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RESUMEN

Seis sigma es una filosofia de negocios enfocada en el
mejoramiento continuo basado en la comprension de las
necesidades de los clientes, procesos de analisis y métodos de
medicién.

El proyecto “Aplicacién de Seis Sigma a una fundacién sin fines de
lucro” comprende la aplicacion del método DMAMC para mejorar los
niveles de productividad de la Modalidad CRA ejecutada por una
fundacion guayaquilefia cuyo objetivo es impulsar el desarrollo
integral de nifias y nifios, a través de la generacion de ambientes
seguros y motivadores.

Este proyecto se realizdé por etapas, y en cada una de ellas fue
necesaria la participacién de directivos de la Fundacion,
colaboradores, y madres de familia. En la etapa de definicién se
selecciond el equipo de trabajo, se establecié el mapa de procesos
de la Modalidad CRA, se utilizaron metodologias de generacion de
ideas y se plante6 formalmente los parametros del proyecto de
mejora.

Durante la etapa de mediciébn se aplicé analisis de Pareto,
distribuciones de frecuencia y estadistica descriptiva. En la etapa de
analisis se investigaron las causas potenciales de los problemas. Ya
en la etapa de mejora se estableci6 formalmente un plan con
actividades programadas para el presente afio.

En la etapa de control se utilizaron graficas para lograr mantener los
resultados obtenidos con el proyecto a través de un sistema de
monitoreo de las acciones de mejora. Como resultado de la
aplicacion de la metodologia seis sigma en la Fundacién se logré
identificar las causas de los problemas de mayor importancia, definir

un plan de mejora y establecer un mecanismo para incrementar el



nivel de productividad en la modalidad. Se concluye finalmente que
esta metodologia es aplicable para una organizacién sin fines de

lucro.



Aplicacidon de Seis Sigma a una fundacion sin fines de lucro MPC

1. CAPITULO 1: Planteamiento del problema

1.1 Titulo

Aplicacién de Seis Sigma a una fundacion sin fines de lucro

1.2 Situacion problema

La Fundacién del presente estudio es una organizacién ecuatoriana,
privada, sin fines de lucro, ubicada en la ciudad de Guayaquil, calle
Colén 318 entre Chile y Pedro Carbo. Actualmente existe un contrato
de prestacién de servicios con el Fondo de Desarrollo Infantil (FODI)
del Ministerio de Inclusién Econdémica y Social en la modalidad
Circulos de Recreacién y Aprendizaje (CRA). Su objetivo es impulsar
el desarrollo integral de nifias y nifios, a través de la generacién de
ambientes seguros y motivadores, cuyos ejes metodolégicos
fundamentales son el juego y el arte, siguiendo procesos en los

cuales participan la familia y la comunidad.

La calidad del servicio que ofrece la fundacién es evaluada
permanentemente a través de indicadores pedagdgicos, financieros
y sociales definidos por el FODI, y a pesar de obtener puntajes
superiores al promedio de organizaciones ejecutoras, su interés es
establecer un mecanismo que les permita mejorar continuamente

sus procesos y alcanzar un mejor desemperio.

ICM Pégina 1 ESPOL



Aplicacion de Seis Sigma a una fundacion sin fines de lucro MPC

1.3 Formulacion del problema

El proyecto “Aplicacién de Seis Sigma a una fundacién sin fines de
lucro” comprende la aplicacion del método DMAMC para mejorar los
niveles de productividad de la Modalidad CRA ejecutada por la
Fundacién.

1.4 Oportunidades de mejora

- Retraso en la ejecucién de actividades
- Costos operativos y de funcionamiento innecesarios
- Bajo desempefio en actividades técnicas

1.5 Justificacion

Para el caso puntual de la Fundacion, el tema de productividad es
vital para la aprobacioén de nuevos contratos orientados al desarrollo
de los sectores urbano marginales y rurales necesitados de la
sociedad ecuatoriana. En el Ecuador existe un nimero reducido de
organizaciones sin fines de lucro que han desarrollado proyectos de
productividad Seis Sigma como metodologia de mejoramiento
continuo, mas bien han optado por implementar sistemas de gestién
Iso 8001: 2000.

El siguiente trabajo consiste en la aplicaciéon de Seis Sigma a través
del método DMAMC, para demostrar su eficacia en el mejoramiento
de los niveles de productividad para el caso de una organizacion
cuya actividad principal no es comercial; y servir como referente para
otras entidades nacionales sin fines de lucro que busquen
incrementar sus niveles de productividad y fomentar Ila
competitividad en nuestro pais.

ICM Pagina 2 ESPOL



Aplicacion de Seis Sigma a una fundacién sin fines de lucro MPC

1.6 Hipotesis

La improductividad de la modalidad CRA ejecutada por la

Fundacién se basa en problemas relacionados con:

- Desmotivacién
- Desperdicio de recursos

- Falta de capacitacion del personal

1.7 Objetivos

- Comprobar la hipotesis planteada y verificar si la metodologia
Seis Sigma DMAMC es aplicable para el caso de una
fundacion sin fines de lucro a través de la reduccién de

retrasos, costos y bajo desemperio técnico.
- Difundir la metodologia DMAMC, capacitando a los lideres de

la Fundacién para que en el futuro mantengan la cultura de

mejora continua en su organizacion.

ICM Pagina 3 ESPOL
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2. CAPITULO 2: Fundamentos técnicos del proyecto

2.1 Marco de antecedentes

M.Sc. Diana L. Fiddik de la universidad de Kansas plante6 el tema
“Six Sigma for non-profit organisations” como tesis de graduacién
para su maestria en ciencias, en el afio 2005. Para el desarrollo de
este tema, la autora escoge una iglesia como organizacion sin fines
de lucro en la cual ejecuta un proyecto Six Sigma DMAIC (Seis
Sigma DMAMC en espafiol), generando como resultado tres
recomendaciones para la mejora de sus procesos. A pesar de que
estas propuestas de mejora fueron parcialmente acogidas por la alta
direccioén (clero), se concluye que el proyecto fue exitoso.

2.2 Marco teodrico

2.2.1 Seis Sigma

Sigma es un conceplo estadistico que representa la cantidad de
variacion propia de un proceso que tiene relacibn con
especificaciones o requisitos de los clientes. Cuando un proceso
opera a un nivel seis sigma, la variacion es tan pequefia que los
productos y servicios resultantes presentan menos del 0,0003% de

errores.

Seis Sigma es mas que una medida estadistica de variacién, es una
filosofia de negocios enfocada en el mejoramiento continuo basado
en la comprensién de las necesidades de los clientes, procesos de
analisis y métodos de medicién. Si bien es cierto al hablar de seis
sigma se considera un porcentaje de no defectos alrededor del
99,9997%, no fodos los procesos de una organizacién necesitan
alcanzar tan alta meta, para este caso se puede utilizar la

metodologia Seis

ICM Pagina 4 ESPOL



Aplicacién de Seis Sigma a una fundacion sin fines de lucro MPC

Sigma para identificar los procesos clave dénde hay significativas
oportunidades de mejora.

2.2.2 ;Cual es el origen de Seis Sigma?

La filosofia Seis Sigma se inici6 en la Corporacién Motorola a
mediados de los 80's, esta empresa se enfocé en crear estrategias
para reducir defectos en sus productos y en 1988 estuvo entre las
primeras compafiias ganadoras del Premio Nacional de Calidad
Malcom Baldrige. Hoy en dia Motorola es la duefia de la marca Seis
Sigma ® y gracias a la colaboracion de ofras empresas como Kodak,
Texas Instruments, AlliedSignal, IBM y ABB se fundé el Instituto de
Investigacién Seis Sigma.

2.2.3 ¢(Qué beneficios otorga la aplicacion de Seis
Sigma?

- Permite a la organizacion mantener un mecanismo de
monitoreo del desempefio de las mejoras

- Se establece un enfoque en procesos a nivel de toda la
organizacion '

- Se logran mejoras en la relacién con los clientes ya que se
crea una cultura permanente de eliminacién de defectos

- Se mejora la eficiencia y eficacia de Ios procesos,

ajustandolos a las necesidades de los clientes !

! Summers, Donna C.S.

ICM Pagina 5 ESPOL
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3. CAPITULO 3: Disefio metodolégico

3.1 Introduccién

DMAMC es uno de los métodos de aplicacién de Seis Sigma mas
difundidos a nivel mundial. Para tener un resultado exitoso, es
necesario formar un equipo que desde el inicio del proyecto se
familiarice con los objetivos, enfoque y herramientas a utilizar en
cada una de las etapas, a continuacion se describe cada una de

ellas:?

Definicidn: se identifica el proyecto Seis Sigma, que debe ser
evaluado por la direccién para evitar la infrautilizacién de recursos.
Una vez seleccionado el proyecto se selecciona el equipo mas

adecuado para el proyecto, asignandole la prioridad necesaria.

Medicién: consiste en la caracterizacion del proceso identificando los
requisitos clave de los clientes, las caracteristicas clave del servicio
(o variables del resultado) y los parametros (variables de entrada)
que afectan al funcionamiento del proceso y a las caracteristicas o
variables clave. A partir de esta caracterizacion se define el sistema

de medida y se mide la capacidad del proceso.

Anélisis: en esta etapa el equipo analiza los datos de resultados

actuales e histéricos.

Mejora: en esta etapa el equipo trata de determinar la relacién

causa-efecto para mejorar y optimizar el funcionamiento del proceso.

Control: consiste en disefiar los controles necesarios para asegurar
que lo conseguido mediante el proyecto Seis Sigma se mantenga

una vez que se hayan implantado los cambios. Cuando se han

2 Goal/ QPC
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Aplicacion de Seis Sigma a una fundacion sin fines de lucro MPC

logrado los objetivos y la misién se dé por finalizada, el equipo
informa a la direccién y se disuelve.

3.2 Enfoque de Estudio

Investigacion evaluativa de tipo cuantitativa

3.3 Poblacion

Constituye el conjunto de todos los individuos cuyas caracteristicas,
percepciones y expectativas son consideradas como objeto de
estudio en este proyecto. La poblacion objetivo esta constituida de la

siguiente manera:

GRUPO # INDIVIDUOS
FODI 3
DIRECTORIO 10
PERSONAL 12
MADRES DE FAMILIA 420
TOTAL 445
Tabla 1a: Poblacién Objetivo Elaboracion: I.Calle

En el grupo del FODI se incluye a la Gestora Financiera, Gestor
Pedagégico y Gestora Social del Fondo de Desarrolio Infantil

asignados para la provincia del Guayas y Sta. Elena.

El Directorio de la Fundacion esta conformado por la Representante
Legal, Secretaria, Tesorero, Vocales Principales, Vocales Suplentes
y demas socios.

Dentro del personal de la Fundaciéon se encuentra la Gerente del
Proyecto Modalidad CRA, Coordinadora Técnica, Contadora y

Facilitadoras.

El grupo de madres de familia corresponde a los representantes de
los 420 nifios atendidos por la fundacién bajo la mencionada

modalidad. El tamafio de la poblacion objetivo es N = 445
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3.4 Descripcion de variables
VARIABLE 1: RETRASO EN ACTIVIDADES

DEFINICION: Retraso en las actividades de la modalidad CRA

por parte del personal que labora en la Fundacién.
SUBVARIABLE: Retraso en elaboracion de planillas
INDICADOR:

Nombre: Retraso

Atributo: 1, 2 .3, efc

Unidad: dias

Unidad Operativa: Dias de retraso desde la fecha planificada

hasta la fecha de realizacién de la elaboracién de planillas
VARIABLE 2: MOTIVACION DEL PERSONAL CONTRATADO
DEFINICION: Grado de satisfaccion del personal contratado

SUBVARIABLE: Nivel de satisfaccion del personal contratado
respecto al clima laboral, infraestructura y remuneracion

INDICADOR:

Nombre: Motivacion_personal

Atributo: 0-20

Unidad: puntos

Unidad Operativa: Calificacién de encuesta de satisfaccion del
personal
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VARIABLE 3: MOTIVACION DE MADRES DE FAMILIA

DEFINICION: Grado de satisfaccién de madres de familia de
nifios inscritos en la modalidad CRA

SUBVARIABLE: Nivel de satisfaccion de madres respecto a la
entrega de refrigerios, trabajo técnico y desempefo de
facilitadoras

INDICADOR:

Nombre: Motivacién_ madres

Atributo: 0,1,2,..,20

Unidad: puntos

Unidad Operativa: Calificacion de encuesta de satisfacciéon de
madres de familia

VARIABLE 4: SALUD OCUPACIONAL

DEFINICION: Condiciones de salud ocupacional

SUBVARIABLE: Ausencia laboral por causa de enfermedades
contraidas en el sector donde se encuentra ubicado el CRA

INDICADOR:

Nombre: Salud

Atributo: 1,2.3...

