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Resumen
Este trabajo presenta el desarrollo de un proyecto de mejora, basado en los principios y
estandares de eficiencia y calidad de la industria 4.0, aplicado sobre los procesos existentes
en la gestion de la correspondencia presidencial. El objetivo de esta investigacion es
proponer un modelo sostenible de gestidn y andlisis de correspondencia presidencial, basado
en la filosofia Lean Six Sigma y uso inteligente de los datos para la optimizacién de procesos
y aumento de la eficiencia de gestion de la correspondencia. Para lograrlo, se propone la
utilizaciéon de metodologia DMAIC como eje de desarrollo Lean, que considera mas de 19.000
datos disponibles en el sistema de gestion y documentaciéon de la presidencia de Chile.
Entendida esta metodologia como aquella capaz de la generacion de mejoras y causas raiz de
las principales mudas o desperdicios en procesos ya existentes. La informaciéon muestra que
el modelo es potencialmente capaz de disminuir las tasas de errores, sobre procesos y el
cumplimiento de plazos necesarios para la gestion Ministerial. En sintesis, el modelo
propuesto representa una oportunidad de mejora sustantiva en la calidad de la gestion de la
correspondencia presidencial a través de la estandarizacion de mejoras que facilitan la
gestion de agenda gubernamental generando ademas informacion valiosa para la toma de
decisiones. Mientras tanto, el principal desafio futuro radica en la estandarizaciéon de los
mecanismos y formatos de entrada de los datos al sistema, lo que permitiria obtener mas y
mejores datos, abriendo también la posibilidad de profundizar en las técnicas y complejidad

de la ciencia de datos.

PALABRAS CLAVE: DMAIC, KAIZEN, Data Science, Gestion de correspondencia, Gestion
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e Modelo sostenible de gestion y analisis de correspondencia presidencial

¢ Filosofia Lean Six Sigma, proceso DMAIC y uso inteligente de los datos

e Disminucidén de las tasas de errores, sobre procesos y el cumplimiento de plazos
e Mejora en la calidad de la gestion a través de la estandarizacion de la cadena de
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1 INTRODUCCION

Desde la irrupcidn de la industria 4.0 y la introduccién de las metodologias Lean y Six Sigma
junto al surgimiento de tecnologias y nuevas técnicas informaticas que permiten procesar
grandes cantidades de datos en unos pocos segundos, las organizaciones han contado con
mas herramientas que nunca para perseguir la excelencia operacional, entendido este
concepto dentro de los principios de mejora continua y que se constituye como una
invitacidn a estar constante y ciclicamente revisando la eficacia y eficiencia de nuestros
procesos actuales para incorporar mejoras periodicas, incrementales y de manera sostenible
en el tiempo. Es claro que las empresas e instituciones privadas en general han logrado sacar
un mayor provecho a estas herramientas en comparacion a las instituciones publicas, donde
el ritmo de mejora pareciera ser considerablemente menor o, en algunos casos,
practicamente inexistente. Si bien no es motivo de este trabajo identificar las causas de esta
brecha de desarrollo entre ambos mundos, si es evidente que se hace necesario aumentar los
esfuerzos actuales por dotar a nuestros servicios publicos de procesos mas eficientes, asi
como de fuentes de informacién de calidad y confiables para apoyar la toma de decisiones de
tendran un impacto percibido de manera directa por la ciudadania.

Una de las instituciones publicas mas relevantes del pais es, sin duda, la Presidencia de la
Republica, donde se organiza el gobierno central y lugar en el que ocurre uno de los procesos
mas criticos para la agenda y prioridades de la maxima autoridad del pais: la gestion de la
correspondencia presidencial. Esta gestion consiste en dar curso a los requerimientos,
invitaciones, solicitudes de audiencia, solicitudes de aprobacién y otro tipo de presentaciones
que suelen ser derivadas a otros servicios con un cddigo de seguimiento, por lo que se
convierte en un buen termémetro del desempefio y eficiencia de nuestras instituciones
publicas, pero al mismo tiempo un proceso que requiere del maximo rendimiento del
sistema.

Dado lo anterior, la Presidencia de la Republica se presenta como un buen espacio para
comenzar a incorporar las herramientas que tanto han beneficiado a las empresas en
términos de eficiencia operativa y uso 6ptimo de los recursos disponibles, aunque también
es importante tener ciertas consideraciones especiales en base a la cultura, habitos y

normativas del sector publico, que usualmente guardan una distancia importante con las que
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se pueden observar en las instituciones privadas. El primer desafio, entonces, consiste en
identificar los elementos Lean y Six Sigma que tienen la potencialidad de adaptarse y mejorar
significativamente los procesos del sistema publico, mientras que un segundo desafio esta en
la medicion objetiva del impacto que pueden llegar a tener la incorporaciéon de estas
herramientas, pues uno de los principios fundamentales de la cultura Lean es el foco en el
cliente, que en este caso es la ciudadania y todo usuario del sistema publico, por lo tanto,
estos esfuerzos necesariamente se deben ver reflejados en un aumento de la percepcién de

valor de los servicios por parte de la ciudadania.

1.1 Breve discusion de la literatura

La sociedad enfrenta en el ultimo tiempo fuertes cambios en un aspecto social, econémico,
demografico y tecnolégico que impactan en todos los niveles de vida. Estos cambios no solo
impactan en las personas naturales que componen una sociedad, sino que también en sus

organizaciones, empresas y, desde luego, la administracion de los servicios publicos.

El sector privado cuenta con un importante recorrido en el desarrollo y aplicacion de
soluciones tecnoldgicas basadas en la eficiencia a través del analisis de datos para optimizar
sus procesos y modelos de negocio, sin embargo, esto atin no ocurre en el sector publico,
(Serna, 2021) donde el uso y desarrollo masivo de tecnologias también han dejado expuestas
las falencias de los servicios publicos, tanto en el aprovechamiento de la tecnologia
disponible (CEPAL, 2021) como en el alcance de su uso y conocimiento por parte de la
ciudadania, (Morte-Nadal & Esteban-Navarro, 2022). Sin embargo, asi como las empresas
privadas, los gobiernos y el estado también estan sometidos a una fuerte presion social que
invita a adaptar los modelos de gestion para asegurar mas calidad, mas eficacia y menor tasa
de errores (Lorenzo, 2012), por lo que resulta de vital importancia que las organizaciones del
estado cuenten con herramientas que permitan administrar de mejor manera los recursos
disponibles, maximizando el impacto en la sociedad, de acuerdo a un direccionamiento
estratégico basado en datos de desempefio objetivo para una mejor toma de decisionesy, por
lo tanto, una mejor gestion y servicio a la comunidad (Guzman-Vasquez & Trujillo-Davila,

2022).

Modelo de gestion
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Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE), podemos entender un modelo
como un “Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproducirlo” (RAE, 2022), es
decir, un modelo es una representacion de la situaciéon, que permite incluir pautas
relacionadas con el desarrollo y estrategia organizacional (Rodriguez-Bravo, 2021). Por otra
parte, podemos entender “gestion” como la ejecucion de los procesos que permitan dirigir y
controlar las areas funcionales de una institucion, lo que incluye la administracién de los

factores logisticos, operativos y de personas (Veiga, 2013).

Por lo tanto, de lo anterior es posible comprender que un modelo de gestién corresponde a
un arquetipo que represente la mejor forma posible de administrar los recursos en funcién
de las necesidades operacionales y funcionales que emanan desde la misién de una

organizacion.
Gestion de correspondencia

La “correspondencia presidencial” es el conjunto de presentaciones que recibe el Presidente
de la Republica por parte de la ciudadania, representada tanto en personas naturales como
en organizaciones de la sociedad civil o instituciones gubernamentales, publicas y privadas;
por lo tanto, podemos entender la gestion de correspondencia como la serie de actividades
que permiten administrar de manera correcta el ciclo de cada correspondencia, desde el

momento en que es recibida, hasta el momento en que el emisor obtiene una respuesta.

Si consideramos las definiciones anteriores, podemos entender entonces que un modelo de
gestion de correspondencia significa representar como referencia la forma en la que se
abordan las necesidades operativas de la gestion de correspondencia presidencial,
administrando para ello a personas, sistemas de ingreso, registro, clasificaciéon y
documentacion de los procesos, asi como sistemas de control de riesgos, presentes
particularmente en el cumplimiento de plazos y contenido de las respuestas (del Angel, Rico

& Guzman, 2022).
Industria 4.0

La Industria 4.0 es un concepto que comienza a desarrollarse en paises desarrollados durante
la segunda década de los afios 2000 y la podemos comprender como una respuesta de
estrategia y politica industrial ante una nueva revolucion tecnolégica basada en la conexion

de sistemas “Cyberfisicos” para lograr una produccién inteligente, (CEPAL, 2019).
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Esta cuarta revolucién industrial impulsa una nueva forma de organizar los medios de
produccion bajo estructuras mas agiles que permiten a las empresas adaptarse de mejor
forma a las necesidades y procesos de produccidn, asi como una utilizacién mas eficiente de
los recursos, maximizando la calidad del producto o servicio para el cliente final. El mundo
de la informdtica aport6 a este objetivo con la creaciéon de los sistemas de produccién
inteligentes, que consisten en la unién de las tecnologias fisicas y digitales y la integracién de
todas las etapas de desarrollo de un producto o proceso, impactando positivamente en la

eficiencia y productividad de los esfuerzos operativos.
Lean Six Sigma

La administracién de operaciones se entiende como el conjunto de actividades que las
organizaciones llevan a cabo para crear valor como resultado de un proceso de
transformaciéon de materia prima en un producto terminado (Pérez et al., 2021). Como es de
esperar, la ventaja competitiva para las empresas en la industria 4.0 radica justamente en el
valor adicional que un producto o servicio pueda entregar al cliente o usuario final, en
comparacién a otro, por lo tanto, la competitividad estd fuertemente determinada por la
estrategia de gestion administrativa de sus operaciones. Los estudios de Damian & Suarez-
Barraza (2015) y los de Heizer & Render (2014) coinciden en que las empresas que aplican
técnicas y metodologias de gestion estratégica de operaciones obtienen mejores resultados

y son percibidas de manera mas competitiva por el mercado.

Hoy en dia una de las politicas mas reconocidas y aceptadas por las organizaciones que
buscan ser mas competitivas es el Lean Manufacturing, con origen en Japén e impulsada
desde la compafiia Toyota, en la cual se identifican ideas estratégicas (Sanchez & Gallego,

2016) tales como:

1. Identificacion del flujo de valor, tomando los procesos y funciones necesarias para la
transformacion y mejoramiento de la cadena.

2. Especificar el valor, mirando lo que es realmente importante para el cliente,
eliminando procesos innecesarios.

3. Generar flujo continuo y, de ser necesario, nuevos procesos con valor agregado.

4. Perseguir la perfeccion, tener procesos claves y en busca de mejoramientos continuos

beneficiosos para los procesos.

12



En términos operacionales, Lean Manufacturing se basa en la reduccion de ocho tipos de

“mudas” o desperdicios (Correa, 2007):

Sobreproduccion
Tiempos de espera
Transporte

Exceso de procedimientos
Exceso de Inventario
Movimientos innecesarios

Defectos

©® N o ¢k W N

No aprovechar el talento de la gente

Cada una de estas categorias representa un tipo de desperdicio a nivel operativo, por lo tanto,
dentro del pensamiento Lean, cada categoria representa también un area de busqueda de
oportunidades de mejora, pues cada vez que una compaififa elimina un desperdicio, se

encuentra un paso mas cerca del objetivo: la excelencia operacional.

Por otra parte, y a través de la evaluacién y analisis de variacion en los procesos de la empresa
Motorola aparece la filosofia Six Sigma, un marco metodolégico también basado en la mejora
continua y que se ha consolidado como una de las principales estrategias de mejoramiento
de calidad, colaborando con soluciones de corto plazo para problemas repetitivos a través de

la toma de decisiones sustentada en informacidon estadistica objetiva.

Clasicamente, la letra sigma se usa en estadistica para determinar la desviacion estandar de

una muestra especifica:

'|>:z‘ =1(X, —X)?
\ (n—1)

Donde:

S = Desviacion estandar

Xi= Datos de la muestra parai=1, 2, 3...
X= Media de la muestra

n= Numero de datos de la muestra

13



El objetivo de la aplicaciéon de la metodologia Six Sigma (Albert, Soler & Molina, 2017),
entonces, es obtener no mas de 3, 4 defectos por millén de oportunidades, clasificando la

eficiencia de un proceso de acuerdo con su nivel sigma:

e 1 Sigma =68,27% de eficiencia

e 2 Sigma =95,45% de eficiencia

e 3 Sigma=99,73% de eficiencia

e 4 Sigma =99, 994% de eficiencia

e 5 Sigma =99,99994% de eficiencia

e 6 Sigma =99,9999966% de eficiencia

La conjugacion de ambas metodologias mencionadas ha dado nacimiento a la filosofia
organizacional Lean Six Sigma, la cual ha colaborado notablemente a la disminucién de la
variabilidad en los desempefios de procesos productivos y eliminacién de desperdicios,
asignando una prioridad mayor a las necesidades y exigencias del cliente final, fundamentada
principalmente en la gestion de cadenas de suministro y estandarizacién de procesos

logisticos (Pérez et al., 2021).

