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1. PRESENTACION

La Universidad Sergio Arboleda, sede santa marta. En su deseo de brindar el mejor servicio a
la comunidad, mantiene una excelente comunicacion interna y externa a los usuarios,
asegurando asi la mejor atencion, buen trato, cohesion, participacién y mejoramiento
organizacional segln sus objetivos de calidad.

Si bien, al tener un papel tan importante para el desarrollo institucional, la oficina de
comunicacion y protocolo se encarga de velar por su buen funcionamiento mediante canales de
comunicacion, propaganda, manejo de medios, disefios editoriales e imagen corporativa; asi
mismo, mediante la ejecucion de eventos institucionales que generan posicionamiento,

confianza y recordacion de la marca, ademas de su sentido de pertenencia por la universidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, cada una de las actividades que se llevan a cabo para cumplir
con este proceso, son previamente analizadas y evaluadas por medio de una matriz de riesgos
que determina objetivamente cuales son los mayores riesgos por ocurrir en la ejecucion de estas
y de igual manera, mide y propone controles estratégicos encaminados a la reduccion de su

impacto y aumento de efectividad.

Por medio de este proyecto se propone la implementacion de la metodologia Lean
manufacturing, que tiene como objetivo la mejora continua y optimizacion de procesos, para
ser aplicada al control de riesgos extremos y moderados en el proceso de Comunicacion y

Protocolo y asi, lograr mayor eficiencia y calidad en sus servicios; Con la aplicacion de
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diferentes métodos con los que cuenta la metodologia, se analizardn los controles
implementados actualmente y se propondran los controles mas efectivos que puedan mejorar

tanto la comunicacién interna como externa en la universidad.

Pagina 4 de 61



Informe de Practicas Profesionales como @
1A UNIVERSIDAD
OpC|on de Grado SERGIO ARBOLEDA

Santa Marta

2.

2.1.

OBJETIVOS Y/O FUNCIONES

Objetivo General:

Disefar propuesta de aplicacion de la metodologia lean manufacturing, para el control de

riesgos altos en el proceso de Comunicacion y Protocolo de la Universidad Sergio Arboleda

seccional Santa Marta

2.2.

2.3.

Objetivos Especificos:
Analizar los riesgos actuales que presenta el proceso e identificar los de mas alto riesgo
Determinar las herramientas lean que puedan ser aplicadas para la prevenciéon y
tratamiento de riesgos

Proponer potenciales controles para el manejo y reduccion del riesgo

Funciones del practicante en la organizacion:
1. Procesar, analizar y hacer seguimiento a los asuntos de sistema de quejas, sugerencias y
felicitaciones.
2. Seguimiento a las acciones de mejora, correctivas y servicios no conformes.
3. Apoyo para el control de la documentacion de SGC.
4. Seguimiento al manejo de acciones correctivas y de mejora.
5. Apoyo en la realizacién de capacitaciones.
6. Apoyo en los acompafiamientos realizados a los procesos y seguimiento a los registros.

7. Apoyo en el disefio de infografias para publicitar las actividades del SGC.
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8. Apoyo en la aplicacion de la encuesta de satisfaccion estudiantil.
9. Apoyo en la realizacién de las reuniones de Comiteé de Calidad.

10. Apoyo en las actividades varias que surjan en el quehacer de la oficina de Gestion de la

Calidad.
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3. JUSTIFICACION

En la actualidad, se sabe que la clave de una buena gestion empresarial es la comunicacion
organizacional tanto interna como externa que se pueda manejar; este tipo de comunicacion
llevada a cabo de la mejor manera garantiza que se ejecuten correctamente los procesos,
que se conozca la percepcidn respecto a su calidad, que fomente el trabajo en equipo y que

aumente la productividad.

Es por esto que, mediante el presente proyecto se busca mejorar las actividades de
comunicacion que realizan desde el proceso de Comunicacién y Protocolo de la
Universidad Sergio Arboleda sede Santa Marta; para asi, lograr controlar los riesgos
extremos, altos y moderados que se presentan en el proceso con el fin de reducir su

probabilidad de ocurrencia.

Lo anterior, se llevara a cabo por medio de un analisis a cada uno de los riesgos con los que
cuenta el proceso donde se identificaran aquellos que se encuentren en un nivel extremo,
alto y moderado para aplicar la metodologia lean manufacturing, la cual enfoca su sistema
en la mejora continua y que mediante sus diferentes métodos permite realizar un estudio
profundo para reducir el riesgo y proponer el control mas efectivo para mejorar su

funcionamiento.
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4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA:

La Universidad Sergio Arboleda es una institucion de educacion superior de caracter
privado y, segln el articulo primero de sus estatutos, “una fundacion sin &nimo de lucro y
de utilidad comun, cuyos objetivos consisten en la formacidn de profesionales en todos los
campos, con énfasis en su moralidad y formacion cultural, a fin de que puedan contribuir
eficazmente al desarrollo y a la paz de la Nacion Colombiana (“Historia de la Universidad

Sergio Arboleda Santa Marta’, s,f.).

La seccional Santa Marta nace en el afio 1994 gracias al interés del Doctor Rodrigo Noguera
Laborde, quien siendo Samario tuvo el ideal de establecer una universidad de gran calidad
para que la gente de la region se preparara idéneamente es entonces cuando empez6 a
funcionar la Escuela de Derecho Rodrigo de Bastidas. En la actualidad la Universidad
Sergio Arboleda Seccional Santa Marta cuenta con siete programas a nivel de pregrado:
Comunicacion Social y Periodismo, Derecho, Marketing y Negocios Internacionales,
Finanzas y Comercio Exterior, Contaduria Publica, Administracion de Empresas, Y
Psicologia. Ademas, con un amplio nimero de Programas a nivel de Postgrado en distintas
areas del saber tales como: Area Juridica, Area Administrativa, Area de Comunicacion y

Area de Educacion (“Historia de la Universidad Sergio Arboleda Santa Marta”, s.f.).
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4.1. Planeacion estratégica
MISION

La Universidad Sergio Arboleda, estd comprometida con la formacién integral de profesionales
idéneos para la ciencia, la investigacion y la cultura, estructurados de acuerdo con los principios
de la filosofia cristiana y humanistica, formados con espiritu ético y civico, creativo y critico,
capaces ademas de liderar el desarrollo econdmico, social y cultural, tanto nacional como

internacional (“Mision”, s.f.).

VISION

En el 2026 la Universidad Sergio Arboleda sera reconocida por su calidad, que desde el
humanismo integral forma ciudadanos globales, integros, solidarios, innovadores, que
trascienden abiertos para el mundo, dentro de un ambiente universitario internacional que acoge

la evolucién del conocimiento.

Logra impactar la dindmica social, productiva, cultural, humana y ambiental del pais; a través
de una mirada integrada y flexible de los procesos de ensefianza-aprendizaje, la investigacion
y la extension, soportado por un cuerpo profesoral que entiende el contexto nacional y es capaz

de materializarlo en el desarrollo de sus actividades universitarias (“Mision”, s,f.).
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4.2.  Filosofia y principios
La filosofia de la Universidad se basa en los siguientes principios fundamentales

La formacion en valores cristianos y humanisticos, como sello institucional,

e La cultura, como elemento de contexto general,

e Lainvestigacion, como actividad generadora del conocimiento,

o El ejercicio profesional, con vocacion de liderazgo, como servicio a la comunidad,
e Lahonestidad y la ética, como actitudes del comportamiento,

e Laautoevaluacion permanente, como proceso continuo de actualizacién y mejoramiento.

(“filosofia y principios”, s.f.).