Unidad: veces

Unidad Operativa: Niamero de faltas al trabajo en el mes por
motivo de enfermedad
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VARIABLE 5: CALIDAD DE LA COMUNICACION

DEFINICION: Nivel de comunicacion del personal que labora en
la modalidad CRA

SUBVARIABLE: Errores debido a la mala comunicacion
INDICADOR:

Nombre: Comunicacion

Atributo: 1,2,3...

Unidad: veces

Unidad Operativa: Nimero de errores a la semana por mala
comunicacion

VARIABLE 6: COSTO TOTAL

DEFINICION: Costos totales incurridos bajo la modalidad CRA

SUBVARIABLE: Costos mensuales incurridos bajo la modalidad
CRA

INDICADOR:

Nombre: Costo

Atributo: 0,1,2...

Unidad: délares

Unidad Operativa: Costos totales mensuales incurridos bajo la
modalidad CRA

VARIABLE 7: FALLA DE PRESUPUESTO

DEFINICION: Falla en la elaboracién de presupuestos
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SUBVARIABLE: Falla en la estimacién de cantidades de

insumos para la preparacién de refrigerios de los nifios
INDICADOR:

Nombre: Presupuesto

Atributo: 0,1,2...

Unidad: veces

Unidad Operativa: Nimero de veces al mes que sobré o falté

refrigerio para los nifios
VARIABLE 8: DESPERDICIO DE RECURSOS

DEFINICION: Desperdicio de recursos empleados en Ia
modalidad CRA

SUBVARIABLE: Desperdicio de material didactico y fungible

empleado en la modalidad CRA por parte del personal contratado
INDICADOR:

Nombre: Desperdicio

Atributo: 0,1,2...

Unidad: délares

Unidad Operativa: valoracién de material didactico y fungible
dafiado o subutilizado al mes

VARIABLE 9: REPROCESOS

DEFINICION: Reproceso de actividades de la modalidad CRA

SUBVARIABLE: Reproceso de tramites solicitados por el FODI
debido a errores del personal
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INDICADOR:

Nombre: Reprocesos

Atributo: 0,1,2...

Unidad: veces

Unidad Operativa: Numero de veces que el FODI solicita

correcciones a tramites realizados por la Fundacién al mes
VARIABLE 10: DESEMPENO

DEFINICION: Nivel de desempefio en actividades técnicas por
parte de las facilitadoras de la Modalidad CRA

SUBVARIABLE: Calificacién técnica trimestral

INDICADOR:

Nombre: Desempeno

Atributo: 0-100

Unidad: puntos

Unidad Operativa: Calificacién trimestral de la gestora técnica

VARIABLE 11: ANOS DE EXPERIENCIA

DEFINICION: Afos de experiencia técnica de las facilitadoras
encargadas de la modalidad CRA

INDICADOR:
Nombre: Experiencia

Atributo: 0,1,2...
Unidad: afios
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Unidad Operativa: Afios de experiencia del personal que labora
en la modalidad CRA

VARIABLE 12: NIVEL PROFESIONAL

DEFINICION: Nivel profesional de las facilitadoras encargadas
de la modalidad CRA

INDICADOR:

Nombre: Profesional
Atributo: 1,2,3,4

Unidad: puntos

Unidad Operativa: Estudiante de colegio (1), Bachiller (2),
Estudiante Universitario (3), Titulo de Pregrado (4)
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3.5 Presupuesto

MPC

Concepto Tiempo Sueldo/Mes Costo
(meses) (USD) (USD)
1. Personal Investigador
Investigador Principal 6 500 3000
Subtotal 1 3000
2. Material Fungible Unidades Costo Costo
Unitario
Resma de papeles 5 5 25
Tinta Impresora 3 15 45
Subtotal 2 70
3. Gastos Varios por servicio
Transporte 250
Fotocopias 300 0.05 15
Documento final 600
Subtotal 3 865
TOTAL USD 3935
Tabla 1b: Presupuesto Elaboracion: I.Calle

ICM
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4. CAPITULO 4: Presentacion de los Resultados

4.1 Definicion

411 Seleccion del equipo (estableciendo el

compromiso)

Sinergia® se refiere a la accién de dos o més causas cuyo
efecto es superior a la suma de los efectos individuales y
para la metodologia DMAMC en la Fundaciéon fue
imprescindible la creacién de un equipo de trabajo que junto
con el soporte técnico permita obtener resultados
dramaticos, a través de la discusion y adaptaciéon de las

mejores practicas organizacionales.

4.1.2 Asignacion de los miembros del equipo

LIDER: Persona con capacidad de analisis de datos,

conocimiento de los procesos y enfoque en resultados.

PATROCINADOR: Persona con autoridad para monitorear

recursos y manejar conflictos y guiar al equipo

MIEMBROS DE EQUIPO CHAMPION: Personas que tiene

poder de decision en la institucién.

SOPORTE TECNICO: Persona que asiste al patrocinador y

al lider de equipo, se especializa en el area social.

3 Real Academia de la Lengua Espafiola
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EQ. CHAMPION : PATROCINADOR : SOPORTE : LIDER DEL EQ.Y MIEMBROS
| [ |
Identificar : } :
Proyecto : : :
[ [ [
| [ [
' : :
l
Estoger [ X [ |
Patrocinador | | Definir : }
| acuerdo [ i
| [ |
| [ |
| l [ :
[ . |
i | Seleccionar | | |
{ equipo } : Discutir y
[ | |
| | | L, aprob(allr
. acuerdo
OO
| U |
| |
| - [ [
: Revisar y i< F
O—o— aprobar |
: acuerdo || :
| ' |
Personas o grupos que estdn relacionados con el paso
pero no tienen responsabilidad primaria
Grafico 1: Esquema de Equipo Elaboracion: I.Calle
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4.1.3 Mapa de Procesos

Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene
que identificar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y
que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
enltrada se transformen en resultados, se puede considerar
como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente

proceso.

La aplicaciébn de un sistema de procesos denfro de la
organizacién junto con la identificacién e interacciones de
estos procesos, asi como su gestién, puede denominarse

“Enfoque basado en procesos”.

A continuacién se muestra el mapa de procesos disefiado por

el lider del equipo de mejora:

4 Summers, Donna C.S

ICM
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Socios y Alta Direccién
Fundacién

3

- Econémicos
- Recurso Humano
- Recurso Tecnologico

- Medicién de desarrollo de
nifios y nifias
- Evaluacion de facilitadoras

Propuesta Técnica
y Economica de
Modalidad CRA

Desarrollo integral
de nifios y nifias de
3 a5 afios

Grafico 2: Macro Proceso Modalidad CRA

Elaboracion: I. Calle

4.1.4 Generacion de ideas

Se consideraron los aspectos mas relevantes como los
problemas que enfrenta la Fundacién bajo la modalidad
CRA, se clasificaron las ideas propuestas en consenso y se
disef6 el siguiente Diagrama de Afinidad:
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MPC

EJEDELA
ATENCION A

EJE DEL
TALENTO

NINOS

Falta de
compromiso social

HUMANO

EJE DE LOS
PROCESOS

Ausencia
laboral

Errores en la
elaboracion de
presupuestos

Bajo desempefio
en actividades
técnicas

Bajo nivel de
comunicacion

Desperdicio de
recursos

Bajo nivel
profesional del
personal

Reproceso de
actividades

Grafico 3: Diagrama de afinidad: Problemas de la Modalidad CRA

ICM
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4.1.5 Definicion del proyecto de mejora

4.1.5.1 Importancia

La Fundacién y su equipo de trabajo considera de suma
importancia el definir y establecer un Plan de Mejora de la
modalidad CRA ya que asi promueve el desarrollo de las
habilidades de nifilos que habitan en sectores
desatendidos con deciles 1 y 2 de pobreza en la ciudad de
Guayaquil. Estdn conscientes de que mejorando los
procesos, motivando y capacitando al personal vy
enfocando sus esfuerzos en su cliente directo: el nifio,

estaran cumpliendo con el progreso del pais.
4.1.5.2 Alineacién con los objetivos de modalidad CRA

Con la aplicacion del proyecto de mejora se pretende
impulsar el desarrollo integral de nifios y nifias de entre 3y
5 afos de edad, a través de la generacion de ambientes
seguros y motivadores cuyos ejes metodolégicos son el
juego y el arte, siguiendo procesos en los cuales participan
la familia y la comunidad. Ademas se busca estimular el
desarrollo de las actividades cognitivas, afectivas vy

motrices fomentando la expresién y comunicacion.

ICM Pagina 20 ESPOL



Aplicacion de Seis Sigma a una fundacion sin fines de lucro MPC

4.1.5.3 Resultados que se esperan obtener con el

proyecto de mejora

- Mejorar continuamente los procesos y monitorear
los avances.

- Mantener personal consciente de la necesidad de
mejorar y dispuesto a capacitarse, a aprender y
desaprender.

- Mejorar las relaciones con la comunidad donde se
aplican las modalidades.

- Ser considerada Fundacién lider en la aplicacion de
modalidades sociales y garantizar la aprobacion de
nuevos proyectos dirigidos por el Ministerio de

Inclusién Econémica y Social.

4.1.5.4 Elementos clave para el proyecto de mejora

PROCESOS

- Gestionar recursos econémicos

- Capacitacion del personal

- Mayor control de cumplimiento de
procedimientos

- Establecer programas de reciclaje

- Mejor programacién de actividades
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PERSONAS

Establecer programa de prevencion de
enfermedades y riesgo laboral

INFORMACION

- Realizar encuestas de satisfaccion de
madres y personal

INFRAESTRUCTURA

- Inversiéon en ambiente de trabajo

- Inversion en tecnologia (computadoras,
impresoras, scanners, Internet)

VARIABLES A CONSIDERAR

- Retraso en elaboracién de planillas

MPC

- Grado de satisfaccibn del personal

contratado

- Nivel de satisfaccién de madres respecto a la

entrega de refrigerios, trabajo técnico y

desempenio de facilitadoras

- Ausencia laboral por causa de enfermedades

contraidas en el sector donde se encuentra

ubicado el CRA

- Errores debido a la mala comunicacion

- Costos mensuales incurridos bajo

modalidad CRA
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Falla en la estimacién de cantidades de

insumos para la preparacion de refrigerios de

los nifios

- Desperdicio de material didactico y fungible
empleado en la modalidad CRA por parte del
personal contratado

- Numero de veces que el FODI solicita
correcciones a tramites realizados por la
Fundacién al mes

- Calificacién técriica trimestral

- Arios de experiencia técnica del personal

- Nivel profesional del personal

4.1.5.5 Alcance del proyecto de mejora

Para determinar el alcance se consideran los procesos
que entran en el proyecto de mejora, los recursos
necesarios y las limitaciones del mismo. Para ello se
disefié un Grafico de Limites donde se detalla aquello que

esta y no esta dentro del alcance del proyecto de mejora.
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Dentro del alcance

Fuera del alcance

Cofinanciar
Solicitar capacitacion Pagar carrera universitaria
donaciones de personal de personal
Mayor
Mingas participacion Aumento de
de alguacil sueldos

Encuestas de satisfaccion

Capacitacion para comunitaria cada dos
prevenir riesgos meses

laborales

Financiamiento de
vacunas para personal

Encuestas de satisfaccion
Alquilar una oficina mas laboral cada dos meses
amplia y nueva

Actividades para recoger
fondos y comprar dos
computadores nuevos

Grafico 4: Limites del Proyecto de Mejora Elaboracidn: 1.Calle

4.2 Medicién

4.2.1 Recoger informacion basica sobre defectos y

posibles causas

El primer contacto con las causas de los problemas fue tarea
de los 7 miembros del equipo de mejora. Para cada eje se
enumeré al menos 3 causas, luego estas se clasificaron de
acuerdo a las categorias equipos, personas, meétodos y

materiales.
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Como resultado se obtuvo un diagrama de espina de pescado

para cada eje:

Facilitadoras no tratan

EQUIPOS PERSONAS con amor al nifio
<«— CRA |
descuidados
Madres de
familia
No se integra Con bajo nivel
regularmente ala —p > de satisfaccion
familia del nifio Insuficiente material <+
diddctico y fungible Insuficiente refrigerio para los nifios
METODOS MATERIALES

Grafico 5: Ishikawa: Eje de atencidn a niiios Elaboracion: 1. Calle

EOQUIPOS PERSONAS
Oficina Falta Enemistad entre el personal

calurosa <4—— iluminacioén en
oficina
Personal con bajo
nivel de
satisfaccion laboral
Inseguridad en el
trabajo por el

1
sector Sueldos bajos

METODOS MATERIALES
Grafico 6: Ishikawa: Eje del Talento Humano Elaboracidn: 1. Calle
EQUIPOS PERSONAS
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Falta de
<4—— computadoras

| Ausencia laboral por enfermedad

Bajos niveles de
desempeiio laboral

-—
Falta de reconocimiento a facilitadoras

METODOS

Cultura  organizacional  cerrada, <—— Falta de capacitacion integral de

presencia de chismes, no hay facilitadoras
comunicacién efectiva. MATERIALES
Grafico 7: Ishikawa Eje del Talento Humano Elaboracién: 1. Calle
EQUIPOS PERSONAS
c(?mp;;:siorgs \' Falta de coordinacion del personal
esactualizadas

Retraso y reprocesos
de actividades

No hay manual

de procedimientos

METODOS

MATERIALES
Falta de orden y
organizacion en la oficina

Grafico 8: Ishikawa Eje de los procesos Elaboracion: 1. Calle
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METODOS

Falta de un programa
de reciclaje

MATERIALES

EQUIPOS PERSONAS
Falta de sensibilizacién
<4—— Robos de material
Desperdicio de
- 5 recursos

Grafico 9: Ishikawa: Eje de los procesos

4.2.2 Analisis de Pareto

Elaboracion: I. Calle

ICM

Este paso constituye el segundo contacto con la informacién
relacionada a las causas de los problemas que enfrenta la
Fundacién. Durante el mes de Mayo del 2008 se instalé un
buzén de quejas donde las partes interesadas dieron sus
comentarios respecto a las posibles causas de los problemas
identificados.

Para enfocar los esfuerzos hacia los problemas que ofrecen
las mayores posibilidades de mejora mostrando su frecuencia
relativa, se utiliza esta técnica basada en el principio de
Pareto que establece que el 20% de las fuentes causan el
80% del problema. Muestra la importancia relativa de los

problemas en un formato visual simple y rapido de interpretar.
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Se considera como primer problema el bajo nivel de
satisfaccion de las madres de familia respecto al trabajo

realizado por la Fundacién bajo la modalidad CRA.

Frec. Frec.
Absoluta acumulada o
CAUSAS IDENTIFICADAS (mayo (mayo %o

2008) 2008)
Falta de refrigerio 6 6| 0.353
Mala infraestructura del CRA 4 10 | 0.588
Falta de integracién de la familia 4 14 | 0.824
Trato sin afecto al nifio 2 16 | 0.941
Falta de material didactico y fungible 1 17 | 1.000
TOTAL 17

Tabla 2: Distribucién de frecuencia absoluta y acumulada MADRES
DE FAMILIA CON BAJO NIVEL DE SATISFACCION
Elaboracion: 1. Calle

DIAGRAMA DE PARETO:
BAJO NIVEL DE SATISFACCION DE MADRES DE FAMILIA

N
o

@ s
g8 -+
g2 23
E 10 53
w S o5
aP s ¢ 3
o w w 8
zxe O <

Falta de Mala Faltade Trato sin afecto  Faltade

refrigerio  infraestructura integracion de al nifio matenial

del CRA la familia didactico y
fungible
CAUSAS

Grafico 10: Diagrama de Pareto BAJO NIVEL DE SATISFACCION DE
MADRE DE FAMILIA Elaboracion: I1.Calle

Como se puede apreciar en el Grafico 10, el 82.35 % del
problema esta dado por la falta de refrigerio para los nifos, la
mala infraestructura de los CRA vy la falta de integracién de la

familia.
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MPC

. Frecuencia Frecuencia
CAUSAS IDENTIFICADAS absoluta a°:'nTa“;§da %
(mayo 2008) 2008)

Discusiones entre el personal 12 12 0.316
Oficina calurosa 12 24 0.632
Inseguridad en lugar de

trabajo 8 32 0.842
Sueldos bajos 4 36 0.947
Falta de iluminacion en oficina 2 38 1.000
TOTAL 38

Tabla 3: Distribucion de frecuencia absoluta y acumulada
DE SATISFACCION

PERSONAL CON BAJO
Elaboracion: 1.Calle

NIVEL

No. DE CASOS
REPORTADOS

DIAGRAMA DE PARETO:
PERSONAL CON BAJO NIVEL DE SATISFACCION

40 o

Discusiones Oficina calurosa Inseguridad en Sueldos bajos

entre el lugar de trabajo

personal

CAUSAS

100.00%

Falta de
iluminacién en
oficina

12 . £

<
1.0 O <
08 £ 9
0659
04 Q2
0.2 E 3
0.0 <

ICM

Grafico 11: Diagrama de Pareto PERSONAL CON BAJO NIVEL
Elaboracién: 1. Calle

DE SATISFACCION

Como se puede apreciar en el Grafico 11 el 84,21% del problema

esta dado por las discusiones entre el personal que labora en la

Fundacioén, el clima caluroso en la oficina y la inseguridad en el

sector donde se encuentran ubicados los CRA.
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MPC

Frecuencia Frecuencia
CUAUSAS IDENTIFICADAS absoluta acz’;“a";zda %
(mayo 2008) 2008)
Chismes y malos entendidos 12 12 0.480
Falta de computadoras 8 20 0.800
Falta de reconocimiento a facilitadoras 23 0.920
Ausencia laboral por enfermedad 1 24 0.960
Falta de capacitacién 1 25 1.000
TOTAL 25

Tabla 4: Distribucion de frecuencia absoluta y acumulada BAJO
Elaboracidn: 1. Calle

NIVEL DE DESEMPENO LABORAL

80.00% ¢

No. DE CASOS
REPORTADOS
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g o3 S8 SRR
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s 25 =20 =c =
S EQ © £ T 820G
= [~ w s w o]
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CAUSAS

]
Ausencia
laboral por §

enfermeda
d

DIAGRAMA DE PARETO: BAJO NIVEL DE DESEMPENO
LABORAL

2
v O
© g
S5«
©

o
L g

(]

FRECUENCIA
ACUMULADA

Grafico 12: Diagrama de Pareto: BAJO NIVEL DE DESEMPENO
Elaboracidn 1.Calle

LABORAL

Note que el 80% del problema de bajo desempefio laboral esta dado

por los chismes - malos entendidos y la falta de computadoras.
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. Frecuencia Frecuencia

Retrasc:ec:)tre oacc‘:ls\ggades y absoluta Acumulada %
(mayo 2008) (mayo 2008)
Falta de orden y org. en oficina 12 12 0.400
Falta de coordinacién del personal 8 20 0.667
Computadoras desactualizadas 6 26 0.867
Falta de manual de procedimientos 4 30 1.000
TOTAL 30

Tabla 5 Distribucion de frecuencia absoluta y acumulada RETRASO DE
ACTIVIDADES Y REPROCESOS Elaboracion: I. Calle

DIAGRAMA DE PARETO: RETRASO DE ACTIVIDADES Y
REPROCESOS
N0 g
98 1552
SE 08 & 3
b 6032
w % 8'4 0=
n .
o 0.2 W 3
§ E 0.0 £ I
Falta de orden y Falta de Computadoras Falta de manual
org. en oficina coordinacién del desactualizadas de procedimientos
personal
CAUSAS
Grafico 13 Diagrama de Pareto RETRASO DE ACTIVIDADES vy
REPROCESOS Elaboracion: I. Calle

Para el caso de los retrasos de actividades y reprocesos, el 87%
esta dado por la falta de orden, organizacién y coordinacién del

personal, y la desactualizacion de las computadoras.
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Frecuencia Frecuencia
CAUSAS IDENTIFICADAS absoluta acumulada %

(mayo 2008) (mayo 2008)

Robos de material 12 12 | 0.706

Falta de sensibilizacién del

personal 4 16 | 0.941

Falta de un programa de reciclaje 1 17 | 1.000

TOTAL 17

ICM

Tabla 6: Distribucion de frecuencia absoluta y acumulada
Elaboracion: I. Calle

DESPERDICIO DE RECURSOS

DIAGRAMA DE PARETO: DESPERDICIO DE

RECURSOS
<
] 1.2 =
w 1.0 8
=} 08 &
S8 85 3
w 0.2 W
(4 00
Robos de material Falta de Falta de un
sensibilizacion del  programa de
personal reciclaje
CAUSAS

ACUMULADA

Grafico 14: Diagrama de Pareto DESPERDICIO DE RECURSOS

Elaboracion: I. Calle

La principal causa del desperdicio de recursos en la Fundacién esta

dada por los robos en un 70.59%, seguido por la falta de

sensibilizacion del personal.

De acuerdo a

las opiniones vertidas por los cuatro grupos

investigados y por el andlisis de Pareto, se presume que los

problemas que actualmente enfrenta la modalidad CRA ejecutada por

la Fundacién, tienen relacién con las siguientes causas:
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- Falta de refrigerio

- Mala infraestructura del CRA

- Falta de integracién de la familia

- Discusiones entre el personal

- Oficina calurosa

- Inseguridad en lugar de trabajo

- Chismes y malos entendidos

- Falta de computadoras

- Falta de orden y organizacién en la oficina
- Falta de coordinacién del personal
- Computadoras desactualizadas

- Robos de material

El siguiente paso consiste en el analisis estadistico de datos para
encontrar similitudes o diferencias con la informacién proporcionada
por los grupos implicados, y la informacién obtenida con el buzén de
quejas. Este analisis abarca estadistica descriptiva e histograma de

frecuencias para cada una de las variables.
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4.2.3 Estadistica Descriptiva

Para el analisis estadistico fue necesario recurrir a datos
histéricos del afo 2007 hasta junio del 2008, una de las
ventajas es que muchas de estas variables ya venian siendo
registradas debido a que el Programa FODI solicitaba enviar el

reporte de estos datos para su evaluacion interna.

Adicionalmente se aplicé una encuesta disefiada para cada
grupo implicado en la modalidad CRA, donde se evalua el nivel
de percepcién del trabajo ejecutado por la Fundacion. Las
preguntas incluyen aspectos relacionados con la infraestructura
de los CRA, las actividades técnicas, atencién al nifio, ambiente
laboral, motivacién en el trabajo, desempefio de actividades

internas, etc.

' GRUPO # INDIVIDUOS
FODI (N1) 3
DIRECTORIO (N2) 10
PERSONAL (N3) 12
PADRES/MADRES DE FAMILIA (N4) 420
TOTAL (N) 445

Tabla 7 Poblacion Investigada Elaboracion: 1. Calle
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VARIABLE 1: Retraso en Actividades

Para el analisis de esta variable se consideraron 48
observaciones correspondientes a cada semana del afio 2007
desde enero a diciembre. Se muestran los dias de retraso
desde la fecha planificada hasta la fecha de entrega de
planillas. De acuerdo a los resultados obtenidos la Fundacién
se retrasa en promedio 1.03 dias en entregar sus planillas al
FODI. Por otra parte el 54% de los retrasos duran de 1 a 2
dias. No hay presencia de gran variabilidad en los datos, y

como maximo se han retrasado dos dias en la entrega.

N 48.00
Media 1.03
Error tipico 0.12
Mediana 1.00
Moda 1.00
Desviacion estandar 0.67
Varianza de la muestra 0.45
Curtosis -0.59
Coeficiente de asimetria -0.04
Rango 2.00
Minimo 0.00
Maximo 2.00

Tabla 8: Modalidad CRA Estadistica Descriptiva del
Retraso Elaboracidon: 1.Calle
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FRECUENCIA RELATIV/

HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS: RETRASO
0.80 - ST
0.50
0.40
0.30
0.20

[0,1) [1,2) [2.3)
DIAS DERETRASO

Grafico 15: Histograma de Frecuencias del Retraso

Elaboracion: I.Calle

VARIABLE 2: Motivacion del Personal Contratado

A partir de los resultados de la encuesta de satisfaccion del

personal aplicada en los meses de abril, mayo y junio del 2008

por 12 empleadas de la Fundacién, se obtiene esta variable

que toma valores de 0 a 20, y que luego se categoriza en
cuatro grupos: [0,5), [6,10), [11,15) y [16,20) para una mejor

comprension de su distribucion.