DMAIC

La aplicacion de Lean Six Sigma para la gestion estratégica de las operaciones se basa
principalmente en el desarrollo ciclico de un modelo enfocado principalmente en la mejora
continua de procesos existentes llamada DMAIC, nombre compuesto por las 5 iniciales de las
fases que componen el método: Definir (Define), Medir (Measure), Analizar (Analyze),

mejorar (Improve) y Controlar (Control); las cuales se pueden describir como en la tabla I.

Tabla 1
Definicién del problema y necesidad
Definir / Define (D) del cliente
Medicién de desempeiio y defectos
Medir / Measure (M) del proceso
Analisis de los datos y determinacion
Analizar / Analyze (A) de las causas del problema

14



Mejora de los procesos al eliminar las

Mejorar / Improve (I) causas de los defectos

Control de los procesos para evitar

Controlar / Control (C) que los errores se vuelvan a producir

Fuente: Adaptado desde (Gracia, Orantes & Pérez, 2016)

Estas cinco fases, al ser implementadas de manera ciclica sobre los procesos de una
operacion industrial, se convierten en la principal herramienta metodoldgica para convertir

el concepto de “mejora continua” en acciones concretas.
Excelencia operacional en instituciones publicas

Como ya se ha mencionado, los principios, estrategias y herramientas que filosofias como
Lean y Six Sigma en la administracién publica no se han desarrollado con la misma rapidez
que en el sector privado. Consecuentemente, no es posible identificar modelos de gestion
documental en los departamentos presidenciales de otros paises, sin embargo, si es posible
encontrar esfuerzos por establecer modelos de eficiencia operacional en otras reparticiones
publicas en el mundo. Tal es el caso de Colombia, donde se ha desarrollado un modelo de
gestion documental enfocada en los procesos para la administracién distrital (Sierra, 2012)
en el cual se realza la importancia de la participacion activa de los servidores publicos y/o
particulares que ejercen funciones publicas desde una perspectiva enfocada en los usuarios.
De la misma forma, el caso de estudio basado en el estudio de un modelo de integracion de la
gestion documental en la administraciéon publica en Francia (Villalén, 1999), defiende la
hipétesis de que el requisito esencial para una integracion eficaz del sistema documental con
el sistema de gestion administrativo pasar por considerar la gestion del documento como un

sistema que abarca todo su ciclo vital: desde su creacion hasta su transferencia al archivo.

De todas formas, los modelos de gestion documental se encuentran condicionados a las
propias caracteristicas y normativas de cada administracion estatal, asi como los objetivos y
restricciones de cada sistema, por lo que un modelo de gestion documental que ha sido
implementado con éxito en alguna reparticion estatal particular probablemente no servira

para otra.
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Analisis y procesamiento de datos

Desde la aparicion y constante desarrollo de metodologias de excelencia operacional como
Lean y Six Sigma las empresas han comprendido la importancia de generar datos que puedan
servir para tomar mejores decisiones, esto ha provocado una constante busqueda por
innovar en la incorporacién de nuevas fuentes de informaciéon a nivel de hardware y
software. Sin embargo, la forma en la que crecen los datos en volumen, velocidad y variedad
han dificultado enormemente los procesos de analisis de estos datos, lo que repercute
directamente en la capacidad de utilizar esa informacién para tomar mejores decisiones

(Camargo-Vega, Camargo-Ortega & Joyanes-Aguilar, 2015).

En efecto, la disponibilidad de los datos s6lo adquiere valor cuando estos se correlacionan
para descubrir patrones que representen oportunidades de mejora, pero cuando este
procesamiento comprende conjuntos masivos alimentados por sistemas automatizados y en
linea, entonces serd mas apropiado hablar de Big Data, es decir, datos que son tan grandes,
rapidos o variados que no es posible procesarlos con métodos tradicionales (Mayer-
Schonberger & Cukier, 2013). Adicionalmente, dentro del campo de estudio del Big Data ha
emergido en el ultimo tiempo el concepto de “Smart Data” que gira alrededor de dos
importantes caracteristicas que suman una dificultad adicional para llegar a asegurar
informacion de calidad: la veracidad y el valor de los datos (Herrera, 2016). Lo anterior
representa en gran parte el mayor desafio actual para las empresas que buscan la excelencia
operacional, el ciclo de mejora efectiva estara siempre condicionado a la calidad del analisis
de Big Data, estableciéndose asi una necesidad que abre una puerta para que la informatica

tome un lugar esencial en la industria 4.0.

Entendida esta realidad, y considerando la revision bibliografica presentada es posible
efectuar el siguiente cuestionamiento investigativo: ; Cuales son las estrategias y principios
de la filosofia Lean Six Sigma que aportan a la gestion de procesos criticos de la

administracion publica?

En efecto, en el sistema de correspondencia presidencial se adolece de la ausencia de un
modelo de gestidn que permita controlar las variables criticas del proceso a través de la toma
de decisiones en base a informacién objetiva del desempefio del sistema y, por lo tanto, el

sistema presenta una brecha importante respecto a los estandares de la industria 4.0.

16



Finalmente, y habiendo revisado las principales contribuciones que aportan o han aportado
a la linea de trabajo de este proyecto, es posible indicar que una oportunidad de desarrollo
se encuentra en el hecho que no existe, para el caso de la Presidencia de la Republica,
informacién suficiente o certeza, respecto de los factores y elementos de la industria 4.0 que
pueden ser aplicados el sector publico para la mejora de la gestién de correspondencia

presidencial. Lo que autoriza la siguiente como contribucion para este proyecto de grado.
1.2 Contribucion del trabajo

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para este estudio, cabe mencionar que
la principal motivacién para realizarlo ha sido dotar de mayor estabilidad y eficiencia a uno
de los procesos mas criticos de la administracién presidencial, puesto que la gestion de la
correspondencia condiciona de manera significativa la planificacion de la agenda
presidencial y los plazos de la Secretaria General de la Presidencia. Se propone entonces el
desarrollo de un proyecto de mejora de los procesos existentes en el modelo de gestion
actual, utilizando como base el marco metodolégico DMAIC de Lean Six Sigma; de esta
manera, los datos analizados y las oportunidades de mejora detectadas serviran como base
para la propuesta de un nuevo modelo de gestion de correspondencia presidencial que
contenga estandares de eficiencia altos y sostenibles, al mismo tiempo que genere
informacién 1til para la toma de decisiones en los equipos de coordinacion presidencial. En
este sentido este trabajo contribuye a una comprension cabal del proceso y las variables
criticas del proceso para una gestidon segura en términos de riesgos y eficiente en términos
de recursos

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, este trabajo considera los siguientes como

objetivo general y objetivos especificos para este trabajo de tesis.
1.3 Objetivo general

Proponer un modelo sostenible de gestién y andlisis de correspondencia presidencial, basado

en la filosofia Lean Six Sigma y estandares de la industria 4.0.
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1.3.1 Objetivos especificos

e Levantar datos y procesos de la cadena de valor en la gestion de la correspondencia
presidencial y medir sus desempeiios.

e Analizar las causas raiz de las principales mudas o desperdicios en la cadena de valor.

e Proponer un modelo que incorpore las contramedidas y oportunidades de mejora

identificadas.
1.4 Propuesta metodoldgica

Paradigma y disefio: Este trabajo entiende Lean Six Sigma como un modelo de gestiéon
eficiente y de optimizacién de sistemas desde una perspectiva cultural y operativa. En esta
ultima se encuentran un gran conjunto de herramientas de ambos mundos (lean y six sigma)
que se complementan para dar mayor flexibilidad y aplicabilidad a las distintas industrias o
rubros. La investigacion propone la utilizacién de metodologia Six Sigma DMAIC (Widodo y
Soediantono, 2022) como eje de desarrollo. Entendida esta metodologia como aquella capaz
de la generacion de mejoras en procesos ya existentes. Dichas mejoras se basan en

especificamente en 5 etapas denominadas: Definir, medir, analizar, mejorar y controlar.

Durante la etapa de definicion se consider6 el mapeo de la cadena de valor (VSM) del mundo
Lean (Cuevas & Torres, 2017), como principal herramienta, ya que facilita el estudio de
oportunidades de redisefio en los procesos existentes por medio de diagramas y recursos
graficos que ilustran el flujo en su totalidad, incluyendo proveedores, clientes, actividades
claves y sus respectivos subprocesos. (Camacaro-Peia, Paredes-Rodriguez, Aulestia-Potes, &

Henao-Guerrero, 2021).

Durante la etapa de medicion, se consideraron los desempeios y principales indicadores
relacionados con las actividades claves, procesos y subprocesos definidos en la etapa
anterior, el objetivo es conocer el estado actual del proceso global (Pachas & Casas, 2014)
para identificar los principales desperdicios o mudas y variaciones en los indicadores

principales.

En etapa de andlisis, el principal objetivo es identificar las causas raiz asociadas a las
variaciones que impactan de manera mas significativa el valor percibido por el cliente o

usuario del proceso (Yoplac, 2022). Para lograrlo, se decidi6 utilizar un diagrama de
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Ishikawa, herramienta Lean que permite presentar un orden grafico de las interrelaciones de
las distintas causas que provocan las variaciones y principales desperdicios presentes en el
proceso, basando el andlisis de causas con origen en el entorno o medio ambiente, personas
que participan del proceso, métodos y procedimientos, maquinas y equipos utilizados,
materiales y sistemas de control (Garcia-Alcaraz, Realyvazquez, Hernandez , Arredondo,

Garcia, Blanco & Jimenez Macias, 2021).

En la etapa de incorporacion de mejoras se proponen las principales contramedidas
enfocadas a la eliminacién o maxima reduccién posible de las causas raiz identificadas como
causantes de la variabilidad (Carrillo-Landazabal, Severiche-Sierra, Peralta-Ordosgoitia &
Vélez, 2022). Estas contramedidas estan asociadas a las modificaciones del modelo actual, de
tal forma que constituyen la base para la propuesta del modelo de gestion de

correspondencia que presenta esta investigacion.

Finalmente, en la etapa de control, se propone un sistema de control de gestion para facilitar

la sostenibilidad de las mejoras en el tiempo (de la Cruz, Santos & Madinaveitia, 2021).

Poblacion sobre la cual se efectuara el estudio: El estudio considera datos
correspondientes a la gestidon de 19.967 correspondencias tramitadas entre el 11 de marzo y
el 31 de octubre del afio 2022. Estas tramitaciones fueron ejecutadas por dos analistas de
preingreso, seis analistas de ingreso, catorce analistas de elaboracion y tramitacion, ocho
analistas de seguimiento, supervisados en su proceso por tres jefaturas de area: Jefatura area

de ingreso, jefatura area de contenido y elaboracion, y jefatura de seguimiento y reporte.

Entorno: El estudio considera el Departamento de Correspondencia Institucional
Presidencial, la cual es parte de la Direccién de Gestion Ciudadana de la Presidencia de la
Republica de Chile. Este departamento tramita correspondencias recibidas desde todo el
pais, sin embargo, su lugar de operaciéon se encuentra en Santiago de Chile en formato

presencial.

Instrumento: El estudio considera dos instrumentos principales:
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e Sistema de apoyo a la accion Presidencial SIGOB, desarrollado por el Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo. En este sistema se registra y archivan todos los
datos que genera el ciclo de vida completo de una correspondencia.

e Tableau, software de inteligencia de negocios de origen en Estados Unidos y que
permite extraer conjuntos masivos de datos desde SIGOB para visualizarlos de

manera interactiva facilitando su procesamiento y comprension.

1.5 Organizacion y presentacion de este trabajo

Este trabajo de grado posee cuatro capitulos principales y se organiza como sigue:

Capitulo 1: Presenta el marco conceptual del proyecto, contextualizandolo, proponiendo
objetivos y discutiendo desde la literatura la pertinencia del foco de la investigacion, su
contribucién, y presentando a su vez un marco metodolégico para su desarrollo e

implementacion.

Capitulo 2: Asociado a recogida de informacién, modelos y datos. También explicita

resultados.

Capitulo 3: El proyecto de grado, se presenta en formato resumido en un articulo académico

que se estructura de la siguiente manera:

1. Titulo

2. Resumen

3. Introduccién
4. Metodologia
5. Resultados

a. Discusion de resultados
6. Conclusiones

7. Referencias
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Capitulo 4: Finalmente las conclusiones generales derivadas de este trabajo, y una direccion
para la investigacion futura, la cual considera aquellas preguntas no contestadas durante el
desarrollo de este trabajo, se presentan en este capitulo.

