsesgpiiria sobreviviendo?, la respuesta
frecuentemente es si. Los procesos de planificac@m pocas excepciones buscan la transformacion
de las empresas, son retiros espirituales, qua doigue dura el proceso. Metas con un 10% solsre lo
ultimos afos, y las consabidas quejas sobre l@uoeaésta el gobierno. Es cuestion de que observemo:
algunas "visiones", que cuelgan en la recepcidaslempresas. ¢ Cual es el reto que plantean ? Todo:
seran lideres. La suposicion de que la solucidlosigroblemas, la automatizacion, las novedades
mecanicas o electrénicas y la maquinaria nuevafwanaran la industria:

Ya lo vimos con el Programa de Ajuste estructweial,, el 2 y el 3, la estructura econdémica, sao |
industria del software, sigue exactamente igualQertificados de Abono Tributario o "Cats" tampoco
ayudaron, ni la reconversion industrial. Es la $farmacion de la gerencia lo que se necesita y en
muchos casos de nuestros dirigentes en cualquedes gertientes en que se encuentren, sean psjitic
empresarios o sindicalistas, a éstos ultimos taml@é cabe la responsabilidad del desarrollo de
nuestros paises. Cuando uno observa los noticerdemas de economia, industria, etc. aparecen
siempre los mismos, con repetidos argumentos ridsgmas no se resuelven.

En busca de empleos (movilidad laboral):

No obstante se habla de desempleo, los periédicuscihos avisos en las empresas siguen solicitando
personal. Hay zonas en donde los empleados vivando entre las diferentes empresas del &rea,
inclusive escuchamos un caso, que cuando cambigensana, sus amigos se van con ésta. Es tan poc
atractivo permanecer en una empresa, hay tan pstmuo. Realmente muchos ven a sus
colaboradores como "enemigos pagados”, desaprawdehal potencial que tienen para lograr la
transformacion que las empresas necesitan. Freznente escuchamos casi como suplica, "ya sabe,
si conoce de algo para mi, me avisa". Todos ess@puestos a cambiar de empresa. No se escuchan la
sugerencias, no se les involucra en la solucigoraelemas.

Nuestros problemas son diferentes:

"A pesar de que el problema de todas las empresdss procesos, el verdadero problema es cOmo se
administran esos procesos", escribi6 Hammer en "d8ldasde Reingenieria". Las empresas no se

concentran en sus procesos, sino en hablar deenitfies técnicas, que nada tiene que ver con el
problema. Se debe dar mayor énfasis a la gestiq@rat®sos y en administrar adecuadamente las
interacciones que nos propone ISO 9000, entendmfetiue de sistemas, el conocimiento profundo

de los procesos, eso es lo que hace a las empliésasites, los problemas son similares, lo que son
distintos son los gerentes. ElI Dr Deming se andiapSO varias décadas antes.

La instruccion obsoleta en las universidades: Coaedvuelve a las aulas, ya casi cercano a largerce
edad, se da uno cuenta que la proliferacién daragrsidades en nada ha contribuido a mejorar la
productividad de las empresas, por la total pérdielda realidad nacional, en que la mayoria se
encuentran inmersas. Muchas de ellas ensefianididéola administracion, bajo diferentes nombres o
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bien repiten en maestria lo que se aprendio erillegiato y en licenciatura. La estadistica descamsa
los conceptos tedricos y los métodos cuantitateosonvierten en el problema y no en una herramient
para la toma de decisiones. En una universidad sga Imas importancia a la obra de titeres para la
disertacion de una tesis, que la profundidad ddidartacion misma. Si no se hace nada, con la
educacién superior, tendremos profesionales colo tite "master" administrando taxis y bazares. En
El Salvador se esta haciendo un esfuerzo respedie groblema, es un ejemplo a seguir.

Dependencia de los departamentos de control diadali

La calidad se logra al final de la linea, el pradwesta bueno o malo si calidad lo dice. Se mamtn
concepto "tayloriano" de, unos piensan, otros hagos revisan. La medicidon de la variabilidadaest
ausente, graficas sin ninguna utilidad y mal cangés. Se mantiene el concepto de control de chlida
esta ausente el control estadistico de procesoalithad en el disefio, el andlisis del modo y tanfo
como fallan los productos, no se utiliza el degpieede la funcion de calidad. De suerte, salenyutod
buenos.