N 36
Media ' 14.86
Error tipico 0.42
Mediana 15.00
Moda 15.00
Desviacion estandar 2.52
Varianza de la muestra 6.35
Curtosis 6.01
Coeficiente de asimetria -1.63
Rango 14.00
Minimo 5.00
Maximo 19.00

Tabla 9: Modalidad CRA Estadistica Descriptiva de la
Motivacion del personal contratado

ICM

Elaboracion: 1. Calle
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El promedio de calificacién para la motivaciéon del personal es de
14.86 puntos, con una variabilidad de 2.52 puntos. EI maximo
valor obtenido es de 19 y el minimo es de 5. Del histograma de
frecuencias se puede concluir que de cada 10 personas
contratadas 6 ubican su motivacién entre 11 y 15 puntos,
mientras que 3 personas se sienten mucho mas motivadas ya

que alcanzan los 16 y 20 puntos.

HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS:
CALIFICACION DE MOTIVACION DEL PERSONAL

0.80
0.60
040 L
0.20
0.00

FRECUENCIA
RELATIVA

[0,5) [6,10) [ 11,15) [ 16,20)
NOTA SOBRE VEINTE

Grafico 16: Histograma de Frecuencias de Ia
Calificacién de Motivacién del Personal

Elaboracidon: I. Calle
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ICM

VARIABLE 3: Motivacion de Madres de Familia

Esta variable se basa en los resultados de la encuesta de
satisfaccién realizada por las 420 madres de familia en el mes de
mayo del presente afio. Toma valores de 0 a 20 puntos, y fue
categorizada en cuatro grupos: [0,5), [6,10), [11,15) y [16,20)

para una mejor comprension de su distribucion.

Como se puede apreciar el valor promedio de calificacion de la
motivacién de las madres de familia es de 16.11 puntos. La
variabilidad es de 2.06 puntos y el valor minimo que toma esta
variable es de 10 puntos. Por otra parte el 87% de las madres se

ubica en el rango de mayor motivacién, lo que es un buen

indicador.
N 420.00
Media 16.11
Error tipico 0.10
Mediana 16.00
Moda 15.00
Desviaciéon estandar 2.06
Varianza de la muestra 4.24
Curtosis -0.12
Coeficiente de asimetria - -0.27
Rango 10.00
Minimo 10.00
Maximo 20.00

Tabla 10: Fundacién: Modalidad CRA Estadistica
Descriptiva de la calificacion de Motivacion de las
Madres de Familia Elaboracion I.Calle
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HISTOGRAMA DE FRECUENCIAS:
CALIFICACION DE MOTIVACION DE MADRES DE
FAMILIA

FRECUENCIA
RELATIVA

[0,5) [6,10) [ 11,15) [ 16,20)
NOTA SOBRE VEINTE

Grafico 17: Histograma de Frecuencias de la Calificacién de
Motivacion de Madres de Familia Elaboracioén: 1. Calle

VARIABLE 4: Salud Ocupacional

Para la variable salud se consideré el registro de faltas
mensuales por motivo de enfermedad adquirida por el personal
en el lugar de trabajo, durante los meses de abril, mayo y junio
del 2008. De acuerdo a la estadistica descriptiva este valor en
promedio es de 1.25 veces, alcanzando un valor maximo de 4

veces al mes.

La variabilidad de esta variable es baja. Considerando la
frecuencia relativa, se puede observar que de cada diez
trabajadoras, 6 faltan de 1 a 2 veces al mes por problemas de

salud.
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N 36.00
Media 1.25
Error tipico 0.13
Mediana 1.00
Moda 1.00
Desviacion estandar 0.77
Varianza de la muestra 0.59
Curtosis 3.50
Coeficiente de asimetria 1.12
Rango 4.00
Minimo 0.00
Maximo 4.00

Tabla 11: Modalidad CRA
Estadistica Descriptiva de Salud Ocupacional
Elaborado por: I.Calle

HISTOGRAMA DE FRECUENCIA RELATIVA:
AUSENCIA LABORAL

0.80 -
0.60
0.40
0.20
0.00

FRECUENCIA
RELATIVA

[0,1) [1,2) [2,3) [3,4)
AUSENCIAS AL MES

Grafico 18: Histograma de Frecuencia relativa de la Ausencia
Laboral Elaboracion: 1. Calle
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VARIABLE 5: Calidad de la Comunicacion

Para esta variable se consider6 el nimero de errores a la
semana por mala comunicacién en los meses de abril, mayo y
junio del 2008. A partir del andlisis estadistico se encontraron los
siguientes resultados: El promedio de errores a la semana por
mala comunicaciéon es de 2.31 veces. La variabilidad es baja,

menor a cero veces y el maximo de errores es 4.

N 16.00
Media 2.31
Error tipico 0.24
Mediana 2.00
Moda 2.00
Desviacion estandar 0.95
Varianza de la muestra 0.90
Curtosis -0.47
Coeficiente de asimetria 0.35
Rango 3.00
Minimo 1.00
Maximo 4.00

Tabla 12: Modalidad CRA Estadistica Descriptiva de
Calidad en la Comunicacién
Elaboracidén: 1. Calle
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VARIABLE 6: Costo Total

Para esta variable fueron considerados todos los costos totales
mensuales incurridos en el afio 2007 bajo la modalidad CRA
desde enero a diciembre. El promedio de costos totales es de
doscientos treinta y seis délares, alcanzando un valor maximo de
trescientos délares en el mes de diciembre. Podemos apreciar

que la variabilidad de esta variable es de 29 délares.

N 12.00
Media 236.25
Error tipico 8.42
Mediana 240.00
Moda 250.00
Desviacién estandar 29.16
Varianza de la muestra 850.57
Curtosis 2.15
Coeficiente de asimetria 0.17
Rango 120.00
Minimo 180.00
Maximo 300.00

Tabla 13: Modalidad CRA
Estadistica Descriptiva de Costos Totales
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VARIABLE 7: Fallas de Presupuesto

Esta variable determina el nimero de veces al mes que sobr6 o
faltoé refrigerio para los nifios. Se consideraron los datos del afio
2007 desde enero hasta diciembre. De acuerdo a la estadistica
descriptiva en promedio se dan dos fallas de presupuesto al mes.
Esta variable alcanzé su valor maximo en el mes de Diciembre

dado que se presentaron 4 fallas.

N 12.00
Media 2.00
Error tipico 0.28
Mediana 2.00
Moda 2.00
Desviacién estandar 0.95
Varianza de la muestra 0.91
Curtosis 0.16
Coeficiente de asimetria 0.76
Rango 3.00
Minimo 1.00
Maximo 4.00

Tabla 14: Modalidad CRA
Estadistica Descriptiva de Fallas del presupuesto
Elaboracion: I. Calle
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VARIABLE 8: Desperdicio de Recursos

Con la variable desperdicio de recursos se pretende valorizar la
perdida en téminos monetarios por material didactico y fungible
dafado o subutilizado al mes. Se consider6 el afio 2007 desde
enero a diciembre para la respectiva medicién. Como se puede
apreciar el promedio de pérdida en délares al mes por
desperdicios es de 10.92 USD, existe gran presencia de
variabilidad en los datos (8.69 doélares) y el maximo valor de

desperdicio alcanza los 35 délares.

N 12.00
Media 10.92
Error tipico 2.51
Mediana 10.00
Moda 10.00
Desviacion estandar 8.69
Varianza de la muestra | 75.54
Curtosis 5.60
Coeficiente de asimetria | 2.29
Rango 30.00
Minimo 5.00
Maximo 35.00

Tabla 15: Modalidad CRA
Estadistica Descriptiva de Desperdicio de recursos
Elaboracion: 1. Calle
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promedio de

VARIABLE 9: Reprocesos

solicitado dos correcciones al mes.

reprocesos es de 1.17 veces.

N 12.00
Media 1.17
Error tipico 0.24
Mediana 1.00
Moda 2.00
Desviacién estandar 0.83
Varianza de la muestra 0.70
Curtosis -1.45
Coeficiente de asimetria -0.35
Rango 2.00
Minimo 0.00
Maximo 2.00
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Esta variable mide el nimero de veces que el FODI solicita
correcciones a tramites realizados por la Fundacion al mes. Para
este andlisis se consider6 el afio 2007 desde enero hasta
diciembre. De acuerdo a los resultados del analisis descriptivo el
Existe poca
variabilidad de los datos y en el peor de los casos el Fodi ha
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VARIABLE 10: Desempeiio

Esta variable representa la calificacién trimestral que realiza la
gestora técnica del FODI, pudiendo tomar valores de 0 a 100.
Para este analisis se han considerado los trimestres del afo
2005, 2006 y 2007, de lo cual se concluye que en promedio la
calificaciéon técnica obtenida por la Fundaciéon es 94.17 puntos.
Note ademas que la maxima calificacién alcanzada en tres afios
de trabajo ha sido 96 puntos.

N

Media 94.17
Error tipico 0.56
Mediana 95.00
Moda 95.00
Desviacién estandar 1.95
Varianza de la muestra 3.79
Curtosis 0.18
Coeficiente de asimetria -1.08
Rango 6.00
Minimo 90.00
Maximo 96.00

Tabla 17: Modalidad CRA
Estadistica Descriptiva del Desempeiio
Elaboracion: I.Calle
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VARIABLE 11: Afios de Experiencia

Esta variable permite tener una idea de la experticia del equipo
de trabajo de la Fundacién bajo la modalidad CRA. Para ello se
han considerado los afios de experiencia en el area técnica que
actualmente tienen las doce facilitadoras que laboran en la
modalidad CRA. Los resultados son los siguientes:

N 12
Media 2.23
Error tipico 0.28
Mediana 1.80
Moda 1.80
Desviacion estandar 0.95
Varianza de la muestra 0.91
Curtosis 7.27
Coeficiente de asimetria 2.62
Rango 3.20
Minimo 1.80
Maximo 5.00

Tabla 18: Modalidad CRA
Estadistica Descriptiva de Aifos de Experiencia
Elaboracion: I.Calle
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VARIABLE 12: Nivel Profesional

Esta variable permite conocer el nivel profesional del equipo de

trabajo de la modalidad CRA ejecutada por la Fundacién y toma
el valor 1 si el nivel es Estudiante secundario, 2 si el nivel es
Bachiller, 3 si el nivel es Estudiante Universitario, y 4 si es
Graduado Universitario. De acuerdo a la estadistica descriptiva el
nivel promedio profesional del equipo es Estudiante Universitario.

N 12.00
Media 3.00
Error tipico 0.12
Mediana 3.00
Moda 3.00
Desviacion estandar 0.43
Varianza de la muestra 0.18
Curtosis 5.50
Coeficiente de asimetria 0.00
Rango 2.00
Minimo 2.00
Maximo 4.00

Tabla 19: Modalidad CRA
Estadistica Descriptiva de Nivel Profesional
Elaboracién: 1. Calle
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4.3 Analizar

4.3.1 Desarrollar una Definicion Formal del Problema

Se resumieron los datos estadisticos obtenidos en la etapa
anterior y a partir de estos se inicié el proceso de generacion
de ideas para definir formalmente el problema. A fin de
establecer un método comuln para que el equipo genere
creativa y eficientemente un alto volumen de ideas sobre el
tema tratado mediante la creacién de un proceso libre de
criticismos y juicios, se utilizé el método 6-3-5 el mismo que
consiste en formar equipos de 6 personas para que en 5
minutos generen 3 ideas en una hoja de papel.