Referencias generales

2 INFORMACION Y RESULTADOS

Para abordar este trabajo de investigacion se ha optado por una aproximacién cuantitativa,
que permite considerar la siguiente estructura para la presentacién de la informacién y sus

analisis:
2.1 Procedimiento de recogida y analisis de datos

Esta investigacion analiza dentro de una institucion publica del gobierno central, la cultura
de gestidn de continuidad de servicio y como esta es percibida. Por tal motivo, se llevé acabo
en el afio 2022 una extraccion de conjuntos masivos de datos con la finalidad de estructurar
un modelo conceptual que permita su posterior analisis. En particular se solicitaron datos de

19.967 correspondencias, observando sus desempefios en el proceso de gestidn.

El método utilizado en este estudio es de caracter computacional, dado que se utilizan datos
recolectados por sistemas informaticos y procesados con motores de inteligencia de

negocios.
Fechas en que se recogieron los datos:

Los datos analizados se desprenden de correspondencias presidenciales gestionadas desde

el 11 de marzo de 2022 al 31 de octubre de 2022.

Coherencia con lo planificado:

El sistema de extraccion y andlisis de datos que se propuso inicialmente debi6 ser
modificado y complementado con un segundo software con motor BI, esto dado a que
la cantidad de datos almacenados en el sistema central era lo suficientemente grande

como para superar la capacidad de las planillas Excel en las que se pueden exportar
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los datos directamente; entonces, a través de una integracion del software BI con la
base de datos del sistema central via API se lograron extraer datos de manera mas
rapida hacia un servidor SQL que permitio a los analistas realizar los cruces de datos
necesarios para obtener la informacién que se ha estudiado y presentado en este

trabajo de tesis.

Fortalezas y debilidades del proceso:
Fortalezas:

e Proceso rapido

e Con consentimiento informado, y transparencia
e Proceso ético

e Bien recibido por la institucion

e Permiti6 dar respuesta a la pregunta de investigacion
Las debilidades propias de la investigacion de contexto se circunscriben a:

e Para generalizar resultados, la muestra debe ser mayor

e Paraaumentar la confiabilidad del modelo a nivel de los métodos matematicos-
estadisticos es necesario realizar un esfuerzo exhaustivo de limpieza y
estandarizacién de los datos existentes.

e Para aumentar la eficacia del modelo en el futuro es necesario estandarizar el

ingreso de datos futuros al sistema.

Poblacion y muestras

Ademas de lo planteado en el marco metodolégico, en la seccion de poblacidn sobre la
que se efectuara el estudio, donde se identifica la muestra, se hace notar que para la
seleccion de participantes se utiliz6 una muestra no probabilistica ya que se
seleccionaron la totalidad de médulos que alimentan de datos al sistema, segin se

gestionan a lo largo de la cadena de valor.
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Instrumento.
Como se indic6 anteriormente, para recoger informacion sobre la cadena de valor del
modelo de gestion, se utilizo el sistema de apoyo a la accidn presidencial, desarrollado
por el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), con base en cinco
modulos representativos de los procesos de gestion. Este protocolo de extraccién
sirve en una primera instancia para lograr comprender el actual modelo de gestién y,
en una segunda instancia, permite también su procesamiento a través del método
DMAIC para identificar las oportunidades de mejora presentes. Este instrumento

consta de cinco etapas, descritas en la tabla I.

Esta extraccion de datos y desarrollo de las cinco fases de la metodologia DMAIC se aplicaron
como elemento de mejora de procesos, previa autorizacion de las jefaturas de servicio. A
partir de dichas instancias se provoca un espacio de analisis y discusién en relacién con la

preparacion que tiene la organizacion respecto a la optimizacion y continuidad del servicio,
2.2 Proceso de recogida de informacion

Como se ha indicado anteriormente, se aplicé un instrumento basado en la exportacién de
datos desde un sistema informatico, a través de un software motor de inteligencia de
negocios conectado al sistema principal via AP], lo que ha permitido agrupar y ordenar la

informacién disponible para analizarla posteriormente de forma cuantitativa.
2.3 Los datos recogidos:

La agrupacion de resultados por categorias claves, agrupando la informaciéon para su

posterior analisis queda dada por la siguiente tabla:

[tems Categoria

1. Demanda Personas naturales

Ciudadania organizada

Instituciones privadas

Instituciones gubernamentales
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Instituciones no gubernamentales

Instituciones publicas no gubernamentales

2. Levantamiento de Ciudadania particular

proveedores e insumos | Ciudadania organizada

del proceso Instituciones privadas

Instituciones gubernamentales

Instituciones publicas no gubernamentales

3. Levantamiento de Canales de comunicacién entre proveedores e institucion

canales

Canales de comunicacién entre institucién y usuarios

4. Levantamiento de Proceso productivo en cadena de valor
procesos Subprocesos
5. Productos y usuarios Ciudadania particular

del sistema : . .
Ciudadania organizada

Instituciones privadas

Instituciones gubernamentales

Instituciones publicas no gubernamentales

6. Modelo actual
Mapa de cadena de valor (VSM)

Takt time cadena de valor

2.4 Analisis e interpretacion de los datos
Etapa 1: Definir

El levantamiento de los procesos y actores que componen la cadena de valor del
Departamento de Correspondencia Presidencial en la actualidad no estaba definida
previamente, por lo que se levanté una VSM actual a partir de la observacién del proceso en
los moédulos de SIGOB, incorporando proveedores, usuarios, canales, procesos y subprocesos.
Esta cadena de valor consta de cinco procesos, los cuales comienzan en el momento en que
la ciudadania o instituciones hacen llegar al Presidente una correspondencia (anexo 1) a

través de alguno de los canales formales disponibles (anexo 2). El proceso inicia con un pre-
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ingreso, donde se registran los datos basicos del emisor y se realiza la primera clasificacion
y se ingresa en sistema (SIGOB) para luego pasar el proceso de ingreso, tramitacion,
seguimiento y archivo. Estos procesos y sus respectivos subprocesos se encuentran
detallados en los anexos 3 y 4 de este trabajo. Cuando una correspondencia es tramitada, los
documentos de respuesta deben llegar de manera directa al emisor, para lo cual se utiliza un
convenio con Correos de Chile para envio de documentos fisicos y correo electrénico para
envio de documentos digitalizados (Anexo 5). Esto significa que en el mapa de la cadena de
valor actual (anexo 7) los usuarios coinciden con los proveedores, cerrando el flujo una vez

que estos obtienen respuesta formal de su correspondencia (anexo 6).
Etapa 2: Medir

Entre el 11 de marzo, al 31 de octubre de 2022 se recibieron un total de 19.967
correspondencias, sobre las cuales se llevo a cabo la etapa de medicién. El proceso completo
desde el preingreso a la tramitacidon de cada caso queda registrado en el sistema de apoyo a
la accion presidencial (SIGOB), desarrollado por el PNUD. Sin embargo, este sistema sélo
almacena los datos de la gestidon sin dar la posibilidad de procesarlos para generar
informacion que apoye la toma de decisiones de la organizacién. Es por esta razén que se
debi6 integrar un motor BI que facilit6 la extraccion de la data en SIGOB y de esta manera
realizar los filtros que permiten reconocer porcentualmente los origenes de la demanda, lo

que se expresa con mayor detalle en la tabla 2.
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Tabla 2

ori Demanda real | Demanda mensual | Demanda diaria
rigen en el periodo promedio promedio

Personas naturales (53%) 10583 1323 44
Ciudadania organizada (22%) 4393 549 18
Instituciones privadas (5%) 998 125 4
Instituciones gubernamentales
(7%) 1398 175 6
Instituciones no
gubernamentales (4%) 793 100 3
Instituciones publicas no
gubernamentales 1797 225 /
Totales 19967 2496 83

Fuente: Elaboracion propia

Si bien los datos expuestos en la tabla II son representativos de la realidad de gestion,
también es necesario considerar que todos los datos en SIGOB son ingresados por los
analistas a cargo de cada fase del proceso y no existe un sistema de control de calidad sobre
esos ingresos, por lo que no es posible estimar a ciencia cierta la brecha en la confiabilidad
que se puede generar a través de la sumatoria de los errores humanos cometidos en el tiempo
evaluado. Sin perjuicio de lo anterior, es claro que las personas naturales son la principal
fuente de ingreso de correspondencia dirigida al Presidente, seguida de la ciudadania
organizada, normalmente a través de gremios con demandas especificas de su rubro. Lo
anterior significa que la mayoria de la correspondencia recibida no puede ser contestada
directamente, sino que es necesario realizar una derivacion a los organismos competentes,
lo que genera, entonces, dos documentos: acuso de recibo de la correspondencia dirigida al
emisor, indicando la institucién a la que fue derivada su presentacién, y memo de derivacion
dirigido a la jefatura correspondiente de la institucién competente. Por lo tanto, al traducir la
demanda en el esfuerzo y capacidad productiva requerida se deben considerar dos
documentos por correspondencia para mas del 70% de las presentaciones recibidas, sin
embargo, conocer este dato con exactitud no es posible con las herramientas de medicién y

procesos actuales. De igual forma, la medicidn de la capacidad de elaboracion de documentos
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del proceso esta condicionado al alcance del sistema respecto a los cruces de informacion que
se pueden realizar, por lo tanto, si bien es posible conocer la cantidad total de documentos
elaborados en el periodo (anexo 8), no es claro que esa capacidad sea suficiente o insuficiente
para cubrir la demanda, puesto que no contempla variables clave para ello, como lo son los
documentos del periodo que estan registrados en sistema pero ain en espera de ser

gestionados o el origen de la presentacion que generd uno, dos o mas documentos

Lo que si permite el sistema en su actual versiéon es conocer el tiempo que una
correspondencia estd detenida en un proceso y subproceso, lo que nos permite
complementar la VSM actual con el Takt Time, entendida como el tiempo necesario para
completar una tarea o actividad especifica dentro del flujo de produccién (Zapata & Cano,
2015), los cuales se especifican en el anexo 9 y se representan en la figura 2. A partir de este
punto es posible determinar los primeros hallazgos que permitiran encontrar los problemas

sobre los cuales se realiza el analisis y las acciones de mejora correspondientes.

|/F'rm.'eedl/ol;‘ Froveedores m m

S
-

i Mail
Oficina de parte Pégina web Correos de Chile
Pre-ingreso ! Ingreso 3 Tramitacion »  Seguimiznto : S Archivo
6:24 min 5:45 min 111:38 min AG5T min 5:15 min

| | 10:03 min 0:10 min | 0 min 0 min

Figura 2: VSM Actual con Takt Time (Fuente: Elaboracién propia)

Si revisamos los resultados generales de la cadena de valor actual y su Takt Time, nos
encontramos con un flujo visiblemente ineficiente desde el punto de vista del flujo continuo,

recomendado por la filosofia Lean (Perissé,2019); esto se visualiza en los procesos de
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Seguimiento y Archivo, los cuales se encuentran fuera de la cadena de valor percibida por los
usuarios. De la misma forma, los tiempos de cada uno de los procesos reflejan una falta de
sincronizacion de las actividades en la cadena, provocando cuellos de botella en a lo menos
tres procesos del diagrama. También es necesario profundizar en el proceso de tramitacidn,
que tiene un tiempo de gestion considerablemente mas alto que los demas procesos y, por lo
tanto, requiere de una mayor cantidad de recursos. Sin perjuicio de lo anterior, al analizar los
subprocesos de tramitacion (anexo 4) también nos encontramos con mudas de sobre

procesos, tiempos de traslado y errores en el producto.

Es importante notar que el 59% del tiempo promedio de la gestiéon de una correspondencia
se concentra en la etapa de tramitacion, siendo el subproceso que mas tiempo requiere el de
analisis de los antecedes, por lo que su estandarizacion o automatizacion podria generar un

impacto particularmente importante en la eficiencia del proceso.

Otra cuestion destacable en estos resultados es que la VSM actual también carece de un
sistema de control estadistico del proceso, lo cual es una de las principales caracteristicas de
Six Sigma y permite abastecer de informacion valiosa a los sistemas de mejoramiento
continuo, esfuerzos de estandarizacion y control general del proceso productivo (Escobar,
2021), y si bien, el equipo de seguimiento cuenta con recursos, licencias y herramientas
necesarias para generar un sistema de control de gestion, sus funciones se limitan a la
exportacion de tablas para seguimiento de correspondencia derivada a otras instituciones
con compromiso de respuesta directa al emisor, por lo que en este proceso también existen

mudas al no aprovechar el talento y habilidades de las personas (Socconini, 2019).