4.3. Politicas institucionales

Dada la definicion de la Vision, la Mision, la Filosofia y los Principios en que se fundamenta,

la Universidad se orienta de acuerdo con las siguientes politicas:

e Educar con pertinencia, para ofrecer a la sociedad profesionales idoneos, que participen

con niveles de excelencia en todos los campos del servicio, la ciencia y la cultura.

e Educar con dimension universal, para que sus profesionales sean capaces de validar y
criticar diferentes paradigmas, con el fin de asumir retos, enfrentar y resolver

problemas.
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Educar con integralidad, para permitir el desarrollo de todas las facultades del
individuo. El estudiante, en todo el proceso de formacion profesional debe sentirse
estimulado, dignificado y participe de éste para que pueda entregar lo mejor de si

mismo.

Educar con estructura conceptual, para que el individuo pueda expresar con claridad,
coherencia y conocimiento los temas objeto de su profesion en un lenguaje propio. La
adecuada expresion permite el intercambio de ideas y enriquece la calidad de la

interlocucion.

Educar con sentido civico, para que individuo pueda convivir con los demaés
identificando su posicion y la funcién que desempefia en la sociedad, y asi pueda

entender y acatar las normas y principios de comportamiento en la comunidad.

Educar con sentido de equipo, para que el individuo consciente, de la importancia de la
cooperacion y la solidaridad, mediante el intercambio de experiencias, conocimientos
y puntos de vista, tenga la capacidad de realizar el trabajo en equipo como instrumento
para alcanzar objetivos comunes y lograr el mejoramiento de la calidad en los

propdsitos que se desarrollen.

Educar con sentido de innovacién, para estimular la creatividad profesional y cientifica.

Educar buscando el equilibrio entre la teoria y la practica, para que ambas se armonicen

en el proceso ensefianza — aprendizaje.
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e Investigar en relacion con el contexto socio — cultural. Es objetivo permanente de la
Universidad identificar los problemas de la sociedad, estudiarlos y analizarlos, y
presentar alternativas de solucion o manejo, para realizar significativos aportes a la

cienciay a la tecnologia, ampliando las fronteras del conocimiento.

e Contribuir con el desarrollo social, econdmico y cultural del Pais, mediante el desarrollo

de la visién y la mision de la Universidad.

o Difundiry poner a disposicion de la comunidad el resultado de las investigaciones que

se realicen, asi como el conocimiento y la cultura que en ella se desarrollen.

(“politicas institucionales”, s.f.).
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Imagen 1: Organigrama de la Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa Marta
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4.5. Mapa de procesos

Sistema de Gestion de la Calidad

MAPA DE PROCESOS

Procesos de Direccion

Requisitos de:

Satisfaccion de:

Estudiantes F;iarr;i:icélzn) Gestion de la Autoevaluacidn Estudiantes
& Control 4 Calidad y Acreditacion &
Partes Partes
Interesadas Interesadas
Padres Procesos Misionales Padres
Profesores Gestion Académica, Bienestar Profesores
Investigaciony Internacionalizacion Universitario
Egresados Proyeccion Social Egresados

Fundadores Fundadores

Procesos de Apoyo

Comunidad Comunidad

Mercadeoy Gestion Gestion del Gestion Comunicacion y Servicios

. . N Sgi Biblioteca
Admisiones Financiera Talento Tecnologica e Protocolo Generales
Humano Informatica

D

UNIVERSIDAD
SERGIO ARBOLEDA
Santa Marta

Imagen 2: Mapa de procesos de la Universidad Sergio Arboleda, Seccional Santa Marta

4.6. Procesos de la empresa
e PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD
El proceso de gestidn de la calidad tiene como objetivo Contribuir al mantenimiento y
mejoramiento del Sistema de Gestion de la Calidad a través del control de documentos,
manejo de quejas y reclamos, tratamiento de salidas no conformes, auditorias internas
y externas, matriz de indicadores, identificacién y monitoreo de riesgo y oportunidades
y seguimiento a las acciones correctivas y de mejoramiento.

(“Sistema de gestion de la calidad”, s.f.).
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Politica de calidad

“La Universidad Sergio Arboleda, seccional Santa Marta, esta comprometida con el
mejoramiento continuo de los procesos, para el logro eficiente y eficaz de los propdsitos
institucionales, orientados a la satisfaccion de sus estudiantes y la comunidad”

(“Sistema de gestion de la calidad”, s.f.).

Objetivos de calidad

1. Mejorar la calidad académica y humana de la Universidad a través del
fortalecimiento de los procesos que conforman el sistema de gestion de la calidad y
de las actividades de bienestar.

2. Implementar actividades de planeacién académica y administrativa de manera
holistica, realista y estratégica.

3. Asegurar la mejor atencion y buen trato a estudiantes, docentes, personal
administrativo, directivos, proveedores y publico en general.

4. Fortalecer las actividades de capacitacion académica y administrativa para que se
materialicen en mejores desempefios y resultados.

5. Establecer incentivos y mecanismos concretos para la realizacidn de investigaciones
formativa y en estricto sentido con impacto en el mejoramiento de la docencia, el

aprendizaje y la proyeccion social.
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6. Satisfacer las prioridades de infraestructura fisica, dentro de un plan maestro de
desarrollo armonico.

7. Dotar a las Escuelas y dependencias administrativas de los recursos bibliogréaficos,
tecnoldgicos e informaticos necesarios para el desarrollo académico y
administrativo.

8. Institucionalizar actividades formales de comunicacion interna y externa que
contribuyan a la cohesion, participacion y mejoramiento organizacional.

(“Objetivos de calidad”, s.f.).

PROCESO DE COMUNICACION Y PROTOCOLO

El proceso de comunicacion y protocolo tiene como objetivo dirigir, coordinar, orientar
y regular los canales de comunicacion institucional, la propaganda y el manejo de los
medios de comunicacion, los disefios editoriales y la imagen corporativa; asi mismo,
planificar, proyectar y ejecutar los eventos institucionales para generar
posicionamiento, confianza y recordacion de la marca, ademas de unidad y sentido de

pertenencia con la Universidad (“Comunicacion protocolo y eventos”, s,f.).

Objetivo de calidad al cual contribuye el proceso
Asegurar la mejor atencion y buen trato a estudiantes, docentes, personal
administrativo, directivos, proveedores y publico en general. Institucionalizar

actividades formales de comunicacion interna y externa que contribuyan a la cohesion,
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participacion y mejoramiento organizacional (“Comunicacion protocolo y eventos”,

s,f).

Alcance y factores claves de éxito

La Oficina de Comunicacion y Protocolo, coordina todas las actividades de
comunicacion interna y externa, a través de canales y/o medios convergentes; la
Propaganda Institucional (no oferta académica), teniendo en cuenta los Disefios
Editoriales y la organizacién y/o apoyo de los eventos, segun los requerimientos de los
procesos. De igual manera, la Oficina vela por el manejo adecuado de la imagen

corporativa (“Comunicacion protocolo y eventos”, s.f.).