A continuacién se muestra la Tabla 20 con la definicion del

problema en términos de indicadores:

ICM

0. VARIABLE UNIDAD PROMEDIO |DESVIACION
1|RETRASO EN ACTIVIDADES DIAS 1.03 0.67
2|MOTIVACION DEL PERSONAL CONTRATADO |[PUNTAJE SOBRE VEINTE 14.86 252
3[MOTIVACION DE MADRES DE FAMILIA PUNTAJE SOBRE VEINTE 16.11 2.06
4|SALUD QCUPACIONAL FALTAS MENSUALES 1.25 077
5{CALIDAD DE LA COMUNICACION ERRORES A LA SEMANA 2.31 0.85
6{COSTO TOTAL DOLARES AL MES 236.25 29.16
7[FALLAS DE PRESUPUESTO FALLAS AL MES 2.00 0.95
8|DESPERDICIO DE RECURSOS DOLARES AL MES 10.92 8.57
9|REPROCESOS CORRECCIONES AL MES 117 0.83

10|DESEMPENO PUNTAJE SOBRE 100 9417 1.95

11]ANOS DE EXPERIENCIA ANOS DE EXPERIENCIA 2.23 0.95

12|NIVEL PROFESIONAL NIVEL 3.00 0.43

Tabla 20: INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD Elaboracion: I.Calle
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4.3.2 Explorar las Causas Potenciales

4.3.2.1 Retraso en Actividades

Cuando se disefia la planificacién operativa anual (POA), se
comete el error de distribuir las actividades a realizarse en los
primeros bimestres, y cuando hay que efectuarlas el personal se
da cuenta de que el tiempo no alcanza para el puntual
cumplimiento de las mismas. Generalmente hay que

reprogramar algunas actividades para los posteriores bimestres.

Cuando ocurre esto la presentacién de las planillas justificando
los gastos bimestrales se atrasa, y como consecuencia las
transferencias de dinero para la continuidad de las actividades no

llegan a tiempo.

En la época invernal, a consecuencias de las fuertes lluvias, se
paralizan algunos eventos o actividades programadas en el POA,
y necesariamente hay que realizarlas inclusive cuando el invierno

desaparece o disminuye en intensidad.

4.3.2.2 Desmotivacion del Personal Contratado

No se ha puesto en practica un plan de motivacién de personal
formal para el equipo de campo, debido a que se cumplen las
actividades en diferentes horarios y espacios.

Hay muchas debilidades en la aplicacién de la modalidad por la
falta de motivacion al personal, principalmente con las auxiliares
pedagdgicas, como por ejemplo atrasos continuos en el
cumplimiento del horario de trabajo, poca integracién a las

actividades de planificacién, evaluacién y capacitacion.
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4.3.2.3 Desmotivacion de Madres de Familia

La mala infraestructura en los CRA ha hecho que las madres de
desmotiven a enviar a los nifios a recibir el aprendizaje. Esto se
debe a que el proyecto no entrega recursos para la construccién
de un local fisico con su debida adecuacion, se desarrolla con
locales prestados por la comunidad que no rednen el 100% de
los estandares de calidad requeridos.

En el transcurso del proyecto se ha tratado de solucionar estos
problemas con la participacion de los miembros del comité de
gestion local realizando actividades de cofinanciamiento para
adecuar pisos y techos que no impliquen peligro para los nifios y
nifas beneficiarios del proyecto, sin embargo contindan los
problemas de espacios reducidos, locales sin bafio y puertas
inseguras.

En general los problemas ya conocidos de la crisis econémica en
las familias del sector ha ocasionado la desintegracién familiar
reflejada en la poca participacion de la familia en talleres de
capacitaciébn, a enviar a los nifios para que reciban el
aprendizaje, no dar importancia a los eventos de sensibilizacion

de la nifiez y sus derechos.

Se ha tratado de solucionar este problema con un trabajo de
casa en casa, insertdndonos en sus problemas personales, ya
gue el proporcionar un refrigerio para sus hijos permite

concienciar en ellos la importancia de la atencién infantil.

4.3.2.4 Salud Ocupacional

La poblacién atendida como lo es la Coop. Balerio Estacio posee
deficiencias de servicios basicos como falta de agua potable y
recoleccién de basura lo que implica que el trabajo que realiza el
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personal de campo esté a expensas a contraer enfermedades
infecto-contagiosas, inclusive transmitidas por los propios
habitantes de la zona como por ejemplo problemas parasitarios,
dengue, varicela, etc. Por este motivo se obtienen los resultados

estadisticos de 1.25 faltas al mes.

4.3.2.5 Calidad de la Comunicacioén

La mala comunicacion se debe principalmente a la distancia que
existe entre la oficina central de la institucién ejecutora y los
lugares de intervencion (Coop. Balerio Estacio). Si se ha logrado
via telefénica contactar la inmediata entrega de ciertos
instrumentos necesarios, la distancia ha obstaculizado que se
llegue a tiempo o a solucionar el problema. Durante el trabajo con
los nifios y nifias no se puede interrumpir la jornada para lograr

comunicar alguna novedad o inconveniente.

4.3.2.6 Fallas de Presupuesto

La entrega de insumos para los refrigerios ha constituido un
problema sin soluciéon desde el inicio del proyecto debido a que
se programa para 420 nifios pero generalmente la asistencia es

variable, y ha ocasionado desperdicios o fuga del mismo.

4.3.2.7 Desperdicio de Recursos

El material fungible se utiliza para el trabajo pedagdgico de los
nifios y nifias. El problema del desperdicio se debe a que no
existe un control de inventario de la mercaderia entregada.

4.3.2.8 Reprocesos

Los cambios se dan generalmente por el mismo FODI ya que

constantemente realiza modificaciones e innovaciones
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principalmente en el sistema informatico MATRACA. La
Fundaciéon constantemente se ha visto en la necesidad de hacer

cambios y correcciones en la informacién requerida.

Por el incumplimiento tardio de las actividades se retrasa el envio
de los tramites pendientes. Los demas errores se deben a olvidos

del personal o0 a la mala elaboracién de planillas.

4.3.2.9 Desempeiio

Para obtener una calificacién de 100 por parte del FODI se
deberian cumplir con variables como por ejemplo falta de firmas
en las actas, documentacién inexistente en el lugar de

evaluacion.

Otra de las razones por las cuales no se obtiene el maximo
puntaje es la falta de decoracién del los CRA, tanto en su parte

interna como externa.

4.3.2.10 Ainos De Experiencia

El tiempo de experiencia del personal en la institucion es
suficiente para haber logrado obtener el conocimiento y aplicario
en la modalidad vy darles oportunidad de un ascenso. Las
innovaciones aplicadas en el aprendizaje con los nifios y nifias es
una constante. Las actividades de arte y recreacién no requieren

que supere los 4 afios de especializacién del personal de campo.

4.3.2.11 Nivel Profesional

De acuerdo a los lineamientos del FODI solo se requiere que el
personal de campo tenga un nivel de bachiller pero la directiva
estd consciente de que se requiere personal mas capacitado.

Debido a que el sueldo es bajo, ha sido imposible promover el
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mejoramiento profesional del personal, o en su defecto la

contratacion de profesionales parvularias.

4.4 Mejorar

4.4.1 Seleccionar Soluciones
4.4.1.1 Matriz De Priorizacion

Una matriz de criterios o priorizacion es una herramienta para
evaluar opciones basandose en una determinada serie de criterios
explicitos que el grupo ha decidido que es importante para tomar
una decisién adecuada y aceptable.’

La matriz que aparece a continuacién muestra las opciones a
priorizar en las filas (horizontales) y los criterios para tomar la
decisién en las columnas (verticales). Después se clasific6 c ada
opcién de acuerdo con cuatro criterios: impacto del problema en la
modalidad, el tiempo que tomaria implementar el proyecto de mejora
para resolver el problema, el costo de la implementacion, y la
disponibilidad del recurso humano para poner en marcha el
proyecto. El valor de cada criterio esta medido en base a una escala
Likert, de 0 a 5 donde 0O es el valor mas bajo y 5 es el valor mas alto.
El valor total constituye el producto del puntaje de cada uno de los

criterios.

5 Summers, Donna C.S
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PROBLEMAS CRITERIOS TOTAL
IMPACTO | TIEMPO DINERO RRHH

RETRASO EN 3 3 4 3 108

ACTIVIDADES

MOTIVACION DEL 5 3 4 5 300

PERSONAL

CONTRATADO

MOTIVACION DE 5 4 4 5 400

MADRES DE

FAMILIA

SALUD 3 3 2 2 36

OCUPACIONAL

CALIDAD DE LA 3 4 5 4 240

COMUNICACION

COSTO TOTAL 2 3 3 2 36

FALLAS DE 3 3 3 3 81

PRESUPUESTO

DESPERDICIO DE 4 4 5 5 400

RECURSOS

REPROCESOS 3 3 4 5 180

DESEMPENO 4 3 4 4 192

ANOS DE 2 2 1 2 8

EXPERIENCIA

NIVEL 5 2 1 2 20

PROFESIONAL

Tabla 21: Matriz de Priorizacion Elaboracion: I.Calle

De acuerdo a los resultados obtenidos en la matriz, se escogieron
los tres problemas con mayor prioridad: motivacién del personal
contratado, motivacién de madres de familia y desperdicio de

recursos.
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4.4.2 Desarrollo del Plan de Mejora

El plan de mejora se constituye en un objetivo del proceso de
mejora continua, y por tanto, en una de las principales fases a
desarrollar dentro del mismo. La elaboracién de dicho plan
requiere el respaldo y la implicacién de todos los responsables

que, de una u otra forma, tengan relacién con el area.

El plan de mejora integra la decision estratégica sobre cudles son
los cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos de
la organizacién, para que sean traducidos en un mejor servicio
percibido. Dicho plan, ademas de servir de base para la deteccion
de mejoras, permite el control y seguimiento de las diferentes
acciones a desarrollar, asi como la incorporacion de acciones

correctoras ante posibles contingencias no previstas.

Para su elaboracién ha sido necesario establecer los objetivos que
la Fundaciéon se propone alcanzar y disefiar la planificaciéon de las

tareas para conseguirlos.
Este plan de mejoras permite:

- Identificar las causas que provocan las debilidades
detectadas.

- Identificar las acciones de mejora a aplicar.

- Analizar su viabilidad.

- Establecer prioridades en las lineas de actuacion.

- Disponer de un plan de las acciones a desarrollar en un
futuro y de un sistema de seguimiento y control de las
mismas.
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4.4.3 Plan de Mejora
4.4.3.1 Identificar el Area de Mejora
Una vez realizado el diagnéstico e identificado los tres

problemas con mayor prioridad, el siguiente plan de mejora se

va a enfocar en solucionar los aspectos de:

Desmotivacion del personal contratado
- Desmotivacion de madres de familia
- Desperdicio de recursos.

4.4.3.2 Detectar las principales causas del problema

4.4.3.2.1 Desmotivacion del Personal Contratado

Como se menciond anteriormente, no se ha puesto en practica
un plan de motivacién de personal formal para el equipo de
campo, sin embargo ya se han identificado las causas por las
cuales el personal se siente desmotivado. Los aspectos de
mayor incidencia son: las discusiones entre el personal, la
oficina calurosa y la inseguridad en el lugar de trabajo. Dentro
del plan de mejora se canalizan las soluciones en torno a estas
tres variables.

ICM Pagina 57 ESPOL



Aplicacién de Seis Sigma a una fundacion sin fines de lucro

MPC

Frecuencia Frecuencia
CAUSAS IDENTIFICADAS absoluta ac;":'“:;zda %
(mayo 2008) 2008)
Discusiones entre el personal 12 12 0.316
Oficina calurosa 12 24 0.632
Inseguridad en lugar de
trabajo 8 32 0.842
Sueldos bajos 4 36 0.947
Falta de iluminacién en oficina 2 38 1.000

Tabla 22: Causas de Desmotivacion del personal contratado

Elaboracién: I. Calle

4.4.3.2.2 Desmotivacion de Madres de Familia

Se adaptan tres variables mas al proyecto de mejora: falta de

integracion de la familia, mala infraestructura del CRA vy la falta

de refrigerio.

Frecuencia Frecuencia
CAUSAS IDENTIFICADAS absoluta acumulada %
(mayo 2008) (mayo 2008)
Falta de refrigerio 6 6| 0.353
Mala infraestructura del CRA 4 10 | 0.588
Falta de integracién de la familia 4 14 | 0.824
Trato sin afecto al nifio 2 16 ] 0.941
Falta de material didactico y fungible 1 17 | 1.000
TOTAL 17

Tabla 23: Causas de Desmotivacion de madres de familia
Elaboracion: I.Calle
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4.4.3.2.3 Desperdicio De Recursos

MPC

El robo de materiales es la principal causa para el desperdicio de

recursos, este aspecto también es parte del proyecto de mejora.