Considerando lo anterior, se presentan a continuacién la declaracion de problemas en los que
se pueden sintetizar las brechas identificadas. Sus respectivas resoluciones nos permitiran
avanzar hacia las acciones que se deberan seguir para conseguir un mejor modelo de gestion

(Gracia, Orantes & Pérez, 2016)
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Tabla 3

Problema Muda presente Procesos involucrados
Cuello de botella en el traslado de Tiempo de espera Pre-Ingreso
correspondencia desde pre-ingreso a
ingreso Traslado Ingreso
Sobreprocesos Tramitacion
Cuello de botella en tramitacion Tramitacion (subproceso

Defectos en el producto .
de correccidn)

Seguimiento y archivo no facilita el Exceso de

el - . " . Seguimiento, archivo
flujo continuo" del proceso procedimientos

Si bien existen analistas de datos, no
hay control objetivo del desempefioy
eficiencia del proceso

No aprovechar el

Seguimiento
talento de la gente

Fuente: Elaboracién propia
Etapa 3: Analizar

Para el analisis de causa raiz de los problemas declarados se utiliz6 un diagrama de Ishikawa
(Araujo, 2011) el cual fue aplicado a sobre los cuatro problemas declarados (anexos 10, 11,
12 y 13); de esta forma, los cuatro problemas declarados son analizados de manera
independiente en busca de causas raiz presentes en los métodos o procedimientos de la
cadena de valor, entorno de trabajo, maquinas o equipos habilitados, materiales e insumos

disponibles, sistemas de control o personas.

De acuerdo al andlisis de causa raiz, el 63% de las causas raiz de los problemas identificados
tiene su origen en la ausencia de un sistema de control y métodos procedimentales 6ptimos,
es decir, los problemas de productividad y eficiencia que se han identificado en la cadena de
valor no tiene que ver con la falta de personas o de recursos, sino con la forma en la que estos
se organizan en base a un esquema y la capacidad de tomar decisiones en base a informacién

objetiva sobre el desempefio del sistema.

También es importante notar que el 19% de las causas raiz de los problemas identificados
tiene origen en la administracion de las personas, lo cual es consecuente con una de las

principales mudas o despilfarros identificados en el sistema, correspondiente al no
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aprovechamiento del talento de la gente que compone los equipos. En la tabla 4 se muestra

el resumen consolidado de causas identificadas como resultado del analisis de los cuatro

problemas y algo que llama la atencién es que la falta de un sistema de control se hace

presente en los cuatro diagramas, mientras que también se puede notar una importante

presencia de causas asociadas al desperdicio del talento de las personas, principalmente en

el area de seguimiento. De esta manera, se hace evidente una de las primeras oportunidades

de mejora, y es que el sistema, a través de su drea de seguimiento, ya cuenta con todos lo

necesario para eliminar esa causa, asignando a los analistas de datos del equipo el rol de

procesar los datos masivos almacenados en SIGOB para llevar una supervision estadistica

sobre las variables criticas del proceso productivo.

Tabla 4

Tabla resumen de causas raiz
N° Causa encontrada Area Proceso
Los traslados de material se Métodos y . .
1 . ) B L. Preingreso - ingreso
realizan sélo 2 veces al dia procedimientos
subprocesos complejos que Métodos L
2 P plelosq . y Tramitacién
convene controlar por separado procedimientos
El proceso de seguimiento no estd |Métodosy .
3 . . Seguimiento
definido procedimientos
El equipo de seguimiento tiene .
quip & Métodos y .
4 |acceso a las base de datos del . Seguimiento
procedimientos
proceso, pero no se ocupan
5 |[Sélo hay una persona destinadaal [Personas Preingreso - ingreso
traslado de materiales
En el equipo de seguimiento hay L
6 . e Personas Seguimiento
personas sin roles definidos
En el equipo de seguimiento hay
analistas de datos, que no analizan L
7 . j Personas Seguimiento
datos, sino que sélo extraen
planillas desde SIGOB
No hay un equipo dedicado a .
8 . » Personas No existe
realizar control de gestién
No existen maquinas que apoyen |Maquinas
9 d . g poy q 3 y Preingreso - ingreso
el traslado de materiale equipos
El equipo de seguimiento tiene .
. . Maquinasy .
10 [licencias de motores Bl, que no se ) Seguimiento
equipos
ocupan
Entornoy
11 |El traslado de materiales se realiza |medio Preingreso - ingreso
entre dos edificios ambiente
No existe sistema de control Sistemas de
12 L Todos
estadistico del proceso control

Fuente: Elaboracién propia
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Etapa 4: Incorporacion de mejoras

De acuerdo con la literatura Lean Six Sigma y el marco metodolégico propuesto, el proceso

de mejora pasa esencialmente por establecer contramedidas que ataquen de manera directa

a las causas raiz de los problemas declarados (Liker & Cuatrecasas, 2010), por lo que es

importante establecer una contramedida para cada causa raiz, especificando si existen causas

que constituyen un escenario no modificable, lo que se entendera como una restricciéon del

sistema:

Tabla 5

Contramedidas (oportunidades de mejora)

N° Causa encontrada

Contramedida

1 Los traslados de material se realizan sdlo 2 veces
al dia

Establecer un sistema de traslado con regularidad
basada en volumen y no en hora

El proceso de tramitacion tiene subprocesos
complejos que convene controlar por separado

Modificar el proceso, separando tramitacion en:
Elaboracion de documentos, correccion y despacho

3 |El proceso de seguimiento no estd definido

Establecer un flujo claro para seguimiento

El equipo de seguimiento tiene acceso a las base

Establecer un rol para la gestion de datos para

roles definidos

4 transformarlos y apoyar un sistema de control
de datos del proceso, pero no se ocupan .
estdistico
c Sdlo hay una persona destinada al traslado de Medir de manera objetiva la frecuencia de traslado
materiales optima y solicitar dotacion necesaria
6 En el equipo de seguimiento hay personas sin

Establecer claramente un rol para cada funcionario

En el equipo de seguimiento hay analistas de
7 |datos, que no analizan datos, sino que solo
extraen planillas desde SIGOB

Los analistas de datos podran asumir el rol de
gestion de bases de datos (contramedida 4)

No hay un equipo dedicado a realizar control de

El equipo de gestion de datos (contramedida 4),
compuesta por analistas de datos (contramedida 7)

proceso

8 gestion podran constituir un equipo de reporte en control
de gestidn
9 No existen maquinas que apoyen el traslado de  |Esto no se puede modificar, por lo que se
materiales considerara una restriccion del sistema
Las licencias de motores Bl podran quedar a
10 El equipo de seguimiento tiene licencias de disposicion del equipo de gestion de datos
motores Bl, que no se ocupan (seguimiento) para apoyar los reportes de control
de gestidn
1 El traslado de materiales se realiza entre dos Esto no se puede modificar, por lo que se
edificios considerara una restriccion del sistema
. . . Establecer un sistema de control estadistico a cargo
No existe sistema de control estadistico del , ., )
12 del area de gestion de datos en el equipo de

seguimiento

Fuente: Elaboraciéon propia
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Es importante notar que de estas 12 contramedidas al modelo actual, son aplicadas sobre las
causas raiz de los problemas y, por lo tanto, se concentran en los focos de despilfarros mas
frecuentes: Métodos y procedimientos, seguido de intervenciones en los equipos para sacar

el maximo provecho posible del talento de las personas que componen el sistema.
Etapa 5: Controlar

Entonces, ya identificadas las principales acciones a seguir y las oportunidades de mejora, la
ultima etapa de la metodologia es el sistema de control, y es relevante destacar que todas las
contramedidas descritas en la tabla 5, asi como toda perspectivas de mejora en el futuro,
pasan por la capacidad de tomar decisiones en base a informacién objetiva y, por lo tanto, lo
mas importante de un modelo de gestiéon basado en la eficiencia operativa es contar con un
sistema de control estadistico que sea capaz de otorgar ese tipo de informaciéon y, como se
anticipaba, es un rol que puede asumir de manera inmediata el area de seguimiento. Este
sistema de control requerira de procesamiento de conjuntos masivos de datos por lo que sera
necesario reemplazar las planillas por informatica, esencialmente por Data Science, y si bien
es cierto que esta disciplina tiene un potencial infinito en cuanto a la complejidad y valor que
los algoritmos pueden dar al procesamiento de datos, también es cierto que no se puede
llegar a ese nivel de la noche a la mafiana, por lo que los primeros esfuerzos deben estar
concentrados en asegurar lo minimo, es decir, partir por tener al menos las variables de
control basicas para la toma de decisiones esenciales (anexo 14). En la figura 3 se representa
el diagrama y flujo de los datos del sistema propuesto, el cual se alimenta desde el sistema
central que unifica los datos ingresados y generados en los procesos de ingreso, elaboracion
de documentos, correccion y despacho, para luego ser extradidos hacia un servidor SQL

preparado para el procesamiento de estos.
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Figura 3: Diagrama sistema de control (Fuente: Elaboracién propia)

Habiendo finalizado todas las etapas de la metodologia propuesta, se presenta en la figura 4

el modelo propuesto, representado en una VSM futura, el cual recoge las contramedidas y

oportunidades de mejora identificadas.

Seguimiento
eguimiento
COmMpromisos
Ciudadania Ministerios, Ciudadania
Subses, servicios
(a)s] Demanda Calidad % % %
o0 0o
O0|go @ Capacidad m ii
: I_] I_l q) Mail Mail
Pagina web Oficina de parte Correos de Chile
L J L
h 4
: 4| Elaboracién de ~ 9 Despacho y
Pre-ingreso > Ingreso » e » Correccion > Archive

Figura 4: VSM futuro gestién de correspondencia presidencial (Fuente: Elaboracién propia)



El modelo propuesto elimina sobre procesos y expone una cadena de valor basada en flujo
continuo y sincronizado, considerando en el flujo s6lo los procesos en los que se concentran
los esfuerzos que otorgan valor a los usuarios, incorporando el proceso de archivo como un
subproceso de despacho y seguimiento como control estadistico del proceso productivo.
También se separa el proceso de tramitacion para considerar la elaboracién de los
documentos como un proceso diferente a de la correcciéon de los mismos, lo que permitira
conocer los indicadores de calidad en el proceso de elaboracién. Cada uno de los procesos

de la VSM futuro tiene subprocesos claros, descritos en el anexo 15.

Algo relevante de destacar en este modelo es que, a diferencia del modelo actual, existe una
separacion de la cadena productivo con los mecanismos de control, de tal forma que el
sistema también funciona con una supervisidon sobre toda la linea productiva. Lo anterior
genera dos consecuencias positivas para el sistema: por un lado, los distintos procesos de
producciéon tendran una constante retroalimentacion de sus desempefios y, por lo tanto, sus
jefaturas tendran mas herramientas para tomar decisiones consecuentes con el
mejoramiento continuo como base estratégica de Lean Six Sigma (Hernandez, Lopera &
Carrefio, 2016). Por otro lado, también hay una consecuencia positiva en la disponibilidad de
los datos asociados al proceso, puesto que no solo permiten controlar el desempeio y los
indicadores basicos propuestos, sino que también permite medir y cuantificar de manera
objetiva el impacto de las mejoras que se van incorporando al sistema a través del control de
la desviacidon estandar (nivel sigma) de las variables de control establecidas respecto al
objetivo propuesto para cada uno; insumo valioso para facilitar que el modelo se perfeccione

de manera efectiva y regularmente en el tiempo.
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3 ARTicULO

El presente apartado, recoge la investigacion contextualizada motivo de este proyecto de
grado, y es presentada en formato de articulo académico. Se trata de un articulo conciso,
escrito en el formato tipico de revistas especializadas o de conferencias, de acuerdo con

reglas especificas definidas por la direccion del programa.

El articulo, ha sido cuidadosamente redactado con el fin de que se haga facilmente entendible
y logre expresar de un modo claro y sintético lo que se pretende comunicar, considerando las
citas y referencias respectivas de los estudios que lo fundamentan. El trabajo realizado, se
sintetiza entonces como articulo, para facilitar al trabajo de quienes puedan estar interesados

en consultar la obra original.