Factores claves de éxito

=

Equipo de trabajo acorde a cada uno de los subprocesos

2. Capacitacion constante de los colaboradores del proceso

3. Reconocimiento de la misién (alcances y competencias) y el cumplimiento de los
procedimientos internos de la Oficina de Medios y Redes Sociales por parte de la
Comunidad Sergista

4. Planeacion, comunicacion y requerimientos oportunos por parte de las Escuelas y
Dependencias a la Oficina de Medios y Redes Sociales

5. Calidad en el servicio al cliente interno y externo

6. Planeacion de actividades de la Oficina, seglin sus competencias
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7. Relacionamiento con los periodistas y medios comunicacion

8. Optimizacion de procesos en torno a la comunicacion e imagen institucional

9. Administracion estratégica de los recursos financieros con el objetivo de generar
impacto y posicionamiento de la marca de la Universidad

10. Genera una memoria audiovisual institucional

11. Asignacién de un presupuesto segun los requerimientos del evento

12. Calidad y cantidad de servicios y/o productos que nos ofrecen los proveedores de la
ciudad

(“Comunicacion protocolo y eventos”, s,f.).
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5. SITUACION ACTUAL

La Universidad Sergio Arboleda, seccional Santa Marta, siendo una institucion
comprometida con su alta calidad, al recibir la auditoria externa del Sistema de Gestion de
Calidad, llevada a cabo en febrero de 2021 y realizada por el ICONTEC, se hallé una (1)
no conformidad, al no evidenciar en la matriz de riesgos la evaluacion de la eficacia de las
acciones para abordar los riesgos, de acuerdo a lo estipulado en numeral 6.1.2.b.2 de la
norma ISO 9001:2015, es por esto, que se implementaron acciones correctivas para
subsanar la no conformidad, entre las cuales se encontraban: incluir una casilla en la matriz
de riesgos para evaluar la eficacia de las acciones; revisar y recopilar las matrices de riesgos
de todos los procesos para su respectivo analisis

Para el caso del proceso de Comunicacion y Protocolo se identificaron un total de siete (7)
riesgos: un (1) riesgo extremo, dos (2) riesgos moderados y cuatro (4) riesgos bajos. Los
cuales estan relacionados con la planeacion de actividades, comunicacion externa,
comunicacion interna, comunicacion mixta, protocolo y eventos, la verificacion de

actividades y la implementacion de acciones y planes de mejora.

Sobre el contexto general del proceso de Comunicacion y Protocolo, se puede apreciar que
cuenta con un personal altamente calificado, sin embargo, estan distribuidos en tres
oficinas, lo cual en ocasiones no permite una comunicacion fluida y visibilidad del trabajo

en equipo, aunque se mantiene un constante contacto virtual y telefonico.
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En cuanto al desarrollo de sus actividades y funciones, el proceso presenta una falencia por
la falta de estandarizacion de algunos procedimientos y guias que requieren ser registrados,
tal es el caso de las actividades de Protocolo y Eventos y el trabajo de redes sociales, esta
ultima, se ha constituido como un riesgo extremo, ya que impacta directamente en la imagen
institucional de la universidad. Asi mismo, se requiere una actualizacion de los formatos
que se utilizan en el ejercicio de sus actividades.

Otro de los problemas detectados, tiene que ver con el poco presupuesto asignado para la
ejecucion de algunas actividades relevantes, como la emision de los boletines de prensa y
demas concernientes a las comunicaciones externas.

Siguiendo con la parte de la medicion del proceso, se aprecia que los indicadores de gestion
no estan dando los resultados esperados debido a que no se encuentran ajustados a la

situacion actual y las necesidades del proceso.

De acuerdo con el diagrama de Ishikawa se puede notar que hay:

e Falta de estandarizacion de procedimientos y actualizacion de documentos

e Pocos controles para el manejo de las comunicaciones mixtas

e Falencias en su infraestructura y distribucion de personal que estad afectando la
comunicacion interna

e Falencias en su medicion de indicadores de gestion
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Falta de Pocos controles para

estandarizacion de el manejo de las
comunicaciones

procedimientos mixtas Falta de )
comunicacion
Falta de actualizacion Il:;]s: g::::?ﬁf;tge
documental actividades :
Riesgos altos en el
proceso de
comunicacion y
protocolo
Falencias en la medicion Falencias en su
® deindicadores de ® infraestructuray
gestion distribucién de personal

Imagen 3: Diagrama de Ishikawa, Fuente: elaboracion propia

Desde la oficina de Gestién de Calidad, se procedié a programar reuniones virtuales con la
lider del proceso de Comunicacion y Protocolo, para abordar cada uno de estos temas e

implementar acciones de mejora.

Para mayor comprensién de la situacién actual del proceso, se llevo a cabo un arbol del

problema que plante6 lo siguiente:
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Imagen 4: Arbol de problemas, Fuente: elaboracion propia

Segun el arbol del problema planteado, sus causas y efectos pueden estar aportando una

alta significancia a los riesgos altos con lo que actualmente cuenta el proceso
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BASES TEORICAS RELACIONADAS

Para el desarrollo del proyecto y funciones se manejaron las bases teoricas de

ASIGNATURA TEMAS

Ciclo PHVA

Andlisis DOFA 'y PESTEL
Diagrama de Ishikawa
Matriz de riesgos
Indicadores de gestion
Gestion documental

Arbol de problemas

Lean manufacturing

6.1 Gestién de la calidad

6.2 Anélisis de procesos Estandarizacion de procesos
Kanban
AMEF

6.3 Seminario 1,2,3 Identificacion de proyectos

Formulacion de proyectos
Tabla 1: Bases teoricas, Fuente: elaboracion propia

6.1 Gestion de la calidad

e Ciclo PHVA
El PHVA, también conocido como ciclo de la calidad, es un ciclo que contribuye a la
ejecucion de los procesos de forma organizada y a la compresion de la necesidad de

ofrecer altos estandares de calidad en el producto o servicio. (Zapata Gomez, 2015)

e Analisis DOFA o FODA
“El analisis FODA, consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles
gue, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su

evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas” (Talancon, 2007).
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Anélisis PESTEL
“El andlisis PESTEL es una herramienta de planeacion estratégica que sirve para
identificar el entorno sobre el cual se disefiara el futuro proyecto empresarial, de una

forma ordenada y esquemaética” (Torres Arriaga, M. G. 2019).

Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa se utiliza para recoger de manera grafica todas las posibles
causas de un problema o identificar los aspectos necesarios para alcanzar un
determinado objetivo (efecto). También se le denomina diagrama causa-efecto o

diagrama de espina de pescado. (Camisoén, C., Gonzélez Cruz, T., Cruz, S, 2006)

Matriz de riesgos
Es una herramienta que determina objetivamente cuales son los mayores riesgos por
ocurrir en la ejecucion de un proceso y de igual manera, mide y propone controles

estratégicos encaminados a la reduccion de su impacto

Indicadores de gestion

Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un
proceso, que al compararse con algun nivel de referencia permite detectar desviaciones
positivas o negativas. También es la conexion de dos medidas relacionadas entre si, que

muestra la proporcion de una con la otra.
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Para medir el desempefio de una organizacion en cuento a la calidad y productividad,
se debe disponer de indicadores que permitan interpretar en un momento dado las

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. (Mora Garcia, 2012)

Gestion documental
“Conjunto de actividades que permiten coordinar y controlar los aspectos relacionados
con creacion, recepcién, organizacion, almacenamiento, preservacion, acceso y

difusion de documentos” (Russo, 2013).

Arbol de problemas
“Es una técnica participativa que ayuda a desarrollar ideas creativas para identificar el
problema y organizar la informacion recolectada, generando un modelo de relaciones

causales que lo explican” (Martinez & Andrés, 2010).