Frecuencia Frecuencia
CAUSAS IDENTIFICADAS absoluta Acumulada %
(mayo 2008) (mayo 2008)
Robos de material 12 12 | 0.706
Falta de sensibilizacion del personal 4 16 [ 0.941
Falta de un programa de reciclaje 1 17 | 1.000
TOTAL 17

Tabla 24: Desperdicio de recursos

Elaboracion: 1. Calle

De esta manera se establecen las siete variables a monitorear

dentro del proyecto, las mismas que a partir de ahora se

denominan oportunidades de mejora. Para establecer la linea

base® se realizé una segunda encuesta a las 12 trabajadoras de

campo, Yy a las 420 madres de familia. Los resultados son los

siguientes:

§ Linea base: valor de los indicadores al momento de iniciarse las acciones planificadas
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OPORTUNIDAD DE INDICADOR LINEA
MEJORA BASE
Discusiones entre el Niimero de discusiones 2.75
personal entre el personal al mes
Porcentaje de personal 65%
Oficina calurosa inconforme por calor en
oficina
Porcentaje del personal 80%
Inseguridad en lugar de inconforme por la
trabajo inseguridad del lugar de
trabajo
Numero de reportes al 6.33
Falta de refrigerio mes por falta de
refrigerio para los nifios
Calificaci6bn promedio 15
Mala infraestructura del sobre veinte, de
CRA variable infraestructura
en encuesta
Calificacién promedio 12
Falta de integracion de la sobre veinte, de
familia variable integracion en
encuesta
Numero de reportes al 4.25
Robo de material mes por robo de
material
Tabla 25: Oportunidades de Mejora
Elaboracién: I.Calle
4.4.3.3 Seleccionar las Acciones de Mejora
El paso siguiente es seleccionar las posibles alternativas de
mejora para, posteriormente, priorizar las mas adecuadas.
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AREA DE

MEJORA No. 1

MOTIVACION DE PERSONAL CONTRATADO

Descripcion del problema

El clima laboral se refiere a las
caracteristicas del medio ambiente
de trabajo, el mismo que tiene
repercusiones en el
comportamiento laboral.
Actualmente la Fundacién enfrenta
un problema de desmotivacion de
personal.

Principales causas que
provocan el problema

1. Discusiones entre el
personal

2. Oficina calurosa

3. Inseguridad en lugar de
trabajo

Objetivo a conseguir

Fundacion con un excelente clima
laboral

Acciones de mejora

1. Invertir en infraestructura

2. Promover claridad y
flexibilidad en el trabajo

3. Establecer estandares de
seguridad laboral

4. Adoptar una cultura de
reconocimiento

5. Fomentar el espiritu de
equipo

MPC

Tabla 26: Area de mejora No.1
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AREA DE MEJORA No. 2

MOTIVACION DE MADRES DE FAMILIA

Descripcion del
problema

Existen aspectos que inciden en que las
madres de familia para que no envien a sus
nifios a los CRA

Principales causas que
provocan el problema

1. Falta de refrigerio
2. Mala infraestructura de los CRA
3. Falta de integracién de la familia

Objetivo a conseguir

Madres de familia que envian a sus nifios
constantemente a los CRA y se sienten
satisfechas con el trabajo realizado por la
modalidad.

Acciones de mejora

1. Autogestién para mejorar
infraestructura de los CRA

2. Implantar un plan de control de
insumos para refrigerios

3. Establecer un programa de
capacitaciéon en desarrollo personal
y educacién familiar

Tabla 27: Area de mejora No. 2 Elaboracion: I.Calle
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AREA DE MEJORA No. 3
DESPERDICIO DE RECURSOS

Descripcion del problema | El desperdicio de recursos genera una
pérdida monetaria que la Fundacién debe

incurrir.
Principales causas que 1. Robo de material
provocan el problema
Objetivo a conseguir Reducir los costos debido al desperdicio

de recursos

Acciones de mejora
1. Capacitacién del personal

2. Implementar un sistema de control
y monitoreo periédico de inventarios

Tabla 28: Area de mejora No. 3 Elaboracion: I.Calle
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4.4.4 Implantacion de Mejoras

4.4.4.1 Comprar Aire Acondicionado y Pintar la Oficina

Inversion de $ 400 que se ha planificado para septiembre del
2008, mes de inicio del nuevo contrato del proyecto. Con esto
se pretende mejorar el clima laboral en la oficina ubicada en
Chile entre Colén y Pedro Carbo, y lograr bajar a cero el
indicador correspondiente.

4.4.4.2 Creacion de Estandares de Seguridad Laboral

El equipo de calidad ha establecido las normas que deben
seguirse dentro y fuera del lugar de trabajo para evitar riesgos
potenciales que atenten contra la seguridad del personal y de
los nifios que asisten a los CRA.

4.4.4.3 Normas Especificas de Orden y Limpieza

- Los articulos pesados deben colocarse en los estantes
bajos.

- Cerrar los cajones de los escritorios o archivos luego de
usarlos.

- Abrir o cerrar con cuidado cualquier tipo de puerta.

- Cuando se necesite tomar algo que se encuentre en un
estante alto, evitar subir a una silla, cajébn u objeto
similar.

- No dejar al alcance de la mano objetos cortopunzantes o
filosos. Guardar en recipientes seguros.

- No dejar objetos de vidrio en los bordes de escritorios o
mesas.

- No deje las cosas en cualquier lugar.

- Al transportar infusiones liquidas hagalo de manera
prudente.
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4.4.4.4 Normas Especificas de Utilizacion de Elementos y
Equipos Eléctricos

- Aprender a utilizar correctamente los equipos eléctricos.

- Leer cuidadosamente las instrucciones antes de poner
en funcionamiento cualquier equipo.

- No sobrecargar los toma-corriente.

- Si se detecta un problema en la instalacién, o en algan
equipo, llamar a un especialista.

- Al retirarse del lugar de trabajo, no olvidar apagar las

luces y desconectara los aparatos eléctricos.

4.4.4 5 Normas Especificas para la Prevencion de Golpes y
Caidas

- No dejar cables en el suelo.

- Mantener los pasillos libre de objetos que puedan
provocar caidas.

- No amontonar materiales que obstaculicen el paso.

- No correr en el lugar de trabajo aunque esté apurado.

- Colocar los cestos de residuos donde no entorpezcan los
medios de paso.

- Las conexiones telefénicas o eléctricas no deben

instalarse en lugares por donde se transite.
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4.4.4.6 Normas Especificas para La Prevencién De Incendios

- Asegurar que los accesos al extintor no se encuentren
obstruidos.

- Mantener despejadas salidas, pasillos y, si las hubiera,
salidas de emergencia.

- No fumar ni hacer fuego en los escritorios de trabajo.
Hacerlo unicamente en los lugares destinados para tal
fin.

4.4.4.7 Capacitacion en PNL para el Personal

La Programacion Neurolingdistica es un sistema para preparar
sistematicamente nuestra mente, y lograr que comunique de
manera eficaz lo que pensamos con lo que hacemos, logrando
asi una congruencia y comunicacién eficaz a través de una
estrategia que se enfoca al desarrollo humano. Es una escuela
de pensamiento pragmatico que sostiene que en ulfima instancia
foda conducta humana se desarrolla sobre una "estructura” o
"plantilla de pensamiento” aprendida, la cual puede ser detectada
para ser modelada por otras personas y obtener con ello
similares resultados. ’

En el mes de Septiembre 2008 se dara una capacitacién acerca
de PNL a todo el personal de la Fundacién. La responsable
de esta actividad es la Psic. Lola Alvarez, socia activa de la

organizacion.

7 Knight, Sue
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4.4.4.8 Crear nuevas formas de Incentivos para el Personal

El equipo identificé claramente las caracteristicas de los recursos

humanos actuales y llegaron a la conclusiéon que:

- Las personas en el trabajo esperan recibir estima
personal, participacién en las acciones que le afectan y
sensacion de utilidad.

- El escenario para el trabajador actual es el que otorga
iniciativa, confianza, aprendizaje, compromiso,

capacidad de ejecucién y colaboracion.

- Es necesario incentivar no solamente los valores
relacionados de una manera directa con la productividad,
sino también los valores relacionados con |la

organizacion y el sentido de pertenencia.

- Una de las herramientas mas efectivas para orientar el
comportamiento humano es el sistema de incentivos

vinculados a los objetivos del plan de mejora.
4.4.4 9 Programa de Incentivos

A partir del primero de Julio se inicié un programa de incentivos al
personal el mismo que complementa las actividades que ya se
han venido realizando con anterioridad por parte de la directiva
de la Fundacién. Como primera instancia se pretende crear
equipos de alto rendimiento considerando los siguientes
aspectos:
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CONOCIMIENTO

Todo el personal debe conocer los objetivos de la organizacion y
como las tareas que realiza estan relacionadas con esos
objetivos.

CONFIANZA E INICIATIVA

Todos tienen respeto mutuo, son capaces de compartir
responsabilidades, tomar iniciativas, y afrontar retos conjuntos e
individuales.

COMUNICACION

Se valoran positivamente las diferentes opiniones

SINCERIDAD

Los miembros deben estar conscientes de sus fortalezas y
debilidades.

FLEXIBILIDAD

El liderazgo es compartido, todos asumen el cambio continuo y

estan dispuestos a adaptarse a las nuevas circunstancias.
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ALCANZAR LAS METAS

Todo el personal cumple con los plazos y alcanzan las metas
individuales y de grupo

RECONOCIMIENTO DE EXITOS INDIVIDUALES

Los miembros se sienten apreciados por los demas, y
experimentan una sensaciéon de satisfaccion personal en relacion

a su contribucién con los objetivos organizacionales.

ACTIVIDADES DE INCENTIVO

- Una manera de despertar expectativas e impulsar un
buen desempefio es anunciar un premio a través
concursos mensuales. Los premios reflejan el esfuerzo e
inspiraran orgullo. Dos actividades que seran
recompensadas de esta manera seran la puntualidad y
una buena atencién a las normas de seguridad en el

trabajo, para reducir los accidentes laborales. .

- Cada trimestre se premiara el cumplimiento de las metas

individuales con un seminario relacionado al trabajo.
- Cada trimestre se entregara una canasta de productos

basicos al personal que logre superar las metas

individuales.
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MEJORAR INFRAESTRUCTURA DE LOS CRA

Como ya se menciond, en el transcurso del proyecto se ha
tratado de solucionar estos problemas con la participacién de los
miembros del comité de gestidén local realizando actividades de
cofinanciamiento para adecuar pisos y techos que no impliquen
peligro para los nifios y nifias beneficiarios del proyecto, sin
embargo contindan los problemas de espacios reducidos, locales
sin bafio y puertas inseguras.

Para superar estos problemas se plantea realizar varias
actividades de autogestiéon a partir de septiembre del 2008, para
recaudar fondos y readecuar los CRA con el objetivo de brindar
un servicio mas seguro a los nifios y nifias que cubre la
modalidad.

ESTABLECER UN PROGRAMA DE CAPACITACION EN
DESARROLLO PERSONAL Y EDUCACION FAMILIAR

El programa creado por el equipo de calidad retne un conjunto
de principios basicos, algunos de los cuales se detallan a
continuacion:

1. Se plantea un interés especial en los padres y madres de
familia, como seres humanos concretos que asumen un rol
para el que no han sido capacitados, lo que les causa
angustias y confusiones, y se dirige a ellos considerando sus
propias necesidades y sus particularidades como adultos.

2. Establece la necesidad de incorporar activamente en este
proceso de capacitacion a los padres varones basados en la
conviccion de que la participacién de los padres en la crianza
de sus hijos, el afecto y la atencién que estos le den, aporta

sustancialmente al desarrollo de los nifios.
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3. Impulsa una activa participacion de las familias y la
comunidad para que los padres y madres de familia asuman
conscientemente el protagonismo en el cuidado y formacion
de sus hijos.

El programa incluye talleres a partir del 1ero de Julio del 2008

relacionados a los siguientes temas:

- Como mejorar mi familia

- Conociéndome corﬁo persona

- Como ser mejor pareja

- Derechos de las madres embarazadas

- Para ser mejores padres y madres de familia

- Los nifios y nifias aprenden jugando
CAPACITACION SOBRE VALORES EN EL TRABAJO

La actividad planificada para el mes de julio del 2008 es la
charla sobre motivacién en el trabajo dictada por la Psic. Lola

Alvarez, socia activa de la organizacion.

IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE CONTROL PERIODICO DE
INVENTARIOS

El sistema informatico para manejo de inventarios FULLTRUST
se adquirié en el mes de Julio del 2008, la inversion fue de
$180. Este sistema ayudara a controlar el inventario tanto de
insumos para refrigerios como los materiales didacticos y

fungibles, para evitar el desperdicio de recursos.
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4.4.5 MEDICION DE RESULTADOS

Debido a que no todas las actividades que constituyen el Plan
de Mejora han sido ejecutadas, se presentan las mediciones
correspondientes a las actividades desarrolladas en el mes de
julio 2008. Durante este tiempo se difundieron los estandares
de seguridad laboral, se establecié el nuevo mecanismo de
incentivos para el personal, arrancé el programa de
capacitacion en educacién familiar y se dicté la charla sobre
motivacion en el trabajo. Al final del mes se aplicé una encuesta

al personal y a las madres de familia para conocer su nueva

MPC

percepcion. Los resultados obtenidos fueron los siguientes:

i VALOR
LINEA ALCANZADO
INDICADOR DE SEGUIMIENTO BASE 31 DE JULIO DEL

2008
Insatisfaccion por inseguridad en lugar de
trabajo 80% 50%
Discusiones entre el personal 2.75 veces 1vez
Calificacion promedio sobre veinte, de
variable integracién familiar 12/20 14/20
Numero de reportes al mes por robo de
material 4.25 1

Tabla 30: Indicadores y cumplimiento
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4.5 Controlar

El objetivo de esta fase es mantener los resultados obtenidos con el
proyecto a través de un sistema de monitoreo de las acciones de
mejora, sistema que permite verificar los resultados. Para ello se
han utilizado cartas de control a partir de las observaciones
semanales del mes de agosto del 2008, para tener una idea del

comportamiento de estos indicadores.

Entre las mas importantes herramientas en el control estadistico de
la calidad es la grafica o carta de control. Una de sus principales
caracteristicas es la capacidad de diferenciar las causas asignables
de las no asignables de la variacién de la calidad y para estimar la
capacidad de un proceso. Su uso posibilita el diagnéstico y

correccion de muchas dificultades presentes en un proceso.

En todo proceso existiré siempre una cierta cantidad de variacion
natural. Esta variacién aparece independientemente de qué fan
bien se disefié o se realizé el proceso o de qué tan apropiadamente
se mantiene. La variacién es incontrolable y resulta de muchas
pequefias causas. Estas variaciones se denominan sistema estable
de causas aleatorias, y cuando son pequefias se dice que el
proceso esta dentro de control estadistico. Los procesos que estan
fuera de control operan en presencia de causas de variacion

asignables.

Uno de los principales objetivos de la gréfica de control es detectar
a la mayor brevedad la ocurrencia de estas alteraciones, de manera
que se puedan encontrar las causas y tomar la accion
correspondiente.
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En el control estadistico de la calidad se habla de un mejoramiento

continuo, por esto las graficas de control se deben utilizar en forma

permanente para observar el comportamiento del proceso, aun

cuando los resultados revelen que se trata de un proceso estable,

ya que se puede lograr mayor uniformidad modificando el proceso

basico a través de ideas correctivas. Los diagramas de control de

variable son utilizados en parejas, porque mientras uno controla la

variacion de un proceso, el otro verifica el promedio del mismo. 8

Para la elaboracién de las cartas de control se han seguido los

siguientes pasos:

4.5.1 DEFINIR LAS CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD A

EVALUAR:

- INSATISFACCION POR INSEGURIDAD EN LUGAR

DE TRABAJO

DEFINICION: Grado de satisfaccién por el nivel de

inseguridad en el trabajo

Nombre: inseguridad_satisf
Atributo: 0,1,2...100
Unidad: %

Unidad Operativa: Porcentaje

total

de

colaboradoras de la Fundacién con insatisfacciéon por

inseguridad laboral (Escala Likert)

¥ Banks, Jerry
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DISCUSIONES ENTRE EL. PERSONAL

Nombre: discusiones

Atributo: 0,1,2,3,...

Unidad: veces

Unidad Operativa: Numero de veces que el
personal discute de una manera inadecuada con sus

colegas

INTEGRACION FAMILIAR

Nombre: integra_familiar

Atributo: 0-20

Unidad: puntos

Unidad Operativa: Calificacion sobre veinte en

encuesta de satisfaccion familiar

NUMERO DE REPORTES AL MES POR ROBO DE
MATERIAL

Nombre: robos

Atributo: 0,1,2,3,...

Unidad: veces

Unidad Operativa: Numero de robos de material

para refrigerio, didactico y fungible al mes
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4.5.2 REUNIR LOS DATOS NECESARIOS

Se recogieron los datos del mes de agosto del 2008, para
el caso de las variables DISCUSIONES ENTRE EL
PERSONAL, y REPORTES POR ROBO DE MATERIAL,
se trabajé con registros semanales. Para el caso de la
variable integracién familiar se realizd la encuesta de
satisfaccion familiar correspondiente a ese mes en curso.
Y para el caso puntual de la variable INSEGURIDAD EN
EL TRABAJO se realiz6 una pregunta binomial cada
semana, respecto a si se sintieron o no seguras en el lugar
de trabajo.

4.5.3 CALCULAR LA LINEA CENTRAL DE ENSAYO Y LOS
LIMITES DE CONTROL

Una grafica de control se realiza a partir de los limites de
control, estos se denominan LSC o limite superior de
control, LIC o limite inferior de control y LC que es la linea
central, la misma que representa la no desviacién de la
caracteristica muestral. Las muestras se toman en orden y
la caracteristica se marca en la grafica de control. Por lo
general los puntos muestrales se unen con lineas rectas
para que se aprecie facilimente la secuencia de la actividad
en el transcurso del tiempo. En la mayoria de las
aplicaciones se establece los limites de control a + 3
desviaciones estandar de la media de la caracteristica de

calidad que se mide.
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4.5.4 REPRESENTAR GRAFICAMENTE LAS CARTAS DE
CONTROL

MPC

INSATISFACCION POR INSEGURIDAD EN LUGAR DE

TRABAJO

En el mes de agosto se realiz6 una evaluacién semanal

para conocer el nivel de insatisfaccién por inseguridad

laboral. Durante la primera semana se mantuvo el 50% de

insatisfaccion, pero en la segunda y tercera semana estos

valores se redujeron a 41.67 %, presumiblemente debido a

la difusién de estandares de seguridad laboral. En la

Ultima semana este porcentaje fue de 33.33%.

El

promedio mensual es de 41.67% Yy la desviacién estandar

es 6.81%. A partir de estos valores se calculan los limites

de control:

LC = MEDIA=41.67%

LCS = MEDIA + 3*(DESVIACION ESTANDAR) = 62.08 %
LCI = MEDIA - 3*(DESVIACION ESTANDAR) = 21.25 %

PORCENTAJE DE INSATISFACCION
LABORAL POR INSEGURIDAD

PORCENTAJE DE
EMPLEADOS

SEMANA

Grafico 19: Grafica de Control Elaboracion: 1. Calle
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DISCUSIONES ENTRE EL PERSONAL

La relacién laboral en la Fundacién ha sido afectada debido
a multiples factores, uno de ellos es la rivalidad entre
compaferas por problemas personales. Durante la primera
semana de agosto se registraron 2 discusiones entre las
colaboradoras, mientras que en las siguientes dos semanas
este valor se redujo a una discusién, presumiblemente por
el fomento al trabajo en equipo. El promedio de discusiones
al mes es 1y la desviacion estandar es de 0.82.

A partir de estos valores se calculan los lirnites de control:

LC = MEDIA=1vez

LCS = MEDIA + 3*(DESVIACION ESTANDAR) = 3.45
veces

LCI = MEDIA - 3*(DESVIACION ESTANDAR) = 0 veces

DISCUSIONES LABORALES
-l
w
11
e
w
| g E g
g8
sSZ
25k
=
3]
n
[a]
SEMANA
Grafico 20: Grafica de Control Elaboracidén: 1. Calle
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INTEGRACION FAMILIAR

Para esta variable se realiz6 una encuesta a las 420
madres de familia del proyecto CRA para evaluar su nivel
de integracién familiar. Durante las dos primeras semanas
este valor se mantuvo en 12 puntos, mientras que en las
dos (ltimas semanas este valor fue de 13 puntos. El
promedio mensual es de 12.5 puntos y la desviacion
estandar es de 0.33.

A partir de estos valores se calculan los limites de control:

LC = MEDIA =12.5 puntos
LCS = MEDIA + 3*(DESVIACION ESTANDAR) = 14.23

puntos
LClI = MEDIA - 3*(DESVIACION ESTANDAR) = 10.77
puntos
INTEGRACION FAMILIAR

WA =

> o E

982

wE g

<Z0

el TT R T]

S E

a =

SEMANA

Grafico 21: Grafica de Control Elaboracién: 1.Calle
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NUMERO DE REPORTES AL MES POR ROBO DE
MATERIAL

Durante la primera semana de agosto 2008 se dio sélo un
caso de robo de material fungible sin embargo a partir de la
capacitacién recibida sobre valores en el trabajo, no se

registraron mas robos en el mes de agosto.

ROBOS
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Grafico 22: Grafica de Control Elaboracion: 1. Calle
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4.5.5 EVALUACION

A partir del primer mes de evaluacién de las mejoras
implantadas, se reflejan resultados positivos en cuanto a la
consecucion de las metas ya que se reduce a 33% el nivel
de insatisfaccion por inseguridad laboral, se logra eliminar
las discusiones y los robos, y a pesar que no tener una
buena valoracién en integracion familiar, la tendencia es
creciente.

4.5.6 MONITOREAR EL DESEMPENO

Conforme se vaya desarrollando el plan de mejora, se
deberan monitorear mensualmente los demas indicadores
de productividad, siguiendo la metodologia expuesta. Por
falta de recursos ciertas actividades fueron programadas a
partir del mes de septiembre del 2008 por lo que quedaron
pendientes para la primera evaluacién los siguientes
indicadores:

- Insatisfaccion por oficina calurosa

- Numero de reportes al mes por falta de refrigerio para
los nifios

- Calificacion promedio sobre veinte, de variable

infraestructura
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5 Conclusiones y Recomendaciones

- En cada una de las etapas del proyecto fue necesario involucrar al
personal de la Fundacién, ya que para una metodologia de mejora
como lo es Seis Sigma el trabajo en equipo es indispensable,
sobretodo porque se generan ideas innovadoras que hacen que el
proyecto de mejora sea confiable y alcanzable.

- En la etapa de definicidn se reconocieron los principales problemas
basado en informacion que el equipo establecié inicialmente previo a
la etapa de medicién. Fue necesario lograr consensos para evitar
incurrir en temas poco trascendentales en la consecuciéon del

proyecto.

- Fue clave el hecho de atacar problemas ni muy generales ni muy
especificos, y es aqui donde el Diagrama de Pareto ayudé mucho
para poder enfocarse en unas pocas variables, pero las mas
importantes.

- Existen diversas herramientas para aplicar la metodologia Seis
Sigma, las que se utilizaron en este proyecto dieron buenos
resultados y sobretodo facilitaron el analisis de datos ya que el
equipo formado no contaba con conocimiento estadistico previo, por
ello fue necesario una induccién inicial para que conozcan conceptos

basicos sobre indicadores, estadistica descriptiva y graficas.

- Se comprobé la hipétesis de que la improductividad de la modalidad
CRA ejecutada por la Fundacién se basa en problemas relacionados
con desmotivacion, desperdicio de recursos y falta de capacitacion
del personal.