Este trabajo, considera y discute, a través de un proyecto aplicado, desarrollado en un
contexto de realidad profesional, la integracidon de herramientas y conocimientos que se han
adquirido en las lineas de desarrollo del programa. Lo que se consolida en una investigaciéon
profesional contextualizada a la realidad profesional que se expone, la que se relacionada con
lineas y ambitos especificos abordados en el plan de estudios del programa, permitiendo
integrar, de manera adecuada, los conocimientos teéricos y metodoldgicos desarrollados en

7

él.
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Resumen:

Este trabajo presenta el desarrollo de un proyecto de mejora, basado en los principios y
estandares de eficiencia y calidad de la industria 4.0, aplicado sobre los procesos existentes en
la gestidn de la correspondencia presidencial. El objetivo de esta investigacion es proponer un
modelo sostenible de gestion y analisis de correspondencia presidencial, basado en la filosofia
Lean Six Sigma y uso inteligente de los datos para la optimizacién de procesos y aumento de la
eficiencia de gestion de la correspondencia. Para lograrlo, se propone la utilizacién de
metodologia DMAIC como eje de desarrollo Lean, que considera mas de 19.000 datos
disponibles en el sistema de gestiéon y documentacién de la presidencia de Chile. Entendida esta
metodologia como aquella capaz de la generacién de mejoras y causas raiz de las principales
mudas o desperdicios en procesos ya existentes. La informaciéon muestra que el modelo es
potencialmente capaz de disminuir las tasas de errores, sobre procesos y el cumplimiento de
plazos necesarios para la gestidn Ministerial. En sintesis, el modelo propuesto representa una
oportunidad de mejora sustantiva en la calidad de la gestion de la correspondencia presidencial
a través de la estandarizacion de mejoras que facilitan la gestiéon de agenda gubernamental
generando ademads informacidn valiosa para la toma de decisiones. Mientras tanto, el principal
desafio futuro radica en la estandarizaciéon de los mecanismos y formatos de entrada de los
datos al sistema, lo que permitiria obtener mas y mejores datos, abriendo también la posibilidad
de profundizar en las técnicas y complejidad de la ciencia de datos.

PALABRAS CLAVE: DMAIC, KAIZEN, Data Science, Gestion de correspondencia,

Gestion operativa

1. Introduccion

La sociedad enfrenta en el tltimo tiempo fuertes cambios en
un aspecto social, econémico, demografico y tecnolégico
que impactan en todos los niveles de vida. Estos cambios no
solo impactan en las personas naturales que componen una
sociedad, sino que también en sus organizaciones, empresas
y, desde luego, la administracion de los servicios publicos.

El sector privado cuenta con un importante recorrido en el
desarrollo y aplicacién de soluciones tecnolégicas basadas
en la eficiencia a través del andlisis de datos para optimizar
sus procesos y modelos de negocio, sin embargo, esto atin
no ocurre en el sector publico, (Serna, 2021) donde el usoy
desarrollo masivo de tecnologias también han dejado
expuestas las falencias de los servicios publicos, tanto en el
aprovechamiento de la tecnologia disponible (CEPAL, 2021)
como en el alcance de su uso y conocimiento por parte de la
ciudadania, (Morte-Nadal & Esteban-Navarro, 2022). Sin

embargo, asi como las empresas privadas, los gobiernos y el
estado también estan sometidos a una fuerte presidn social
que invita a adaptar los modelos de gestion para asegurar
mas calidad, més eficacia y menor tasa de errores (Lorenzo,
2012), por lo que resulta de vital importancia que las
organizaciones del estado cuenten con herramientas que
permitan administrar de mejor manera los recursos
disponibles, maximizando el impacto en la sociedad, de
acuerdo a un direccionamiento estratégico basado en datos
de desempefio objetivo para una mejor toma de decisiones
y, por lo tanto, una mejor gestién y servicio a la comunidad
(Guzman-Vasquez & Trujillo-Davila, 2022).

Modelo de gestion

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE),
podemos entender un modelo como un
“Arquetipo o punto de referencia para imitarlo o reproduci
rlo” (RAE, 2022), es decir, un modelo es una representacién
de la situacion, que permite incluir pautas relacionadas con
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el desarrollo y estrategia organizacional (Rodriguez-Bravo,
2021). Por otra parte, podemos entender “gestiéon” como la
ejecucion de los procesos que permitan dirigir y controlar
las areas funcionales de una institucién, lo que incluye la
administracién de los factores logisticos, operativos y de
personas (Veiga, 2013).

Por lo tanto, de lo anterior es posible comprender que un
modelo de gestidn corresponde a un arquetipo que
represente la mejor forma posible de administrar los
recursos en funcién de las necesidades operacionales y
funcionales que emanan desde la mision de una
organizacion.

Gestion de correspondencia

La “correspondencia presidencial” es el conjunto de
presentaciones que recibe el Presidente de la Republica por
parte de la ciudadania, representada tanto en personas
naturales como en organizaciones de la sociedad civil o
instituciones gubernamentales, publicas y privadas; por lo
tanto, podemos entender la gestién de correspondencia
como la serie de actividades que permiten administrar de
manera correcta el ciclo de cada correspondencia, desde el
momento en que es recibida, hasta el momento en que el
emisor obtiene una respuesta.

Si consideramos las definiciones anteriores, podemos
entender entonces que un modelo de gestion de
correspondencia significa representar como referencia la
forma en la que se abordan las necesidades operativas de la
gestion de correspondencia presidencial, administrando
para ello a personas, sistemas de ingreso, registro,
clasificaciéon y documentacién de los procesos, asi como
sistemas de control de riesgos, presentes particularmente
en el cumplimiento de plazos y contenido de las respuestas
(del Angel, Rico & Guzman, 2022).

Industria 4.0

La Industria 4.0 es un concepto que comienza a
desarrollarse en paises desarrollados durante la segunda
década de los afios 2000 y la podemos comprender como
una respuesta de estrategia y politica industrial ante una
nueva revolucién tecnoldgica basada en la conexion de
sistemas “Cyberfisicos” para lograr una produccién
inteligente, (CEPAL, 2019).

Esta cuarta revolucién industrial impulsa una nueva forma
de organizar los medios de produccidn bajo estructuras mas
agiles que permiten a las empresas adaptarse de mejor
forma a las necesidades y procesos de produccion, asi como
una utilizaciéon mas eficiente de los recursos, maximizando
la calidad del producto o servicio para el cliente final. El
mundo de la informdatica aport6 a este objetivo con la
creacién de los sistemas de produccién inteligentes, que
consisten en la union de las tecnologias fisicas y digitales y
la integracién de todas las etapas de desarrollo de un

producto o proceso, impactando positivamente en la
eficiencia y productividad de los esfuerzos operativos.

Lean Six Sigma

La administracién de operaciones se entiende como el
conjunto de actividades que las organizaciones llevan a cabo
para crear valor como resultado de un proceso de
transformacion de materia prima en un producto terminado
(Pérez et al, 2021). Como es de esperar, la ventaja
competitiva para las empresas en la industria 4.0 radica
justamente en el valor adicional que un producto o servicio
pueda entregar al cliente o usuario final, en comparacién a
otro, por lo tanto, la competitividad estd fuertemente
determinada por la estrategia de gestion administrativa de
sus operaciones. Los estudios de Damian & Suarez-Barraza
(2015), Heizer & Render (2014) coinciden en que las
empresas que aplican técnicas y metodologias de gestioén
estratégica de operaciones obtienen mejores resultados y
son percibidas de manera mas competitiva por el mercado.

Hoy en dia una de las politicas mas reconocidas y aceptadas
por las organizaciones que buscan ser mas competitivas es
el Lean Manufacturing, con origen en Jap6n e impulsada
desde la compaiifa Toyota, en la cual se identifican ideas
estratégicas (Sanchez & Gallego, 2016) tales como:

1. Identificacidn del flujo de valor, tomando los procesos y
funciones necesarias para la transformacién y
mejoramiento de la cadena.

2. Especificar el valor, mirando lo que es realmente
importante para el cliente, eliminando procesos
innecesarios.

3. Generar flujo continuo y, de ser necesario, nuevos
procesos con valor agregado.

4. Perseguir la perfeccidn, tener procesos claves y en busca
de mejoramientos continuos beneficiosos paralos procesos.

En términos operacionales, Lean Manufacturing se basa en
la reducciéon de ocho tipos de “mudas” o desperdicios
(Correa, 2007):

1. Sobreproducciéon

Tiempos de espera

Transporte

Exceso de procedimientos

Exceso de Inventario

Movimientos innecesarios

Defectos

No aprovechar el talento de la gente

© Nk W

Cada una de estas categorias representa un tipo de
desperdicio a nivel operativo, por lo tanto, dentro del
pensamiento Lean, cada categoria representa también un
area de busqueda de oportunidades de mejora, pues cada
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vez que una compaiiia elimina un desperdicio, se encuentra
un paso mas cerca del objetivo: la excelencia operacional.

Por otra parte, y a través de la evaluacion y analisis de
variacion en los procesos de la empresa Motorola aparece la
filosofia Six Sigma, un marco metodolégico también basado
en la mejora continua y que se ha consolidado como una de
las principales estrategias de mejoramiento de calidad,
colaborando con soluciones de corto plazo para problemas
repetitivos a través de la toma de decisiones sustentada en
informacion estadistica objetiva.

Clasicamente, la letra sigma se usa en estadistica para
determinar la desviacién estdndar de una muestra
especifica:

-

s % =1(% —X)°
\ (n—1)

Donde:

S = Desviacion estandar

Xi= Datos de la muestra parai=1, 2, 3...
X= Media de la muestra

n= Ndmero de datos de la muestra

El objetivo de la aplicacion de la metodologia Six Sigma
(Albert, Soler & Molina, 2017), entonces, es obtener no mas
de 3, 4 defectos por millén de oportunidades, clasificando la
eficiencia de un proceso de acuerdo con su nivel sigma:

1 Sigma = 68,27% de eficiencia

2 Sigma = 95,45% de eficiencia

3 Sigma = 99,73% de eficiencia

4 Sigma = 99, 994% de eficiencia

5 Sigma = 99,99994% de eficiencia

e 6 Sigma=99,9999966% de eficiencia

La conjugaciéon de ambas metodologias mencionadas ha
dado nacimiento a la filosofia organizacional Lean Six
Sigma, la cual ha colaborado notablemente a la disminucién
de la variabilidad en los desempefios de procesos
productivos y eliminacién de desperdicios, asignando una
prioridad mayor a las necesidades y exigencias del cliente
final, fundamentada principalmente en la gestiéon de
cadenas de suministro y estandarizacion de procesos
logisticos (Pérez et al.,, 2021).

DMAIC

La aplicacién de Lean Six Sigma para la gestidn estratégica
de las operaciones se basa principalmente en el desarrollo
ciclico de un modelo enfocado principalmente en la mejora
continua de procesos existentes llamada DMAIC, nombre
compuesto por las 5 iniciales de las fases que componen el
método: Definir (Define), Medir (Measure), Analizar

(Analyze), mejorar (Improve) y Controlar (Control); las
cuales se pueden describir como en la tabla L.

Tabla I: DMAIC
Definir / Define

Definicion del

(D) problema y necesidad del
cliente
Medir / Measure Medicién de
(M) desempeiio y defectos del

proceso

Andlisis de los
datos y determinacién de
las causas del problema

Analizar /
Analyze (A)

Mejorar /
Improve (I)

Mejora de los
procesos al eliminar las
causas de los defectos

Control de los
procesos para evitar que
los errores se vuelvan a
producir

Controlar /
Control (C)

Fuente: Adaptado desde (Gracia, Orantes & Pérez, 2016)

Estas cinco fases, al ser implementadas de manera ciclica
sobre los procesos de una operaciéon industrial, se
convierten en la principal herramienta metodolégica para
convertir el concepto de “mejora continua” en acciones
concretas.

Andlisis y procesamiento de datos

Desde la aparicién y constante desarrollo de metodologias
de excelencia operacional como Lean y Six Sigma las
empresas han comprendido la importancia de generar
datos que puedan servir para tomar mejores decisiones,
esto ha provocado una constante buiisqueda por innovar en
la incorporacién de nuevas fuentes de informacién a nivel
de hardware y software. Sin embargo, la forma en la que
crecen los datos en volumen, velocidad y variedad han
dificultado enormemente los procesos de andlisis de estos
datos, lo que repercute directamente en la capacidad de
utilizar esa informacién para tomar mejores decisiones
(Camargo-Vega, Camargo-Ortega & Joyanes-Aguilar, 2015).

En efecto, la disponibilidad de los datos s6lo adquiere valor
cuando estos se correlacionan para descubrir patrones que
representen oportunidades de mejora, pero cuando este
procesamiento comprende conjuntos masivos alimentados
por sistemas automatizados y en linea, entonces sera mas
apropiado hablar de Big Data, es decir, datos que son tan
grandes, rapidos o variados que no es posible procesarlos
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con métodos tradicionales (Mayer-Schonberger & Cukier,
2013). Adicionalmente, dentro del campo de estudio del Big
Data ha emergido en el tltimo tiempo el concepto de “Smart
Data” que gira alrededor de dos importantes caracteristicas
que suman una dificultad adicional para llegar a asegurar
informacién de calidad: la veracidad y el valor de los datos
(Herrera, 2016). Lo anterior representa en gran parte el
mayor desafio actual para las empresas que buscan la
excelencia operacional, el ciclo de mejora efectiva estara
siempre condicionado a la calidad del andlisis de Big Data,
estableciéndose asf una necesidad que abre una puerta para
que la informdtica tome un lugar esencial en la industria 4.0.

Entendida esta realidad, y considerando la revision
bibliografica presentada es posible efectuar el siguiente
cuestionamiento investigativo: ; Cudles son las estrategias
y principios de la filosofia Lean Six Sigma que aportan a la
gestion de procesos criticos de la administracién publica?