Aplicacion de gestion de la calidad en mi préctica laboral

Se realiz6 junto con el equipo de Gestion de Calidad, la actualizacion de las
herramientas del sistema de gestién de la calidad (DOFA y PESTEL, matriz de riesgos
e indicadores de gestion) de cada uno de los procesos de la seccional Santa Marta.
Ademas, por medio de capacitaciones del uso de las herramientas y seguimientos en su

elaboracion, los procesos lograron entender su manejo e importancia.
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6.2 Analisis de procesos

Lean manufacturing

El lean manufacturing tiene por objetivo la eliminacion del despilfarro, mediante la
utilizacion de una colecciéon de herramientas (TPM, 5S, SMED, kanban, kaizen,
heijunka, jidoka, etc.), que se desarrollaron fundamentalmente en Japon. Los pilares del
lean manufacturing son: la filosofia de la mejora continua, el control total de la calidad,
la eliminacién del despilfarro, el aprovechamiento de todo el potencial a lo largo de la

cadena de valor y la participacion de los operarios. (Rajadell Carreras, 2012)

Los pilares del lean manufacturing
La implementacién de lean manufacturing en una planta industrial exige el
conocimiento de unos conceptos, unas herramientas y unas técnicas con el objetivo de
alcanzar tres objetivos: rentabilidad, competitividad y satisfaccion de todos os clientes.
Tal como se ha escrito, los pilares del lean manufacturing son:

- Lafilosofia de la mejora continua: el concepto kaizen

- Control total de la calidad: calidad que se garantiza para todas las

actividades
- Eljustintime

(Rajadell Carreras, 2012)
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e Estandarizacion
El trabajo estandar se basa en la excelencia operacional. Sin el trabajo estandarizado no
se puede garantizar que en las operaciones siempre se elaboren los productos de la
misma manera. El trabajo estandarizado hace posible aplicar los elementos de lean
manufacturing, ya que define de la manera mas eficiente los métodos de trabajo para

lograr la mejor calidad y los costos mas bajos. (Socconini, 2019)

¢Para qué se implementa?
Al estandarizar las operaciones se establece la linea base para evaluar y administrar los
procesos y evaluar su desempefio, lo cual serd el fundamento de las mejoras. La
documentacion del trabajo estandar sirve para:

- Asegurar la secuencia de las acciones

- Ofrece una ayuda para comparar la documentacion con los procesos actuales

- Esuna herramienta para iniciar acciones de mejora

- Ayuda a mantener un alto nivel de repetitividad

- Asegura operaciones mas seguras y efectivas

- Mejora la productividad

(Socconini, 2019)
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Kanban
“Kanban es una palabra de origen japonés y que significa “tarjetas visuales”. Aplicando
este método se consigue mostrar permantemente y de forma muy visual el estado del

proyecto a todos los implicados” (las Heras del Dedo & Alvarez Garcia, 2017).

¢Para qué se implementa?
Este método es implementado para ayudar a:

- Visualizar las tareas pendientes, en proceso y terminadas

- Definir la maxima cantidad de tareas por ciclo

- Medir el tiempo estimado en realizar las actividades

- Reducir las mudas

(las Heras del Dedo & Alvarez Garcia, 2017)

AMEF
“El AMEF es una herramienta muy poderosa que permite identificar errores en
productos y procesos y evaluar objetivamente sus efectos, causas y elementos de

deteccion para evitar su ocurrencia y tener un método documentado de prevencion”

(Socconini, 2019).

¢Para qué se implementa?

Este método estructurado de prevencién sirve basicamente para:

- Conocer a fondo un proceso
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- Identificar los posibles errores de un proceso o producto

- Establecer los efectos de cada error que pudiera producirse

- Evaluar el nivel de gravedad de los efectos

- ldentificar las posibles causas de los errores

- Establecer nivel de fiabilidad de los mecanismos de deteccidn de errores

- Evaluar objetivamente la relacion de gravedad, ocurrencia y detectabilidad
- Documentar acciones para reducir riesgos

- Entender la mecanica que crea los defectos y los errores

- Almacenar conocimiento generado en una empresa

- Detectar oportunidades para iniciar proyectos de mejora.

(Socconini, 2019)

Aplicacion de analisis de procesos en mi practica laboral
Las herramientas lean manufacturing fueron la base del presente proyecto para su

analisis, desarrollo y mejoras aplicadas segun el objetivo planteado inicialmente.

6.3 Seminario 1,2,3

e ldentificacién de proyectos
La identificacion de un proyecto es establecer un problema que se presenta en un
determinado sector, cual es la causa que origina e intentar resolvernos con

probabilidades de exito. Detectada la causa, surgen alternativas para corregirla: los
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proyectos. La identificacion de proyectos no surge de ninguna técnica en particular, es
un proceso que combina imaginacién, informacion y sentido comdn. En general, el

proyecto “surge” de la causa a corregir. (Cordoba Padilla, 2011)

Formulacion de proyectos

La formulacion es el conjunto de actividades orientadas a levantar y procesar
informacion sobre los diferentes aspectos que tengan relacion con un proyecto, para
luego producir un documento donde se plasme de manera sistematica sus principales
caracteristicas, definiendo clara y coherentemente sus objetivos en relacién con la
generacion de bienes y servicios que satisfagan las necesidades sobre la base de

optimizacion de recursos. (Cordoba Padilla, 2011)

Aplicacion de seminarios en mi préactica laboral

Los conocimientos en seminario fueron aplicados para la identificacion y formulacién

del presente proyecto de practicas laborales.
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7. DESARROLLO DE ACTIVIDADES:

Para el desarrollo del proyecto, se analizd la matriz de riesgos del proceso de Comunicacion

y Protocolo con el fin de identificar los riesgos extremos, altos y moderados que se estan

presentando segun la evaluacién de probabilidad vs impacto.

Para la evaluacion del nivel del riesgo, se tomé como base el siguiente mapa de calor:

Improbable

1

5

3

Raro

Posible

Probable

g B WIN | =

Casi Seguro

Insignificante

Mayor Catastrofico

Zona no admisible del
riesgo

Zona admisible del
riesgo

Alto

Riesgo Extremo - Debe ponerse en conocimiento de los Gerentes y ser
objeto de seguimiento continuo.
Tipos de respuesta al riesgo: reducir el riesgo, evitar, compartir o
transferir.

Riesgo Alto - Requiere atencién de directores de Departamento o
Decanos y recibir seguimiento periddico.
Tipos de respuesta al riesgo: reducir el riesgo, evitar, compartir o
transferir.

Riesgo Moderado - Debe ser objeto de seguimiento adecuado por
parte de los niveles medios de Direccién (Jefes de Departamento).
Tipos de respuesta al riesgo: asumir el riesgo, reducir el riesgo

Riesgo Bajo - Debe ser objeto de Seguimiento por parte de los niveles
de supervision
Tipos de respuesta al riesgo: asumir el riesgo.

Tabla 2: Mapa de calor , Fuente: Documentacion Gestion de Calidad
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Se identificaron: 1 riesgos extremo, 2 riesgos moderados y 4 riesgos bajos segun la

evaluacion de riesgos, que corresponden a:

RIESGOS ALTOS - COMUNICACION Y PROTOCOLO

NOMBRE DEL p NIVEL DEL
ACTIVIDADES RIESGO DESCRIPCION CAUSAS CONSECUENCIAS RIESGO CONTROLES

Divulgacion

Gestion: . . Revisidon
L imprecisa y no .
-Falta de planeacion e (. gramatical por
. L estratégica sobre
informacién por parte parte del

de las escuelas y
dependencias de la
Institucion.

actividades,
logros y sucesos
de la Universidad
por la inadecuada

Departamento de
Humanidades y
Gramatica de los

Divulgacién -No confirmar la fuente | ., boletines de
. . . informacién y
. imprecisa, o veracidad de la . prensa
Divulgar . L comunicacion
L . ., errada y no informacion. o
Comunicacion  informacion L e institucional en .
estratégica, -No socializacién de las . Entrevistas a la
externa erraday no medios externos.

estratégica

que afecte la

campafias de

fuente de

imagen comunicacion . informacion
o . Sanciones por
institucional implementadas por
parte de "
escuelas o . Comité de
entidades

Afectacién de

dependencias.

Talento Humano:

Errores de digitacion de

la informacidn.

Método:
Uso errado de las
estrategias de

reguladoras.
Afectacion en las

matriculas
académicas.