Achacar a los trabajadores la culpa de los proldema

Ningun proceso puede dar mas de aquello para Idwidisefiado y ¢ quién disefia esos procesos?. S
lo conoce, conoce al responsable de los problemas.

El operario se desempeiia dentro de lo que el prdegermite, el solo puede mantenerlo dentrosle la
causas normales de variaciéon, que han sido esi@deron el disefio del proceso, lo cual no hasido
responsabilidad. Pero ¢quién estudia como difeaemas causas normales de variacion propias del
proceso, de las que son ajenas a éste?

Calidad por inspeccion

Desconocimiento sobre que la calidad se disefiae maspecciona, ausencia de técnicas como el QFD
(Despliegue de la Funcién de la Calidad), el AMBR{lisis de Modo y Efectos de Falla), DOE (Disefio
de Experimentos), técnicas estadisticas para ksisnde datos, probabilidades, etc

Salidas en falso: Las técnicas administrativasomo el "sabor del mes". Se inician procesos, lmssad
en el ultimo seminario, el "best seller" del mea® ultimas novedades del consultor de turno. Se
implementan soluciones en donde no existe problsendesechan otras para estar en lo Gltimo. "Ya no
estamos en Calidad Total, ahora estamos en IS@4slesas salidas en falso, desmotivan al trabajador
aumentan la variabilidad de los procesos, simpléeneorque mal entendemos el concepto de que lo
"Unico constante es el cambio”. El trabajador yam@ende de lo que se trata, cambian constantement
programas, consultores, nuevas posiciones apatesgrpyectos nuevos son cosa de cada dia. Y todas
ellas buscando sobreponerse unas a otras para podgiacer al nuevo gerente o al director
corporativo, la prioridad depende de la importad@bpuesto del superior

El computador desguarnecido (no hay un verdadexp us

Son pocas las empresas que en su computadoratievedo el escenario de analisis de datos en las
hojas de Excel, para comentar un concepto simplaquvias "tontas" que acumulan datos
intrascendentes y sobre los cuales no se tomasiolees, pues la "habilidad y el filling" gerensajue
prevaleciendo. En muy pocas de ellas hemos vis@denuado Cuadro de Mando con sus relaciones
causa-efecto en las diversas perspectivas. Debapiioar las 5 "S" a los equipos de computo.

Cumplir las especificaciones (sin verificar si Bdgeso tiene capacidad)

Un proceso puede estar dentro de especificacidm fpera de control. La variabilidad del proceso
muestra que éste fluctia mas alla de la variacgdmitida. En casos contrarios, se incumple con la
especificaciéon, aunque el proceso esta dentro digotodentro de lo que es capaz. Este proceso por
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mas que se establezcan premios o castigos no daparidad para cumplir con la especificacion,
aungue eventualmente salgan algunos productosdbtien

Pruebas inadecuadas a los prototipos

Se lanzan productos a la calle para los cuales hars hecho las pruebas correspondientes, se nlisefa
productos sin considerar la capacidad de los pogsogge les daran vida, las partes interesadasmo so
tomadas en cuenta. Disefio y produccion estan thstan

No todo estéa perdido, la ISO 9000 del 2000 obligaraplir con una serie de requisitos para el disefio
de productos que va mas alla de lo que hoy diaase, linclusive para aquellas empresas que se
certificaron bajo 1SO 9002, pero que no puedenficat la exclusion de éste requisito.

Cualquier persona que llegue a tratar de ayudalelos saber todo sobre nuestro negocio.

Si eso fuera cierto, los que estan dentro de laesapya hubieran resuelto el problema, pues son los
gue mas saben del negocio. Resolver los probleerasodde los paradigmas de la misma industria,
hace mas lenta la agonia.

El problema es de procesos, de gestion de procgs@siministrar basandose en el analisis de datos,
de incorporar al personal a todos los niveles,eesagphacitacion, es de conocimiento profundo, es de
liderazgo.

El Dr. William Deming, es conocido como Edward Degjilo cual es un error, pues "Edwards" es el
apellido de su madre. Muri6 a los 94 afios, un aifiesatodavia daba seminarios, preocupado porque
en Occidente no lo habia entendido.
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