En efecto, en el sistema de correspondencia presidencial se
adolece de la ausencia de un modelo de gestién que permita
controlar las variables criticas del proceso a través de la
toma de decisiones en base a informacidon objetiva del
desempefio del sistema y, por lo tanto, el sistema presenta
una brecha importante respecto a los estandares de la
industria 4.0.

Habiendo recorrido las bases tedricas fundamentales para
este estudio, cabe mencionar que la principal motivacién
para realizarlo ha sido dotar de mayor estabilidad y
eficiencia a uno de los procesos mas criticos de la
administracion presidencial, puesto que la gestion de la
correspondencia condiciona de manera significativa la
planificacién de la agenda presidencial y los plazos de la
Secretaria General de la Presidencia. Se propone entonces el
desarrollo de un proyecto de mejora de los procesos
existentes en el modelo de gestién actual, utilizando como
base el marco metodolégico DMAIC de Lean Six Sigma; de
esta manera, los datos analizados y las oportunidades de
mejora detectadas serviran como base para la propuesta de
un nuevo modelo de gestion de correspondencia
presidencial que contenga estandares de eficiencia altos y
sostenibles, al mismo tiempo que genere informacién util
para la toma de decisiones en los equipos de coordinaciéon
presidencial. En este sentido este trabajo contribuye a una
comprension cabal del proceso y las variables criticas del
proceso para una gestidn segura en términos de riesgos y
eficiente en términos de recursos.

Entendido esto, el objetivo de este trabajo es proponer un
modelo sostenible de gestién y andlisis de correspondencia
presidencial, basado en la filosoffa Lean Six Sigma y
estandares de la industria 4.0, y uso inteligente de los datos
para la toma de decisiones, optimizacion de procesos y
aumento de la eficiencia en la gestién de recursos asociado
al servicio de correspondencia.

2  Metodologia

Paradigma y disefo: Este trabajo entiende Lean Six Sigma
como un modelo de gestion eficiente y de optimizacion de
sistemas desde una perspectiva cultural y operativa. En esta
dltima se encuentran un gran conjunto de herramientas de
ambos mundos (lean y six sigma) que se complementan
para dar mayor flexibilidad y aplicabilidad a las distintas
industrias o rubros. La investigacion propone la utilizaciéon
de metodologia Six Sigma DMAIC (Widodo y Soediantono,
2022) como eje de desarrollo. Entendida esta metodologia
como aquella capaz de la generacién de mejoras en procesos
ya existentes. Dichas mejoras se basan en especificamente
en 5 etapas denominadas: Definir, medir, analizar, mejorar
y controlar.

Durante la etapa de definicidon se consider6 el mapeo de la
cadena de valor (VSM) del mundo Lean (Cuevas & Torres,
2017), como principal herramienta, ya que facilita el estudio
de oportunidades de redisefio en los procesos existentes
por medio de diagramas y recursos graficos que ilustran el
flujo en su totalidad, incluyendo proveedores, clientes,
actividades claves y sus respectivos subprocesos.
(Camacaro-Pefia, Paredes-Rodriguez, Aulestia-Potes, &
Henao-Guerrero, 2021).

Durante la etapa de medicién, se consideraron los
desempefios y principales indicadores relacionados con las
actividades claves, procesos y subprocesos definidos en la
etapa anterior, el objetivo es conocer el estado actual del
proceso global (Pachas & Casas, 2014) para identificar los
principales desperdicios o mudas y variaciones en los
indicadores principales.

En etapa de andlisis, el principal objetivo es identificar las
causas raices asociadas a las variaciones que impactan de
manera mas significativa el valor percibido por el cliente o
usuario del proceso (Yoplac, 2022). Para lograrlo, se decidi6
utilizar un diagrama de Ishikawa, herramienta de la filosofia
Lean que permite presentar un orden grafico de las
interrelaciones de las distintas causas que provocan las
variaciones y principales desperdicios presentes en el
proceso, basando el andlisis de causas con origen en el
entorno o medio ambiente, personas que participan del
proceso, métodos y procedimientos, maquinas y equipos
utilizados, materiales y sistemas de control (Garcia-Alcaraz,
Realyvazquez, Hernandez , Arredondo, Garcia, Blanco &
Jimenez Macias, 2021).

En la etapa de incorporacién de mejoras se proponen las
principales contramedidas enfocadas a la eliminacién o
maxima reduccién posible de las causas raiz identificadas
como causantes de la variabilidad (Carrillo-Landazabal,
Severiche-Sierra, Peralta-Ordosgoitia & Vélez, 2022). Estas
contramedidas estan asociadas a las modificaciones del
modelo actual, de tal forma que constituyen la base para la
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propuesta del modelo de gestion de correspondencia que
presenta esta investigacion.

Finalmente, en la etapa de control, se propone un sistema de
control de gestion para facilitar la sostenibilidad de las
mejoras en el tiempo (de la Cruz, Santos & Madinaveitia,
2021).

Poblacidon sobre la cual se efectuara el estudio: El
estudio considera datos correspondientes a la gestion de
19.967 correspondencias tramitadas entre el 11 de marzo y
el 31 de octubre del afio 2022. Estas tramitaciones fueron
ejecutadas por dos analistas de preingreso, seis analistas de
ingreso, catorce analistas de elaboracién y tramitacion,
ocho analistas de seguimiento, supervisados en su proceso
por tres jefaturas de area: Jefatura area de ingreso, jefatura
area de contenido y elaboracidn, y jefatura de seguimiento
y reporte.

Entorno: El estudio considera el Departamento de
Correspondencia Institucional Presidencial, la cual es parte
de la Direccién de Gestion Ciudadana de la Presidencia de la
Republica de Chile. Este departamento tramita
correspondencias recibidas desde todo el pais, sin embargo,
su lugar de operacion se encuentra en Santiago de Chile en
formato presencial.

Instrumento: El estudio considera dos instrumentos

principales:

- Sistema de apoyo a la accién Presidencial SIGOB,
desarrollado por el Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo. En este sistema se registra y
archivan todos los datos que genera el ciclo de vida
completo de una correspondencia.

- Tableau, software de inteligencia de negocios de origen
en Estados Unidos y que permite extraer conjuntos
masivos de datos desde SIGOB para visualizarlos de
manera interactiva facilitando su procesamiento y
comprension.

3  Resultadosy discusion

El levantamiento de los procesos y actores que componen la
cadena de valor del Departamento de Correspondencia
Presidencial en la actualidad consta de cinco procesos, los
cuales comienzan en el momento en que la ciudadania o
instituciones  hacen llegar al Presidente una
correspondencia a través de alguno de los canales formales
disponibles. El proceso inicia con un pre-ingreso, donde se
registran los datos basicos del emisory se realiza la primera
clasificacién y se ingresa en sistema (SIGOB) para luego
pasar el proceso de ingreso, tramitacidn, seguimiento y
archivo. Estos procesos y sus respectivos subprocesos se
encuentran detallados en este trabajo. Cuando una
correspondencia es tramitada, los documentos de respuesta
deben llegar de manera directa al emisor, para lo cual se
utiliza un convenio con Correos de Chile para envio de
documentos fisicos y correo electrénico para envio de
documentos digitalizados. Esto significa que en el mapa de
la cadena de valor actual los usuarios coinciden con los
proveedores, cerrando el flujo una vez que estos obtienen
respuesta formal de su correspondencia.

Entre el 11 de marzo, al 31 de octubre de 2022 se recibieron
un total de 19.967 correspondencias, sobre las cuales se
llev6 a cabo la etapa de medicién. El proceso completo
desde el preingreso a la tramitacién de cada caso queda
registrado en el sistema de apoyo a la accidn presidencial
(SIGOB). desarrollado por PNUD, sin embargo, este sistema
sdlo almacena los datos de la gestion sin dar la posibilidad
de procesarlos para generar informacién que apoye la toma
de decisiones de la organizacién. Es por esta razén que se
debid integrar un motor BI que facilitd la extraccion de la
data en SIGOB y de esta manera realizar los filtros que
permiten reconocer porcentualmente los origenes de la
demanda, lo que se expresa con mayor detalle en la tabla II.

40



Tabla II: Medicion de demanda

. Demanda real | Demanda mensual | Demanda diaria
Origen . . .
en el periodo promedio promedio
Personas naturales (53%) 10583 1323 44
Ciudadania organizada (22%) 4393 549 18
Instituciones privadas (5%) 998 125 4
Instituciones gubernamentales
(7%) 1398 175 6
Instituciones no
gubernamentales (4%) 799 100 3
Instituci 1bli
nstituciones publicas no 1797 225 7
gubernamentales
Totales 19967 2496 83

Fuente: Elaboracién propia

Si bien los datos expuestos en la tabla Il son representativos
de la realidad de gestion, también es necesario considerar
que todos los datos en SIGOB son ingresados por los
analistas a cargo de cada fase del proceso y no existe un
sistema de control de calidad sobre esos ingresos, por lo que
no es posible estimar a ciencia cierta la brecha en la
confiabilidad que se puede generar a través de la sumatoria
de los errores humanos cometidos en el tiempo evaluado.
Sin perjuicio de lo anterior, es claro que las personas
naturales son la principal fuente de ingreso de
correspondencia dirigida al Presidente, seguida de la
ciudadania organizada, normalmente a través de

gremios con demandas especificas de su rubro. Lo anterior
significa que la mayoria de la correspondencia recibida no
puede ser contestada directamente, sino que es necesario
realizar una derivacion a los organismos competentes, lo
que genera, entonces, dos documentos: acuso de recibo de
la correspondencia dirigida al emisor, indicando la
institucion a la que fue derivada su presentacion, y memo de
derivacién dirigido a la jefatura correspondiente de la
institucién competente. Por lo tanto, al traducir la demanda
en el esfuerzo y capacidad productiva requerida se deben
considerar dos documentos por correspondencia para mas
del 70% de las presentaciones recibidas, sin embargo,
conocer este dato con exactitud no es posible con las

herramientas de medicién y procesos actuales. De igual
forma, la mediciéon de la capacidad de elaboraciéon de
documentos del proceso esta condicionado al alcance del
sistema respecto a los cruces de informacioén que se pueden
realizar, por lo tanto, si bien es posible conocer la cantidad
total de documentos elaborados en el periodo, no es claro
que esa capacidad sea suficiente o insuficiente para cubrir
la demanda, puesto que no contempla variables clave para
ello, como lo son los documentos del periodo que estan
registrados en sistema pero aun en espera de ser
gestionados o el origen de la presentacién que gener6 uno,
dos 0 mas documentos

Lo que si permite el sistema en su actual versién es conocer
el tiempo que una correspondencia esta detenida en un
proceso y subproceso, lo que nos permite complementar la
VSM actual con el Takt Time, entendida como el tiempo
necesario para completar una tarea o actividad especifica
dentro del flujo de produccién (Zapata & Cano, 2015), los
cuales se especifican en el anexo 9 y se representan en la
figura 2. A partir de este punto es posible determinar los
primeros hallazgos que permitiran encontrar los problemas
sobre los cuales se realiza el analisis y las acciones de
mejora correspondientes.
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Figura 2: VSM Actual con Takt Time (Fuente: Elaboracién propia)

Si revisamos los resultados generales de la cadena de valor
actual y su Takt Time, nos encontramos con un flujo
visiblemente ineficiente desde el punto de vista del flujo
continuo, recomendado por la filosofia Lean (Perissé,2019);
esto se visualiza en los procesos de Seguimiento y Archivo,
los cuales se encuentran fuera de la cadena de valor
percibida por los usuarios. De la misma forma, los tiempos
de cada uno de los procesos reflejan una falta de
sincronizacion de las actividades en la cadena, provocando
cuellos de botella en a lo menos tres procesos del diagrama.
También es necesario profundizar en el proceso de
tramitacién, que tiene un tiempo de gestion
considerablemente mas alto que los demas procesos y, por
lo tanto, requiere de una mayor cantidad de recursos. Sin
perjuicio de lo anterior, al analizar los subprocesos de
tramitacién también nos encontramos con mudas de sobre
procesos, tiempos de traslado y errores en el producto.

Otra cuestiéon destacable en estos resultados es que la VSM
actual también carece de un sistema de control estadistico
del proceso, lo cual es una de las principales caracteristicas

de Six Sigma y permite abastecer de informacion valiosa a
los sistemas de mejoramiento continuo, esfuerzos de
estandarizacién y control general del proceso productivo
(Escobar, 2021), y si bien, el equipo de seguimiento cuenta
con recursos, licencias y herramientas necesarias para
generar un sistema de control de gestidn, sus funciones se
limitan a la exportacién de tablas para seguimiento de
correspondencia derivada a otras instituciones con
compromiso de respuesta directa al emisor, por lo que en
este proceso también existen mudas al no aprovechar el
talento y habilidades de las personas (Socconini, 2019).