Afectacién en la

Comunicacion
Institucionales

Seguimiento del
PECI

Contratacién

o imagen .
comunicacion. institucional outsorcing de
Talento Humano: ) ! RRSS

derivada de

Personal poco

transgiversar la

.. la imagen capacitado. . -, Reuniones y
Crisis de S L informacién en s
. institucional No apropiacién de los . consolidacién de
comunicacion e ) . . las redes sociales. .
. . derivada de lineamientos del uso de parrillas de
Comunicaciéon impacto . . .
. . situaciones marca. . . contenido
mixta negativoenla | L. Insatisfaccidn del
marca de la Internasy Gestion: usuario
. . externas, Poca gestion y falta de Manual de RRSS
Universidad

expuestas en

estrategias de

Falta de

redes sociales comunicacion en dichos - Manual de
credibilidad en la .
canales. - imagen
. . oferta académica T
Medio ambiente: . institucional y uso
. . y servicios de la
Personas insatisfechas y de marca

. ., Institucional.
con intencidn de afectar

la imagen institucional.
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Protocolo y
eventos

Incumplimiento

de los

requerimientos

Talento Humano:
Errores en los
requerimientos
solicitados

Gestion:

No confirmacién del
pedido y elementos
logisticos
Incumplimiento, por
parte de los
proveedores, en la
logistica contratada.

Los eventos
solicitados no
se ejecuten de

manera

de los eventos Retraso en la entrega

e correcta, y que .

institucionales, de insumos o productos
no cumplan .

tanto Ambiente:
. con los . . .
presencial . Situaciones ambientales
) requerimientos L
como virtual L que impidan el

solicitados

desarrollo del evento.

Magquinaria:

Recursos limitados que
impidan el desarrollo de
los mismos

Dinero:
Presupuesto

Insatisfaccion del
usuario

Pérdidas Seguimiento

econdmicas constante a las
solicitudes

Afectacion en la realizadas.

imagen

institucional. Actualizacion

base de datos de
proveedores, con
el fin de suplir
eventualidades

Cancelacién o
postergacion del
evento

Evento sin las
contingencias
ambientales y
gubernamentales
(emergencias
sanitarias, COVID-
19)

Lista de chequeo

Protocolos de
bioseguridad

Tabla 3: Matriz de riesgos comunicacién y protocolo, Fuente: Documentacion Gestion de Calidad

Una vez identificados los riesgos extremos y moderados, sobre los cuales se sustenta el

presente trabajo, se llevé a cabo un andlisis de los métodos que hacen parte de la

metodologia Lean Manufacturing, con el fin de identificar los més viables para su

aplicacion en los potenciales controles, de los cuales se escogieron los métodos de

estandarizacion, KANBAN y AMEF.
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7.1 Propuesta aplicacion del método kanban
Para mejorar la comunicacion y trabajo en equipo del proceso, se implemento6 el método
kanban basado en visualizar las tareas, realizar un seguimiento al flujo de cumplimiento
y por ultimo aplicar mejoras que ayuda a reducir mudas de tiempo, espera, movimiento,
entre otras.
e Se dejaron planteados los pasos para su implementacion:
1. Visualizar el flujo de trabajo mediante un tablero kanban
2. ldentificar los tipos de trabajo que se realiza
3. Escribir las actividades y ubicarlas en el tablero
4. De acuerdo al avance de las actividades, se van desplazando en el tablero
5. Asignar fechas limites para realizar las actividades
6. Realizar seguimiento al cumplimiento de actividades

7. Realizar un estudio y analisis de acuerdo a los resultados de las actividades

Imagen 5: Metodo kanban, Fuente: Internet
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Ya que la principal razon de falta de comunicacién entre el proceso es el no disponer
de zonas de trabajo en conjunto u horarios similares, se busco una alternativa virtual

para llevar a cabo la aplicacion de la herramienta.

Opcion 1: Trello

“Trello es un software flexible de administracion de proyectos con interfaz web y con
cliente para iOS y Android” (Joel Spolsky, 2016), ayuda a gestionar y organizar
proyectos de manera visual, agregar y compartir actividades con un equipo de trabajo,
ademas dispone de 12 tableros gratis para adjuntar y organizar las actividades

pendientes en proceso y listas. Enlace pagina: https://trello.com/es/home

B Trello

Imagen 6: Logo trello, Fuente: Internet

Pasos a seguir en la pagina

1. Realizar una inscripcion gratis para el inicio de sesion

2. Crear un tablero nuevo: asignar nombre y tema

3. Enviar invitacion: la persona que reciba e ingrese en el enlace, podra ser parte del
tablero

4. Afadir tres listas: asignar nombres de, que hacer, haciendo y hecho

5. Afadir una tarjeta: afiadir las tareas que corresponden a las lista seleccionada
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6. Configuracion tarjetas: editar etiquetas segun color que indique su importancia,
editar fecha que debe ser realizada, cambiar miembros si desea asignar la tarjeta a
alguien en especifico

7. Actualizacion de tareas: La tarjeta ira avanzando en las listas de acuerdo al estado

en el que se encuentre (por hacer, haciendola o hecha).

i [@Trello Espaciosdetrabajo v  Reciente ¥  Marcado ¥  Mas v + Q. Buscar ® A4

E ™Tablero v Comunicacion mixta Espacio de trabajo de Trello & Visible para el Espacio de trabajo é Invitar

» ¥ Automatizacion = Filtrar  *** Mostrar ment

Que hacer Haciendo Hecho + Afiada otra lista

revisar estadisticas de redes sociales + Afiada una tarjeta

+ Afiada una tarjeta + Afada una tarjeta

Realizar cronograma de contenido &

Imagen 7: Pagina web trello, Fuente: Internet

7.2 Aplicacion método AMEF en los riesgos
Se aplicd el método AMEF para los dos riesgos moderados: Divulgar informacion
errada y no estratégica, e Incumplimiento de los requerimientos de los eventos
institucionales, tanto presencial como virtual, para examinar en cada etapa del proceso

posibles fallos.
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Para la evaluacion de las actividades del proceso, se toméd como base los criterios de
calificacion ya establecidos por el método.

e Criterios de calificacion de la severidad

No es razonable esperar que este fallo de pequefia importancia
Muy baja origina efecto real algunos sobre el rendimiento del sistema.
Probablemente, el cliente ni se daria cuenta del fallo
El tipo de fallo originaria un ligero inconveniente al cliente.
Probablemente, este observara un pequeno deterioro del
rendimiento del sistema sin importancia. Es facilmente
subsanable
El fallo produce cierto disgusto e insatisfaccidn en el cliente. El
cliente observara deterioro en el rendimiento del sistema
El fallo puede ser critico y verse inutilizado el sistema, produce
un grado de insatisfaccién elevado
Modalidad de fallo potencial muy critico que afecta el
funcionamiento de seguridad del producto o proceso y/o
Muy alta involucra seriamente el incumplimiento de normas 9.10
reglamentarias. Si tales incumplimientos son graves corresponde
un 10
Tabla 4: Criterios de calificacion de severidad, Fuente: Metodo AMEF

=

Baja 23

Moderada 4.6

Alta

(“Como hacer un Andlisis del Modo y Efecto de Fallas AMEF”, 2020).

e Criterios de calificacion de la ocurrencia

Ningun fallo se asocia a proceso casi idénticos, ni se ha dado

nunca en el pasado, pero es concebible

Fallos aislados en procesos similares o casi idénticos. Es

Baja razonablemente esperable en la vida del sistema, aunque es 2.3

poco probable que suceda
defecto aparecido ocasionalmente en procesos similares o

Moderada  Previos al actual. Probablemente aparecera algunas veces e la 4.6
vida del componente/sistema

Muy baja 1
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El fallo se ha presentado con cierta frecuencia en el pasado en
Alta procesos similares o previos procesos que han fallado 7.8

fallo casi inevitable. Es seguro que el fallo se producira
frecuentemente

Tabla 5: Criterios de calificacion de la ocurrencia, Fuente: Metodo AMEF

Muy alta 9.10

(“Como hacer un Andlisis del Modo y Efecto de Fallas AMEF”, 2020).

e Criterios de calificacion del grado de deteccion del control

El defecto es obvio. Resulta muy improbable que no sea
Muy Alta . 1
detectado por los controles existentes
el defecto, aunque es obvio y facilmente detectable, podria en
Alta alguna ocasién escapar a un primer control, aunque seria 23
detectado con toda seguridad a posteriori

el defecto es detectable y posiblemente no llegue al cliente.
Mediana Posiblemente se detecte en los ultimos estadios de produccién 4.6

Es defecto es de la naturaleza que resulta dificil detectarlo con

Pequefia |55 procedimientos establecidos hasta el momento 7.8

el defecto no puede detectarse. Casi seguro que lo percibira el
cliente final
Tabla 6: Criterios de calificacion del grado de deteccion del control, Fuente: Metodo AMEF

Improbable 9.10

(“Como hacer un Andlisis del Modo y Efecto de Fallas AMEF”, 2020).