Las oportunidades de mejora identificadas son:

- Falta de refrigerio
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- Mala infraestructura del CRA

- Falta de integracion de la familia

- Discusiones entre el personal

- Oficina calurosa

- Inseguridad en lugar de trabajo

- Chismes y malos entendidos

- Falta de computadoras

- Falta de orden y organizacién en la oficina
- Falta de coordinacion del personal

- Computadoras desactualizadas

- Robos de material

Las acciones propuestas por el personal y |a directiva para solucionar
los problemas son:

- Comprar aire acondicionado y pintar oficina
- Creacion de estandares de seguridad laboral
- Capacitacion en PNL para el personal
- Crear nuevas formas de incentivos para el personal
- Mejorar infraestructura de los CRA
- Establecer un programa de capacitacibn en
desarrollo personal y educacién familiar
- Capacitacion sobre valores en el trabajo
- Implementar un sistema de control peridédico de
inventarios
El personal de la Fundacién se involucr6 en el tema de
productividad, participando e identificando causas y soluciones a los
problemas. En la actualidad existe la conciencia de la necesidad de
mejorar continuamente, y el grupo de calidad se siente capacitado
para continuar aplicando la metodologia aprendida.

La implementaciéon parcial del Plan de Mejora logra resultados
positivos ya que se reduce a 33% el nivel de insatisfaccién por

inseguridad laboral, se logra eliminar las discusiones y los robos, y a
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pesar que no tener una buena valoracién en integracién familiar, la
tendencia es creciente, y se espera alcanzar la meta hasta diciembre
del 2008.

- La Fundacién gané la nueva subasta de proyectos ofertada por el
FODI en el mes de septiembre del 2008, y alcanzé una de las mas

altas calificaciones en la evaluacién final del proyecto CRA.

- La metodologia Seis Sigma DMAMC es aplicable para el caso de

una fundacioén sin fines de lucro.

- Se detecté que tanto la mala infraestructura de los CRA y la falta de
integracién de la familia son variables de mucha importancia, por lo

que se recomienda un monitoreo especial sobre estos dos procesos.

- Para resolver el problema de falta de orden y organizacién en el
trabajo se sugiere aplicar la metodologia japonesa 5S, técnica que
se basa en la implantacién de un sistema organizativo en las que se

procura obtener un elevado grado de orden, limpieza y habito.

- En ISO 9001:2000 se considera infraestructura a todos los medios
fisicos (hardware) y légicos (software) que requiere una organizacién
para desarrollar sus actividades, ya sean utilizados en procesos
productivos como auxiliares; y la necesidad de unos u otros medios
de infraestructura viene determinada por el tipo de actividad
desarrollada, por lo que se recomienda tomar como referencia el
apartado de infraestructura de esta Norma, ya que se ha demostrado
que esta variable incide significativamente en la satisfaccién del
personal.

- Seria interesante que la Fundacion se involucre y pueda llegar a
aplicar Kaizen, un sistema de mejora continua e integral que
comprende todos los elementos, componentes, procesos,
actividades, productos e individuos de una organizacién. No importa
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a que actividad se dedique la organizacién, si es privada o publica, y
si persigue o no beneficios econémicos, siempre debe mejorar su
performance a los efectos de hacer un mejor y mas eficiente uso de
los escasos recursos, logrando de tal forma satisfacer la mayor
cantidad de objetivos posibles.

- Seria interesante introducir nuevas y mas complejas herramientas
estadisticas para la aplicacién de Seis Sigma en la Fundacién, pero
para ello es necesaria la capacitacién de los lideres que estaran
encargados de monitorear constantemente los procesos y sus
indicadores.

- En el Ecuador son pocas las organizaciones sin fines de lucro que
cuentan con metodologias de mejora basada en analisis estadistico,
siendo este proyecto un buen referente. Hay mucho que descubrir
adn en la utilidad que tiene la estadistica en el area social y a nivel
de pais, por lo se invita a otros colegas a realizar este tipo de

aplicaciones metodolégicas de mejora.
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Fecha: Hora de inicio:
Codigo de participante: Hora de finalizacion:
ANEXO 1
OBTENCION Y AGRUPAMIENTO DE IDEAS
TRABAJO GRUPAL:

FUNDACION MUNAY (MODALIDAD CRA)

INSTRUCCIONES:

MPC

1. RESPONDA: ;CUALES SON A SU PARECER LOS ASPECTOS MAS
RELEVANTES QUE SE DEBEN TRATAR RESPECTO A LA

FUNDACION MUNAY Y LA MODALIDAD CRA? MENCIONE 3

2. BUSQUE Y ANALICE AL MENOS 20 IDEAS DE PROBLEMAS QUE
ENFRENTA FUNDACION MUNAY BAJO LA MODALIDAD CRA.
USE COMO MINIMO UN SUSTANTIVO Y UN VERBO. DE CUATRO
A SIETE PALABRAS BASTA. REGISTRE LA INFORMACION EN

CADA HOJITA DE PAPEL.

3. CLASIFIQUE INDIVIDUALMENTE LAS IDEAS PROPUESTAS EN

CONSENSO. CREE DE 5 A 10 GRUPOS

4. CADA PARTICIPANTE EXPONGA SU MODELO

DE

AGRUPAMIENTO. LUEGO EN GRUPO LLEGAR A UN CONSENSO.

5. DISENAR EL DIAGRAMA DE AFINIDAD CON AYUDA DEL

FACILITADOR
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Fecha: Hora de inicio:
Cédigo de participante: Hora de finalizacion:

ANEXO 2
DEFINICION DEL PROBLEMA

1. ;CUANDO Y DONDE OCURREN LOS PROBLEMAS
IDENTIFICADOS?

2. (CUAN GRANDES SON LOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS? DE
ACUERDO A SU OPINION, TIENEN SOLUCION?

3. ;COMO AFECTAN LOS PROBLEMAS QUE UD. HA
MENCIONADO?

AL FODI:

AL PERSONAL QUE LABORA EN FUNDACION MUNAY:

A LOS NINOS ATENDIDOS
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Fecha: Hora de inicio:
Codigo de participante: Hora de finalizacion:

ANEXO 3
DEFINIENDO CAUSA Y EFECTO
EJERCICIO DE GRUPO: DIAGRAMA DE ESPINA DE PESCADO
“ENCUENTRE Y CURE CAUSAS NO SINTOMAS ”

INSTRUCCIONES

1. PARA CADA PROBLEMA IDENTIFICADO ENUMERE AL MENOS 3
CAUSAS. SEA OBJETIVO Y ENFOQUESE EN LA CAUSA, NO EN EL
SINTOMA.

PROBLEMA 1

PROBLEMA 2

PROBLEMA 3

2. CLASIFIQUE LAS CAUSAS EN LAS SIGUIENTES CATEGORIAS:

EQUIPOS PERSONAS METODOS MATERIALES

3. PARA CADA PROBLEMA Y EN GRUPO GRAFIQUE EL DIAGRAMA
DE ESPINA DE PESCADO. GUIESE POR EL SIGUIENTE EJEMPLO

EQUIPOS PERSONAS
&— CAUSA 1 <+

CAUSA2 —» CAUSA2 —»

CAUSA 1

PROBLEMA

<i
CAUSA 1

CAUSA 1
CAUSA 2

METODOS MATERIALES

CAUSA2 —%
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Fecha: Hora de inicio:
Cddigo de participante: Hora de finalizacion:

ANEXO 4
ESTABLECIMIENTO DE OPORTUNIDADES DE MEJORA

1. ;A QUE CLIENTE CONSIDERA UD. QUE DEBEMOS DAR ENFASIS
AL RESOLVER LOS PROBLEMAS MENCIONADOS?

FODI [
NINOS [J
AMBOS []

2. (SI NOS ENFOCAMOS EN RESOLVER LOS PROBLEMAS QUE UD.
HA MENCIONADO, QUE BENEFICIOS SE OBTENDRIAN?

3. ;SI SE RESUELVEN LOS PROBLEMAS ACORDADOS EN
CONSENSO, EL CLIENTE OBTENDRA UN MEJOR SERVICIO?
;POR QUE?

4. SI. NOS ENFOCAMOS EN RESOLVER LOS PROBLEMAS
MENCIONADOS, (LA INSTITUCION TENDRA = MAS
OPORTUNIDAD DE AMPLIAR SU COBERTURA? ;POR QUE?
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Fecha: Hora de inicio:
Codigo de participante: Hora de finalizacion:

’ ANEXO 5
DEFINICION DEL PROYECTO DE MEJORA

1. DE ACUERDO A SU OPINION ;POR QUE ES NECESARIO
REALIZAR UN PROYECTO DE MEJORA EN ESTE MOMENTO?

2. EXPLIQUE COMO EL PROYECTO ESTARIA ALINEADO A LOS
OBJETIVOS DE LA MODALIDAD CRA EJECUTADA POR LA
FUNDACION MUNAY

3. ;cOMO PUEDE CONTRIBUIR EL PROYECTO DE MEJORA A LA
CONSECUCION DE LA MISION DE LA MODALIDAD CRA
EJECUTADA POR FUNDACION MUNAY?
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Fecha: Hora de inicio:
Cédigo de participante: Hora de finalizacion:

, ANEXO 6
DEFINICION DE EXPECTATIVAS DEL PROYECTO DE MEJORA

1. ;QUE RESULTADOS SE ESPERA OBTENER DEL PROYECTO DE
MEJORA?

2. ;CUALES SERIAN LOS ELEMENTOS CLAVE?

PROCESOS

PERSONAS

INFORMACION

3. [,CUANDQ SE PODRiA OBSERVAR LOS RESULTADOS DE LA
EJECUCION DEL PROYECTO DE MEJORA?

4. ;COMO SABREMOS SI EL PROYECTO DE MEJORA FUE
EXITOSO? ;DE QUE MANERA SE PODRIA EVIDENCIAR?
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Fecha: Hora de inicio:
Cédigo de participante: Hora de finalizacion:

, ANEXO7
DETERMINACION DEL ALCANCE DEL PROYECTO

1. ;QUE PROCESOS ESTAN INCLUIDOS EN EL PROYECTO DE
MEJORA?

2. ;QUE PROCESOS NO ESTAN INCLUIDOS EN EL PROYECTO DE
MEJORA?

3. ;QUE RECURSOS NECESITAMOS PARA LA REALIZACION DEL
PROYECTO?

4. ;CUALES SERIAN LOS LIMITES DEL PROYECTO DE MEJORA?

Dentro del

/ alcance

Mejorar
tecnologia

Nuevas
funcionalidades

Comprar
/ edificio

<4— Fueradel

Comprar
auto

alcance

Fecha: Hora de inicio:
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Cédigo de participante: Hora de finalizacion:

, ANEXO 8
CREACION DEL CRONOGRAMA DE TRABAJO
1. ;CUALES SON LOS PRINCIPALES TEMAS A CONSIDERAR EN EL
PROYECTO DE MEJORA?

2. ,CUALES SERIAN LOS TIEMPOS MUERTOS DENTRO DEL
DESARROLLO DEL PROYECTO DE MEJORA?

3. ;CUALES SERIAN LAS FECHAS TENTATIVAS PARA ENTREGAR

AVANCES DEL PROYECTO?
d 1 m om v s d ! moom ] v 3
t 23714/ 5 L2 s
6 | 7 | 8 9w u | 4 | 5] 6 7|8} 9|10
13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 w1213 |14 | 15 | 16 ) 17
20 | 21 | 22 ‘ 23 | 24 | 25 | 26 18| 19 | 20 | 21| 22| 23 | 24
27 28 | 29 ‘ 30 25 26 27 | 28 | 29 30 31
junio 2008 ‘ . jllli() 2008
a 1 m om v s d boom m vooos
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5
8 9 10 11 15 13 14 6 7 8 9 10 11 12
15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20 | 21 13| 4| 15| 16| 17| 18|19
22 | 23 | 24 | 25 | 26 | 27 | 28 20 | 21 | B | 23 | 24 | 25 | 26
29 | 30 27 | 28 | 29 | 30 | 31
Fecha: Hora de inicio:
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Cédigo de participante:

ASIGNACION DE LOS MIEMBROS DEL EQUIPO

ANEXO 9

Hora de finalizacion:

MPC

LIDER: Persona(s) con capacidad de analisis de datos, conocimiento de los procesos

y enfoque en resultados

2

PATROCINADOR: Persona(s) con autoridad para monitorear recursos (gente,

dinero), manejar conflictos y guiar al equipo

>

MIEMBROS DE EQUIPO CHAMPION: Persona(s) que tiene poder de decision en

la institucion

2

SOPORTE: Persona(s) que asiste al patrocinador y al lider de equipo, se especializan
en un area especifica Ejplo: 4rea pedagogica, area financiera, area logistica

EQUIPO CHAMPION | PATROCINADOR :SOPORTE

Identificar
Proyecto
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