Considerando lo anterior, se presentan a continuacion la
declaracion de problemas en los que se pueden sintetizar las
brechas identificadas. Sus respectivas resoluciones nos
permitiran avanzar hacia las acciones que se deberan seguir
para conseguir un mejor modelo de gestion (Gracia, Orantes
& Pérez, 2016)
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Tabla III: Declaraciéon de problemas

Problema

Muda presente

Procesos involucrados

Cuello de botella en el traslado de

Tiempo de espera

. . Pre-Ingreso
correspondencia desde pre-ingreso a
ingreso Traslado Ingreso
Sobreprocesos Tramitacion

Cuello de botella en tramitacién

Defectos en el producto

Tramitacidn (subproceso
de correccidn)

Seguimiento y archivo no facilita el
"flujo continuo" del proceso

Exceso de
procedimientos

Seguimiento, archivo

Si bien existen analistas de datos, no
hay control objetivo del desempefio y
eficiencia del proceso

No aprovechar el
talento de la gente

Seguimiento

Fuente: Elaboracién propia

Para el analisis de causa raiz de los problemas declarados se
utilizé un diagrama de Ishikawa (Aragjo, 2011) el cual fue
aplicado a sobre los cuatro problemas declarados de esta
forma, los cuatro problemas declarados son analizados de
manera independiente en busca de causas raiz presentes en
los métodos o procedimientos de la cadena de valor,
entorno de trabajo, maquinas o equipos habilitados,
materiales e insumos disponibles, sistemas de control o
personas.

En la tabla IV se muestra el resumen consolidado de causas
identificadas como resultado del analisis de los cuatro
problemas y algo que llama la atenci6n es que la falta de un

sistema de control se hace presente en los cuatro diagramas,
mientras que también se puede notar una importante
presencia de causas asociadas al desperdicio del talento de
las personas, principalmente en el area de seguimiento. De
esta manera, se hace evidente una de las primeras
oportunidades de mejora, y es que el sistema, a través de su
area de seguimiento, ya cuenta con todos lo necesario para
eliminar esa causa, asignando a los analistas de datos del
equipo el rol de procesar los datos masivos almacenados en
SIGOB para llevar una supervision estadistica sobre las
variables criticas del proceso productivo.
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Tabla IV: Tabla resumen analisis de causa raiz

Tabla resumen de causas raiz
N° Causa encontrada Area Proceso
Los traslados de material se Métodos y . .
1 . . , . Preingreso - ingreso
realizan sélo 2 veces al dia procedimientos
subprocesos complejos que Métodos o
2 P piejosq . y Tramitacion
convene controlar por separado procedimientos
El proceso de seguimiento no estd [Métodosy L
3 . . Seguimiento
definido procedimientos
El equipo de seguimiento tiene .
quip g Métodos y .
4 |acceso alas base de datos del o Seguimiento
procedimientos
proceso, pero no se ocupan
5 |[So6lo hay una persona destinada al |Personas Preingreso - ingreso
traslado de materiales
En el equipo de seguimiento ha
6 q p 8 . y Personas Seguimiento
personas sin roles definidos
En el equipo de seguimiento hay
analistas de datos, que no analizan L
7 . i Personas Seguimiento
datos, sino que sélo extraen
planillas desde SIGOB
No hay un equipo dedicado a .
8 . ., Personas No existe
realizar control de gestion
No existen maquinas que apoyen [Maquinasy . .
9 . . Preingreso - ingreso
el traslado de materiale equipos
El equipo de seguimiento tiene .
) . Maquinasy .
10 |licencias de motores BI, que no se i Seguimiento
equipos
ocupan
Entornoy
11 |El traslado de materiales se realiza |medio Preingreso - ingreso
entre dos edificios ambiente
No existe sistema de control Sistemas de
12 - Todos
estadistico del proceso control

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la literatura Lean Six Sigma y el marco
metodolégico propuesto, el proceso de mejora pasa
esencialmente por establecer contramedidas que ataquen
de manera directa a las causas raiz de los problemas
declarados (Liker & Cuatrecasas, 2010), por lo que es

importante establecer una contramedida para cada causa
raiz, especificando si existen causas que constituyen un
escenario no modificable, lo que se entendera como una
restriccion del sistema:
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Tabla V: Contramedidas (oportunidades de mejora)

Contramedidas (oportunidades de mejora)

N° Causa encontrada Contramedida
1 Los traslados de material se realizan sélo 2 veces |Establecer un sistema de traslado con regularidad
al dia basada en volumen y no en hora

El proceso de tramitacion tiene subprocesos
complejos que convene controlar por separado

Modificar el proceso, separando tramitacién en:
Elaboracién de documentos, correccidén y despacho

3 |El proceso de seguimiento no esta definido

Establecer un flujo claro para seguimiento

El equipo de seguimiento tiene acceso a las base

Establecer un rol para la gestion de datos para

roles definidos

4 transformarlos y apoyar un sistema de control
de datos del proceso, pero no se ocupan L
estdistico
5 Sélo hay una persona destinada al traslado de Medir de manera objetiva la frecuencia de traslado
materiales 6ptima vy solicitar dotacién necesaria
6 En el equipo de seguimiento hay personas sin

Establecer claramente un rol para cada funcionario

En el equipo de seguimiento hay analistas de
7 |datos, que no analizan datos, sino que sdlo
extraen planillas desde SIGOB

Los analistas de datos podran asumir el rol de
gestion de bases de datos (contramedida 4)

No hay un equipo dedicado a realizar control de
gestion

El equipo de gestion de datos (contramedida 4),
compuesta por analistas de datos (contramedida 7)
podran constituir un equipo de reporte en control
de gestion

No existen maquinas que apoyen el traslado de
materiales

Esto no se puede modificar, por lo que se
considerara una restriccidn del sistema

El equipo de seguimiento tiene licencias de

10
motores Bl, que no se ocupan

Las licencias de motores Bl podran quedar a
disposicion del equipo de gestién de datos
(seguimiento) para apoyar los reportes de control
de gestion

El traslado de materiales se realiza entre dos

11
edificios

Esto no se puede modificar, por lo que se
considerara una restriccidn del sistema

No existe sistema de control estadistico del
proceso

12

Establecer un sistema de control estadistico a cargo
del drea de gestion de datos en el equipo de
seguimiento

Fuente: Elaboracién propia

Es importante notar que de estas 12 contramedidas al
modelo actual, son aplicadas sobre las causas raiz de los
problemas y, por lo tanto, se concentran en los focos de
despilfarros mas frecuentes: Métodos y procedimientos,
seguido de intervenciones en los equipos para sacar el
maximo provecho posible del talento de las personas que
componen el sistema.

Entonces, ya identificadas las principales acciones a seguir
y las oportunidades de mejora, la dltima etapa de la
metodologia es el sistema de control, y es relevante destacar

que todas las contramedidas descritas en la tabla V, asi
como toda perspectivas de mejora en el futuro, pasan por la
capacidad de tomar decisiones en base a informacién
objetiva y, por lo tanto, lo mas importante de un modelo de
gestion basado en la eficiencia operativa es contar con un
sistema de control estadistico que sea capaz de otorgar ese
tipo de informacién y, como se anticipaba, es un rol que
puede asumir de manera inmediata el 4rea de seguimiento.
Este sistema de control requerird de procesamiento de
conjuntos masivos de datos por lo que sera necesario
reemplazar las planillas por informatica, esencialmente por
Data Science, y si bien es cierto que esta disciplina tiene un
potencial infinito en cuanto a la complejidad y valor que los
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algoritmos pueden dar al procesamiento de datos, también
es cierto que no se puede llegar a ese nivel de la noche a la
mafiana, por lo que los primeros esfuerzos deben estar
concentrados en asegurar lo minimo, es decir, partir por
tener al menos las variables de control basicas para la toma
de decisiones esenciale. En la figura 8 se representa el

§ e}i(_

Bl Software

Elaboracién de
documentos

Ingreso >

—>

diagrama y flujo de los datos del sistema propuesto, el cual
se alimenta desde el sistema central que unifica los datos
ingresados y generados en los procesos de ingreso,
elaboraciéon de documentos, correcciéon y despacho, para
luego ser extradidos hacia un servidor SQL preparado para
el procesamiento de estos.

SQL Serverl

S

Despacho &

> Archivo

Correccion

Figura 3: Diagrama sistema de control (Fuente: Elaboracién propia)

Habiendo finalizado todas las etapas de la metodologia
propuesta, se presenta en la figura 4 el modelo propuesto,

representado en una VSM futura, el cual recoge las
contramedidas y oportunidades de mejora identificadas.

Seguimiento
eguimiento
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Ciudadania Ministerios, Ciudadania
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Figura 4: VSM futuro gestion de correspondencia presidencial (Fuente: Elaboracién propia)
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El modelo propuesto elimina sobre procesos y expone una
cadena de valor basada en flujo continuo y sincronizado,
considerando en el flujo s6lo los procesos en los que se
concentran los esfuerzos que otorgan valor a los usuarios,
incorporando el proceso de archivo como un subproceso de
despacho y seguimiento como control estadistico del
proceso productivo. También se separa el proceso de
tramitaciéon para considerar la elaboracion de los
documentos como un proceso diferente a de la correccién
de los mismos, lo que permitira conocer los indicadores de
calidad en el proceso de elaboracién. Cada uno de los
procesos de la VSM futuro tiene subprocesos claros.

Algo relevante de destacar en este modelo es que, a
diferencia del modelo actual, existe una separacion de la
cadena productivo con los mecanismos de control, de tal

4  Conclusiones

Este trabajo propone un modelo de gestion de la
correspondencia presidencial como resultado de la
optimizacién de los procesos actuales a través del
método DMAIC de Lean Six Sigma, estableciendo
ademas un sistema de control estadistico que permite
llevar el control de gestién de la operacion y disponer
de la medicién de indicadores para apoyar la toma de
decisiones. Los datos y desarrollo del trabajo muestran
de forma general que el modelo es teéricamente capaz
de disminuir la tasa de errores, aumentar la capacidad
de produccién y otorgar informacién relevante tanto
para la toma de decisiones operativas como para la
incorporacién de mejoras sostenibles e incrementales
en el tiempo. Por lo anterior, también se espera que el
modelo contribuya a aumentar el valor que los usuarios
perciben sobre la gestion de la correspondencia
presidencial, principalmente en relacién a la agilidad de
esta gestion.

El modelo propuesto es relevante porque en la medida
que los usuarios perciben un mayor valor en la gestiéon
de la correspondencia también aumenta el nivel de
aprobacién que la ciudadania tiene sobre la Presidencia
y la eficiencia de sus servicios. De la misma forma,
también contribuye de manera importante a la
confiabilidad que el departamento otorga a otros
procesos criticos para la maxima autoridad del pafs,
tales como el proceso de planificacién de la agenda del
Presidente de la Republica, el cual requiere como
insumos ciertos tipos de correspondencia como lo son
invitaciones, solicitudes de audiencia y otras
contingencias de especial interés para el Presidente.

forma que el sistema también funciona con una supervision
sobre toda la linea productiva. Lo anterior genera dos
consecuencias positivas para el sistema: por un lado, los
distintos procesos de produccién tendran una constante
retroalimentaciéon de sus desempefios y, por lo tanto, sus
jefaturas tendran mas herramientas para tomar decisiones
consecuentes con el mejoramiento continuo como base
estratégica de Lean Six Sigma (Herndndez, Lopera &
Carrefio, 2016). Por otro lado, también hay una
consecuencia positiva en la disponibilidad de los datos
asociados al proceso, puesto que no solo permiten controlar
el desempefio y los indicadores basicos propuestos, sino
que también permite medir y cuantificar de manera objetiva
el impacto de las mejoras que se van incorporando al
sistema, insumo valioso para facilitar que el modelo se
perfeccione de manera efectiva y regularmente en el
tiempo.