Método AMEF aplicado al riesgo de Divulgar informacién erraday no estratégica

1. Segun el andlisis del riesgo de divulgar informacion errada y no estratégica, se
establecio que el proceso a evaluar seria la divulgacion de informacion.

2. Se realizo un mapa de la actividad a evaluar que define el paso a paso para llevar a

cabo la divulgacion de informacion
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Divulgacion de informacion

Recepcién de informacion
. J
v
( )
Corroborar la fuente
. ¢ J
( )
Anélisis y aprobacion
. J
v
e A
Definir medio y fecha de
divulgacion
_ y,
\4
( )
Disefar nota informativa
. J
\4
( )
Publicacion
\ J

3. Una vez establecidos el paso a paso para llevar a cabo la divulgacién, se procedié a

evaluar los posibles fallos, efectos y causas que se pueden presentar durante su

desarrollo.
Se reciba La noticia quede inconclusa Se haya cometido un error
informacion - al momento de recibir los
Recepcidn incompleta !\lo € puc'af:ia publicar la 4 documentos 3
informacion informacidon
No seaclara la se preste para malas El encargado no hizo
informacién interpretaciones 4 revision de los archivos 1
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Corroborar la
fuente

Analisis y
aprobacion

Definir medio y
fecha de
divulgacion

Disenar nota
informativa

Publicacion

No se indague la
fuente

Se apruebe
informacion
inadecuada

No se revise toda
la informacion

se establezcan
fechas sin
consultar

se elija un medio
gue no vaya de
acuerdo con lo
compartido

Erroresen la
trascripciény
digitalizacion
Se publique el
borrador

la informacion podria ser
falsa

afecte la imagen del
implicado o entidad segun el
caso

publicar informacién que
comprometa el nombre de
la universidad

se crucen los horarios junto
con otras notas

la informacion no llegue al
publico deseado

la nota salga con
informacidn que no
pertenece a la misma

Eliminar y volver a publicar
la nota

no cumpla con lo deseado

La fuente podria ser
alguien conocido

No se tenga claro el tipo de
informacién adecuada para
publicacion

Se confié en la veracidad
de la principal informacién
revisada

se confié de su memoria
sin confirmar

no se tenga claro el tipo de
informacidn que deba
publicarse en cada medio

desorden en area de
trabajo

No se realice una ultima
revisién al documento para
publicar

Tabla 7: Tabla AMEF proceso de divulgacion de informacion, Fuente: Elaboracion propia

Para los fallos planteados, fueron evaluados sus efectos mediante los criterios de

calificacion de severidad y sus causas y fallos mediante los criterios de calificacion

de su ocurrencia.

Este ejercicio dio como resultado que entre los pasos a desarrollar, lo de mas alta

severidad son los de analisis y aprobacion, ya que apartir de alli, puede aprobarse

informacién que no sea pertinente 0 adecuada para la imagen institucional. Sin

embargo, entre su nivel de ocurrencia se tiene que los mas altos pueden ser, elegir

un medio que no vaya acorde a lo compartido, ya que muchas veces los medios de
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comunicacion comparten la informacion acorde a su disponibilidad y no depende

directamente del proceso, y también, el presentar problemas en su transcripcion o

digitalizacion que ya ha pasado en algunas oportunidades.

Validacién visual

Validacién visual

Entrevistar la fuente

Aprobacidn del decano

Se registran evidencias,
anotaciones y sugerencias de la
informacién revisada
Cronograma publicacion de notas
informativas

Establecer distribucion de los tipos
de notas informativas en los
medios disponibles

Archivo de Word compartido para
confirmacidn

Validacién visual de documentos y
correo antes de entrega final

12

60

63

54

15

25

45

20

Establecer requerimientos para la
recepcion de informacion

Agregar reglas de validacién

Crear base de datos con referencia
de fuentes
Doble aprobacién

Archivo compartido en tiempo real
de las anotaciones de informacidn
con los miembros del equipo
Agregar notificaciones de aviso para
notas informativas por publicar

Establecer fechas limites para envio
de notas informativas a medios

Reunidn para revisién del borrador
final

Asignar un nombre especifico para
notas informativas ya terminadas

4 1
5 3
7 3
6 2
1 3
1 4
3 3
2 2

Tabla 8: Tabla AMEF proceso de divulgacion de informacion, Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los posibles fallos, se dejaron planteados los controles actuales

por parte del proceso,

los cuales fueron calificados mediante su nivel

de

detectabilidad para evaluar que tan eficiente son al momento de presentarse este tipo
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de situaciones, de igual manera se plantearon y calificaron posibles acciones

adicionales a realizar para mejorar los controles actuales y disminuir su nivel de

riesgo en el proceso. Estas acciones lograran disminuir su namero prioritario de

riesgo (NPR), en un nivel significativo para el proceso.

Método AMEF aplicado al riesgo de incumplimiento de los requerimientos de los

eventos institucionales, tanto presencial como virtual

1. Segun el analisis del riesgo de incumplimiento de los requerimientos de los eventos

institucionales, tanto presencial como virtual, se aplico el analisis solo a los eventos

presenciales y se establecio que el proceso a evaluar seria el desarrollo de eventos

solicitados

2. Se realizo un mapa de la actividad que define el paso a paso para llevar a cabo el

desarrollo de eventos solicitados.

[ Solicitud de evento ]
[ Analizar el tipo de evento
[ Plantear los requerimientos ]

.
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( )
Realizar cotizacion

- J
( )

Analisis de presupuesto
& J
( )

Aprobacion del plan del evento

- J

Solicitud de proveedores

& J
( ¢ )
Montaje del evento
- ¢ J
( )
Desarrollo del evento
& L J
( )
Desmontaje del evento
- J
\ 4
( )
Evaluacion del evento
& J

3. Unavez establecidos el paso a paso para llevar a cabo la actividad, se paso a evaluar

los posibles fallos, efectos y causas que se pueden presentar durante su desarrollo.

No se diligencie el  No se tengan claros los Se desconozca el formato
solicitud de formato ya requerimientos deseados manejado por el proceso
evento establecido para 2 2

No se incluya en el

solicitud
cronograma de eventos
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Analizar el tipo
de evento

Plantear los
requerimientos

Realizar
cotizacion
Analisis de

presupuesto

Aprobacion del
plan del evento

Solicitud de
proveedores

Montaje del
evento

Desarrollo del
evento

Desmontaje del
evento

Evaluacion del
evento

Se solicite un
evento a ultima
hora

Que no se logre
entender el tipo de
evento solicitado

solicitud de
requerimientos a
ultima hora

se pase por alto un
requerimiento
importante

No se coticen las
unidades exactas

El presupuesto no
sea suficiente para
cubrir el evento
Se apruebe sin
analizarlo
completamente

El proveedor
cancele a ultima
hora

El proveedor no
cumpla con las
cantidades
sobrepasar el
tiempo estipulado
para montaje del
evento

Falta de personal
logistico y staff

Se pierdan insumos
de proveedores

No evaluar el
evento
desarrollado

Se hagan todos los planes
con prisa

No se pueda brindar apoyo
por parte del proceso

Malinterpretaciones e
insatisfaccion

el evento tenga una
orientacién diferente a la
deseada

No se logre llevar a cabo lo
pedido

No se pueda continuar o
dar inicio al evento

El valor real para pagar
supere el cotizado

No se logre realizar todo lo
planteado

el plan no incluya todo lo
que se esperaba

se brinden suministros de
baja calidad

Falten suministros

Retardar el inicio de la
actividad

Desorden y mal ejecucién
de actividades

Afectacion de la imagen
institucional

Desconocer grado de
satisfaccion del evento
ejecutado

El evento o actividad sea
confirmado en ultimo
momento

La explicaciony
requerimientos no sean
precisos

No tuviera en cuenta todo
lo necesario desde un
principio

No se evaluaron

requerimientos
indispensables

Mal andlisis de cuentas

Desconocimiento de los
recursos asignados para la
actividad

Falta de criterios y
conocimiento para analisis
de propuesta

Imprevistos personales

No contaba con todo lo
solicitado

Las actividades fueron
planteadas sobre tiempos
sin margen de error

Mala proyeccion de
personal necesario

Confusion con duerios de
suministros

Falta de criterios de
evaluacion
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Tabla 9: Tabla AMEF proceso de desarrollo de eventos solicitados, Fuente: Elaboracion propia

Para los fallos planteados, fueron evaluados sus efectos mediante los criterios de
calificacion de severidad y sus causas y fallos mediante los criterios de calificacion
de su ocurrencia.

Dando como resultado que entre los pasos a desarrollar, el de mas alta severidad es
el de andlisis del tipo de evento ya que apartir de alli, si no se comprende el tipo de
evento solicitado, todo su desarrollo seria encaminado a cumplir otro objetivo y por
consecuencia se tendria la insatisfaccion del cliente o incluso comprometer la
imagen institucional. Y asi mismo, es el paso con la calificacion mas alta de
ocurrencia, ya que ha sucecido en algunas oportunidades y es muy probable que

vuelva a ocurrir.

Envio del formato una vez que se conoce Envio obligatorio de
el deseo de solicitar evento 3 12 formato diligenciado para 2 2 2 8
brindar apoyo

Seguimiento semanal para solicitudes de Divulgacion de ultimos
apoyo en eventos 4 80 espacios para solicitud de 5 3 4 60
eventos
Agendar reunién en caso de presentar Reunidn obligatoria con las
dudas 4 160 partes interesadas 8 3 3 72
Indagar entre las opciones disponibles Solicitar unidades extra
4 80 5 3 3 45

para cubrimiento
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Control visual de requerimientos Lista de requerimientos
indispensables 63 obligatorios 7 2
Verificacion de analisis de datos Manejar bases de datos,

36 Vvalores numéricos y analisis 6 2

de datos por Excel

Manejo y conocimiento de limites de Plantear mas de una
presupuesto 16  propuesta de presupuesto 4 2
Se deje claro cada uno de los puntos Reuniodn para revision de
planteados 20 plan propuesto 5 2
Indagar entre las opciones disponibles Contar con base de datos de
para cubrimiento 60 proveedores > 3
Andlisis de proveedores Contar con base de datos de

30 proveedores > 3
Montaje un dia antes del evento o un Verificar que se cuenta con
margen de tiempo amplio entre el el personal necesario para
montaje y desarrollo del mismo 20 montaje del evento en el 5 2

tiempo previsto

Reunién de logistica Delegacidn de actividades al

24 equipo 6 2
Control visual de suministros brindados inventario de suministros

24 4 2
Encuesta de satisfaccion Analisis estadistico de las

18 encuestas de satisfaccionde 3 2

eventos

Tabla 10: Tabla AMEF proceso de desarrollo de eventos solicitados, Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta los posibles fallos, se dejaron planteados los controles actuales
por parte del proceso, los cuales fueron calificados mediante su nivel de
detectabilidad para evaluar que tan eficiente son al momento de presentarse este tipo
de situaciones, de igual manera se plantearon y calificaron posibles acciones

adicionales a realizar para mejorar los controles actuales y disminuir su nivel de
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riesgo en el proceso. Estas acciones lograran disminuir su namero prioritario de
riesgo (NPR), en algunos fallos y en otros se mantuvo la misma calificacion ya que

los controles manejados actualmente son bastante efectivos.

7.3 Propuesta aplicacion del método de estandarizacion

Después de realizar un analisis y estudio a cada uno de los riesgos identificados del
proceso de comunicacién y protocolo, se tomé el método de estandarizacion como unos

de los controles claves para reducir y prevenir los riesgos ya antes mencionados.

Propuesta de estandarizacion para el riesgo de divulgar informacion errada y no
estratégica

Con anterioridad se realizé un andlisis AMEF, el cual ayudé a identificar aquellos fallos
gue puedan presentar o se estén presentando en el momento de llevar a cabo la actividad
de divulgacién de informacion y que por consiguiente afecte e incremente el riesgo de
divulgar informacion errada y no estratégica.

Aunque se detectaron actividades puntuales de mayor afectacion, se considera que el
control a desarrollar podria no solo disminuir estas, sino abarcar y disminuir su
ocurrencia para todas las actividades del proceso.

Es por esto que, se recomienda la elaboracion de una guia para la divulgacion de
informacidn para aplicacion directa del equipo de Comunicacién y Protocolo, dejando

como propuesta el contenido a tener en cuenta para su disefio.
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Contenido guia para divulgacién de informacion:

1.

6.

Objetivo
Definir el objetivo general de la creacion y aplicacion del procedimiento,
destacando su importancia de implementacion y uso
Alcance
Determinar a quienes va dirigido y por quienes debe ser aplicado
Definiciones y/o abreviaturas
Seleccion de la informacion
4.1 Tipos de informacion a divulgar
4.2 Encargados de seleccion
4.3 Aspectos claves para tener en cuenta
Anélisis de la fuente
Establecer la importancia de corroborar la veracidad de la fuente
5.1 Aspectos claves a tener en cuenta

- Agendar una entrevista

- Indagar en la base de datos

- Tomar datos personales

Entre otros.

Aprobacién
Dejar en claro su necesidad e importancia de pasar por un filtro de aprobacion la

informacidn que sera publicada
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6.1 Tipos de informacion que deben ser aprobadas
6.2 Quienes deben aprobar la informacion segun su tipo
6.3 Aspectos a tener en cuenta
- Por cual medio debe ser enviado el documento a quien aprueba
- Tiempo de espera para aprobacion
Entre otros
7. Medios de comunicacion
7.1 Medios para divulgacion de informacion con los que cuenta el proceso
- Requerimientos de cada medio
- Tipos de informacion o contenido a publicarse segun el medio
Entre otros.
8. Cronograma de publicaciones
Definir importancia y necesidad de realizar un cronograma para el orden de
publicacion del contenido informativo
8.1 Aspectos a tener en cuenta
- Encargado del cronograma
- Tipo de documento
- Medio de divulgacion del cronograma
- Fechas limites para edicion y cambios en el cronograma
9. Disefio contenido informativo

9.1 Encargados y responsables
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9.2 Recopilacion de informacion
- Informacion aprobada
- Archivos anexos (iméagenes, fotos)
9.3 Transcripcion y digitalizacion
9.4 Aspectos a tener en cuenta
10. Publicacion
11. Seguimiento
Definir que deben tener en cuenta para saber el éxito y rendimiento de la
informacion publicada
La guia debe ser elaborada por personal con conocimiento en el area y el proceso
evaluado, de igual manera se debe divulgar y capacitar entre el equipo de trabajo de

comunicacion y protocolo cada periodo de tiempo o cada ingreso de personal.

Propuesta de estandarizacién para el riesgo de crisis de comunicacién e impacto
negativo en la marca de la Universidad

El riesgo extremo con el que actualmente cuenta el proceso se debe a la afectacion de
la imagen institucional derivada de situaciones internas y externas, expuestas en redes
sociales, lo cual tiene como posibles causas: Uso errado de las estrategias de
comunicacion, no apropiacion de los lineamientos del uso de marca, poca gestion y falta
de estrategias de comunicacion en dichos canales y personas insatisfechas y con

intencion de afectar la imagen institucional. A pesar de que el proceso implementa
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controles como: la contratacién outsourcing para la administracién y manejo de las
redes sociales, reuniones y consolidaciéon de parrillas de contenido y el manual de
imagen institucional y uso de marca, no cuentan con un Manual de Redes Sociales que
les permita establecer los lineamientos a seguir para este tipo de comunicaciones y el

cual, sea divulgado a los demas procesos que hacen uso de la marca de la universidad.

Otra situacion que puede afectar la imagen corporativa y que aln no se encuentra bajo
control, es el uso del nombre de la universidad en cuentas de redes sociales no aprobadas
0 monitoreadas por el proceso de Comunicacion y Protocolo. Esto se debe a que algunas
Escuelas y Dependencias tienen sus propias cuentas de redes sociales y las cuales no se
encuentran bajo una guia o incluso seguimiento del tipo de contenido que comparten y
difunden por el medio, ocasionando asi, un riesgo bastante alto de que en algun
momento incumplan y difundan contenido inapropiado que afecte el buen nombre de la
universidad.

Es por esto, que se recomienda la elaboracion de un manual de redes sociales, dejando

como propuesta el contenido a tener en cuenta para su disefio.

Contenido manual de redes sociales:
1. Lineamientos generales
1.1 Presentacién

1.2 Objetivo
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1.3 Alcance
1.4 Principios basicos del uso de redes sociales
2. Glosario
3. Manejo oficial
3.1 Cuentas aprobadas por la institucion
3.2 Tipos de redes sociales manejadas por la institucién
3.3 Solicitud para creacién o aprobacion de cuentas
4. Gestion de redes sociales
Segun los tipos de redes sociales que maneje la institucion, definir en cada una:
- Aspectos generales: coémo funciona
- Recomendaciones:
- Tipos de publicaciones
- Pautas publicitarias
- Contenido en vivo (las que tengan)
- Concursos
5. Buenas practicas
5.1 Que esta permitido hacer en las redes sociales con el nombre la institucion
5.2 Que no esta permitido hacer en las redes sociales con el nombre de la institucion
6. Gestion de crisis
Que deben hacer y a quienes deben acudir en situaciones de crisis que se puedan

presentar.
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La guia debe ser elaborada por personal con conocimiento en el area o experto en el
manejo de redes sociales, una vez realizado se debe divulgar y capacitar a todo el

personal de la institucion cada periodo de tiempo.

Propuesta de estandarizacion para el riesgo de Incumplimiento de los
requerimientos de los eventos institucionales, tanto presencial como virtual

Con anterioridad se realizé un andlisis AMEF, el cual ayudo a identificar aquellos fallos
gue puedan o se estén presentando en el momento de llevar a cabo la actividad de
desarrollo de eventos solicitados y que por consiguiente afecta e incrementa el riesgo
de falta de solicitud de apoyo a la oficina por parte de las escuelas y dependencias.
Aunque se detectaron actividades puntuales de mayor afectacion, se considera que el
control a desarrollar podria no solo disminuir estas, sino abarcar y disminuir su
ocurrencia para todas las actividades del proceso.

Es por esto que, se recomienda la elaboracion de una guia para la solicitud de eventos
con el fin de ser difundida entre el personal y clientes que solicitan este tipo de servicio,

dejando como propuesta el contenido a tener en cuenta para su disefio.

Contenido guia para solicitud de eventos:
1. Tipos de eventos
Dejar una lista o breve resumen de los tipos de eventos en los cuales pueden recibir

apoyo por parte del proceso de Comunicacion y Protocolo
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2. ¢Quiénes pueden solicitar eventos?
Definir quienes pueden recibir apoyo por parte del proceso
3. Requerimientos para solicitar eventos
Establecer los requerimientos que deben tener en cuenta
- Informacion, objetivo
- Asistentes
- Fecha
- Servicios
- Herramientas audiovisuales
Entre otros
4. ;Cbmo solicitar un evento?
Establecer cuéles son los pasos a seguir para solicitar un evento
- Con quien se deben comunicar
- Con cuanto tiempo de anticipacion
- Diligenciamiento del formato de solicitud
- A que correo debe ser enviado
Entre otros.
5. Beneficios de solicitar eventos al proceso
Establecer los beneficios que pueden tener si solicitan el evento al proceso en vez
de desarrollarlo y llevarlo a cabo por cuenta propia

6. ¢Qué puede salir mal en un evento?
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Identificar sucesos que puedan salir mal durante la planeacion de un evento y las
consecuencias que con estos trae. Con el fin de concientizar a la comunidad que
deben ser solicitados como precaucion.

7. Invitacion a diligenciamiento del formato de solicitud de eventos con cédigo QR

La guia debe ser elaborada por personal con conocimiento en el area, y una vez

terminada debe ser divulgada cada periodo de tiempo por los medios de comunicacion

elegidos.
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8. CRONOGRAMA:

En el siguiente cronograma se muestran las actividades realizadas durante el periodo de practicas

para cumplir con los objetivos planteados

Conocer el proceso de

calidad y su funcionamiento

Andlisis de los documentos

del SGC en los procesos y

escuelas

investigacion de los

métodos del lean

FASE manufacturing

2 identificacion de los

métodos lean aplicables a
servicios

Capacitacidony
FASE acompafiamientos para
3 implementacion del nuevo
formato de matriz de riesgos

FASE

Analisis a los procesos con
riesgos altos en la institucion
Estudio de causas, efectos y

FASE

. control de riesgos del
proceso de OPRECOM

FASE Identllflcauon y aplicacién
5 de métodos lean para

control de riesgos

estructurar manuales y

procedimientos para el

desarrollo de actividades
FASE

Organizar y plantear

6 alternativas para la
planeacidn y seguimiento de
actividades

FASE e
7 Socializacidn del proyecto

Tabla 11: Cronograma de actividades, Fuente: Elaboracion propia
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9. CONCLUSIONES Y LINEAS FUTURAS

Durante mi proceso de précticas profesionales en la Oficina de Gestion de Calidad de la

Universidad Sergio Arboleda, tuve la oportunidad de reforzar mis conocimientos tedrico-practicos

y aplicarlos no solo en el area sino también en el proceso de Comunicacion y Protocolo, por lo cual
se pudo concluir que:

e EIl Sistema de Gestion de la Calidad que maneja la universidad estd muy bien

estructurado y organizado, sin embargo, podria aumentar sus resultados mediante la

aplicacion de metodologias como Lean Manufactoring que tiene como objetivo la

mejora continua de los procesos y reduce todo tipo de desperdicio.

e EIl proceso de Comunicacién y Protocolo cuenta con personal bastante capacitado y
comprometido con el funcionamiento 6ptimo del mismo, mantiene lo solicitado al dia
y esta en pro de su mejora continua, sin embargo, presenta la necesidad de actualizar y

crear documentacién que le permita reforzar y mejorar la gestion de procesos.

e Comunicacién y Protocolo, aunque cuenta con funciones y procesos especificos,
presenta la necesidad de dejar establecido bajo alguna normativa o directriz, que las
comunicaciones externas, deben ser manejadas Yy filtradas primeramente por el proceso

antes de ser divulgadas.
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A partir del estudio y propuesta de aplicacion de la metodologia lean manufacturing al
proceso de Comunicacion y Protocolo, se evidencia que este tipo de métodos no solo
pueden mejorar la calidad y productividad de un proceso sino también de la
organizacion en conjunto, es por esto que con el tiempo debe ir aplicandose este tipo de

estudios para que en un futuro aumente significativamente la calidad institucional.
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