Por ultimo, el sistema de control estadistico abre la
posibilidad de acciones futuras de manera escalable,
puesto que se constituye como una base para
profundizar en el procesamiento de big data, sin
embargo, es muy importante considerar que durante el
desarrollo del presente trabajo se identificaron
importantes brechas que deben ser reparadas para
asegurar una buena calidad de los datos. Una de las mas
relevantes tiene que ver con la estandarizacion de
protocolos en el ingreso de los datos para evitar al
maximo posible errores que posteriormente
condicionen el correcto procesamiento de los datos.
Otro elemento a considerar en acciones futuras tiene
que ver con explorar las posibilidades de cruces
correlacionales de los datos disponibles para obtener
informacién valiosa no solo para el proceso de gestiéon
de correspondencia en un nivel operativo, sino que
también en la creacién de informacion cualitativa que
permita caracterizar y perfilar a las personas y
organizaciones que escriben a Presidencia para
conocer las principales preocupaciones y prioridades
de la ciudadania, lo cual puede ser un insumo de gran
importancia paralos equipos dedicados ala creacién de
politicas publicas. Finalmente, el modelo incorpora una
base para la practica de ciencia de datos que puede
tener un gran potencial en la medida que se desarrolla,
siendo una de las grandes oportunidades de mejora la
incorporacién de algoritmos de aprendizaje
automdatico que permitan anticipar ciertas
contingencias politicas a través del andlisis del
contenido de las correspondencias, pudiendo asi
alertar a los organismos competentes sobre tematicas
que comienzan a ser relevantes en la ciudadania antes
de que se transformen en problemas de estado.
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e Levantar datos y procesos de la cadena de valor en
la gestion de la correspondencia presidencial y
medir sus desempefios: La mayor parte del proceso
de gestion de la correspondencia ocurre en el entorno
informatico del sistema de apoyo a la accién
presidencial (SIGOB), por lo que la observacion del
software y la exportaciéon parcelada de la data que
contiene fue suficiente para identificar el modelo de
gestion y algunos de sus desempefios mas relevantes.
El estudio de los procesos en SIGOB también permiti6
identificar la cadena de valor actual del proceso y la
medicion de desempefios a través del Takt Time facilité
identificar las principales mudas y desperdicios
presentes en el proceso productivo.

« Analizar las causas raiz de las principales mudas
o desperdicios en la cadena de valor: Las mudas
identificadas en la VSM actual fueron contenidas en la
declaracion de cuatro problemas a resolver. En primera
instancia se utilizaron diagramas de Ishikawa para
obtener sus respectivas causas raiz, luego se
establecieron contramedidas para cada causa, desde
donde también se desprenden las principales
oportunidades de mejora.

¢ Proponer un modelo que incorpore las
contramedidas y oportunidades de mejora
identificadas: Las contramedidas y oportunidades de
mejora son la base para la proposicién de un nuevo
modelo de gestién de correspondencia basado en la
optimizacién de su cadena de valor y la incorporacién
de sistemas de control que faciliten la practica de la
mejora continua de manera sostenible. Este modelo es
representado a través de un VSM futuro.
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CONCLUSIONES GENERALES

Este trabajo propone un modelo de gestion de la correspondencia presidencial como
resultado de la optimizacion de los procesos actuales a través del método DMAIC de
Lean Six Sigma, estableciendo ademas un sistema de control estadistico que permite
llevar el control de gestion de la operacién y disponer de la medicién de indicadores
para apoyar la toma de decisiones. Los datos y desarrollo del trabajo muestran de forma
general que el modelo es tedricamente capaz de disminuir la tasa de errores, aumentar
la capacidad de produccién y otorgar informacién relevante tanto para la toma de
decisiones operativas como para la incorporacién de mejoras sostenibles e
incrementales en el tiempo. Por lo anterior, también se espera que el modelo contribuya
a aumentar el valor que los usuarios perciben sobre la gestién de la correspondencia

presidencial, principalmente en relacion a la agilidad de esta gestion.

El modelo propuesto es relevante porque en la medida que los usuarios perciben un
mayor valor en la gestiébn de la correspondencia también aumenta el nivel de
aprobacion que la ciudadania tiene sobre la Presidencia y la eficiencia de sus servicios.
De la misma forma, también contribuye de manera importante a la confiabilidad que el
departamento otorga a otros procesos criticos para la maxima autoridad del pais, tales
como el proceso de planificacion de la agenda del Presidente de la Republica, el cual
requiere como insumos ciertos tipos de correspondencia como lo son invitaciones,

solicitudes de audiencia y otras contingencias de especial interés para el Presidente.
Los objetivos especificos planteados fueron logrados de la siguiente manera:

e Levantar datos y procesos de la cadena de valor en la gestion de la
correspondencia presidencial y medir sus desempefios: La mayor parte del
proceso de gestion de la correspondencia ocurre en el entorno informatico del
sistema de apoyo a la accion presidencial (SIGOB), por lo que la observacién del
software y la exportacion parcelada de la data que contiene fue suficiente para
identificar el modelo de gestion y algunos de sus desempefios mas relevantes. El
estudio de los procesos en SIGOB también permitié identificar la cadena de valor

actual del proceso y la medicion de desempefios a través del Takt Time facilito
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identificar las principales mudas y desperdicios presentes en el proceso
productivo.

e Analizar las causas raiz de las principales mudas o desperdicios en la
cadena de valor: Las mudas identificadas en la VSM actual fueron contenidas
en la declaracion de cuatro problemas a resolver. En primera instancia se
utilizaron diagramas de Ishikawa para obtener sus respectivas causas raiz, luego
se establecieron contramedidas para cada causa, desde donde también se
desprenden las principales oportunidades de mejora.

e Proponer un modelo que incorpore las contramedidas y oportunidades de
mejora identificadas: Las contramedidas y oportunidades de mejora son la
base para la proposiciéon de un nuevo modelo de gestiéon de correspondencia
basado en la optimizacién de su cadena de valor y la incorporacién de sistemas
de control que faciliten la practica de la mejora continua de manera sostenible.

Este modelo es representado a través de un VSM futuro.

5.1 Propuesta para trabajos futuros

El sistema de control estadistico abre la posibilidad de acciones futuras de manera
escalable, puesto que se constituye como una base para profundizar en el
procesamiento de Big Data, sin embargo, es muy importante considerar que durante el
desarrollo del presente trabajo se identificaron importantes brechas que deben ser
reparadas para asegurar una buena calidad de los datos. Una de las mas relevantes tiene
que ver con la estandarizacién de protocolos en el ingreso de los datos para evitar al
maximo posible errores que posteriormente condicionen el correcto procesamiento de
los datos. Otro elemento a considerar en acciones futuras tiene que ver con explorar las
posibilidades de cruces correlacionales de los datos disponibles para obtener
informacion valiosa no solo para el proceso de gestion de correspondencia en un nivel
operativo, sino que también en la creacion de informacion cualitativa que permita
caracterizar y perfilar a las personas y organizaciones que escriben a Presidencia para
conocer las principales preocupaciones y prioridades de la ciudadania, lo cual puede

ser un insumo de gran importancia para los equipos dedicados a la creacién de politicas
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publicas. Finalmente, el modelo incorpora una base para la practica de ciencia de datos
que puede tener un gran potencial en la medida que se desarrolla, siendo una de las
grandes oportunidades de mejora la incorporaciéon de algoritmos de aprendizaje
automatico que permitan anticipar ciertas contingencias politicas a través del analisis
del contenido de las correspondencias, pudiendo asi alertar a los organismos
competentes sobre tematicas que comienzan a ser relevantes en la ciudadania antes de

que se transformen en problemas de estado.
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8 ANEXOS:

Anexo 1: Levantamiento de proveedores e

insumos del proceso:

Proveedor

Insumo

Ciudadania particular

Cartas con solicitudes de
caractersocial

Ciudadania organizada

Cartas con petitorios de
caracter politico

Instituciones Privadas

Invitaciones y solicitudes
de audiencia

Instituciones
gubernamentales

Oficios y memos

Instituciones publicas no
gubernamentales

Oficios y memos

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 2: Levantamiento de canales de
comunicacién entre proveedores y

departamento:
Canal Detalle
Paginaweb escribenos.presidencia.cl

Oficina de parte

Oficina de parte en Palacio
La Moneda

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 3: Levantamiento de procesos de gestion

de correspondencia:

Proceso Descripcion
. Registro de datos de emisory
Pre-ingreso . ., S
asignacion de cédigo Unico
Lectura, apertura, clasificaciony
Ingreso

priorizacion de la correspondencia

Anexo 4: Levantamiento de subprocesos

Proceso Subproceso

Registro de datos del emisor
Asignacién de c6digo Unico
Despacho a Ingreso

Pre-ingreso

Aperturay lectura
Clasificacion
Priorizacion

Ingreso

Carga a tramitacion

Andlisis de antecedentes
Elaboracion de documentos
Correccion (QA)

Envio de documentos

Tramitacion

Consolidado de casos abiertos

Archivo de casos cerrados
Formulacién de informes
Actualizacién de archivo

Seguimiento

Archivo
Fuente: Elaboracién propia

Anexo 5: Levantamiento de canales de

comunicaciéon entre departamento y usuarios:

Canal Detalle

Envio de documentacidén en
Mail formato digital por correo
electrénico

Despacho de documentacion
fisica a través de correos de
Chile

Fuente: Elaboracion propia

Correos de
Chile

Andlisis de antecedentes, elaboracion
de documentos de respuesta, control
de calidad y tramitacion

Tramitacion

Seguimiento de los casos derivados a

Seguimiento S
otras instituciones gubernamentales

Documentacion y respaldo para

Archivo ] o
archivo histérico

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6: Levantamiento de usuarios:
Usuario Producto

Acusos de respuesta directa a la ciudadania,
Ciudadania particular |normalmente informa curso préximo de
gestion o derivacion

Acusos de respuesta directaala
organizacioén, informando derivacidony
curso de accién correspondiente

Ciudadania
organizada

Acusos con respuesta directa al
Instituciones Privadas |representante de la empresa, informando
el resultado de su solicitud

Instituciones Memos con derivacion de casos e
gubernamentales instrucciones asociadadas

Instituciones publicas |Memos con derivacién de casos y
no gubernamentales |sugerencias asociadas

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 7: VSM Actual

Froveedores Proveedores Usuarios Usuarios

S
-

Comeos de Chile

¥

Archivo

¥

Pre-ingreso o Ingraso » Tramitacion Seguimiento

Fuente: Elaboracion propia



Anexo 8: Medicién de capacidad de elaboracion

de documentos:

Mes N-Iemos- Acusos
derivatorios

Marzo 0 0
Abril 286 223
Mayo 1859 1294
Junio 1618 1375
Julio 1227 1344
Agosto 3211 2543
Septiembre 2312 2009
Octubre 2216 2105
Total 12729r 10893
Total Gral 23622

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 9: Medicion de Takt Time (VSM) para

estion de una correspondencia:

Takt Time
Proceso Subproceso a
(min.)
Registro de datos
del emisor 5:32
. Asignacion de
Pre-ingreso s
codigo unico 0:52
Despacho a Ingreso 10:03
Aperturay lectura 512
Clasificacion
Ingreso 0:20
Priorizacion 013
Carga a tramitacion 0:10
Analisis de
antecedentes 53:32:00
Elaboracién de
Tramitacion documentos 32:13:00
Correccion (QA) 14:21
Envio de
documentos 11:32
Consolidado de
. casos abiertos 44:42:00
Seguimiento -
Archivo de casos
cerrados 32:17:00
Actualizacion de
Archivo archivo 5:15
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Fuente: Elaboraciéon propia
Anexo 10: Diagrama de Ishikawa primer problema:

Métodos Personas Entorno

/-/

Los traslados de material S6lo hay una persona El traslado se realiza

<& realizan sdlo 2 veces al destinada al traslado entre dos edificios

dia
Cuello de botella en el
traslado de

Mo existen maguinas o . . -:c:rn-aspcmdenlma desde
equipos que apoyen este Mo existe sistema de lpre-ingreso a ingreso
proceso control

Maquinas Materiales Sistemas de control

~

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 11: Diagrama Ishikawa segundo problema

Métodos Personas Entorno

El proceso de tramitacion
tiene subprocesos
complejos que conviene
controlar por separado
Cuello de botella en
tramitacion
No existe sistema de
control

Maguinas Materiales Sistemas de control
Fuente: Elaboracién propia

/

N
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Anexo 12: Diagrama Ishikawa tercer problema

Métodos Personas Entorno
El proceso de seguimiento En el equipo de Lo usuarios de
no esta definido seguimiento hay Seguimiento son
personas sin roles distintos a los de
definidos tramitacion

No existe sistema de
control

Maquinas Materiales Sistemas de control
Fuente: Elaboracién propia

Anexo 13: Diagrama Ishikawa cuarto problema:

Métodos Personas Entorno

No hay un equipo dedicado a
El equipo de seguimiento realizar control de gestién
tiene acceso a las bases de
datos del proceso, pero no En el equipo hay analistas de
se ocupan datos, gue no analizan datos,
sino que solo exportan planillas
desde S5IGCB

El proceso de
seguimiento no facilita
2l "flujo continuo” del
proceso

\ no hay control objetivo

del desemperio y
_ o No existe sistema de eficiencia del proceso
El equipo de_ segu_lmlento control
cuenta con licencias de
motores Bl, gue no se
ocupan

Maquinas Materiales Sistemas de control

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14: Variables de control

Variable de control

Métrica

Periodo

Nivel Sigma

N®Correspondencia recibida

Volumen recibido | Vr= Diario, semanal y mensual
Jornada NKA
Demanda promedlo de Dp = N® de documentos elaborados
documentos por P= N° de correspondencia tramitada Mensual
correspondencia N/A
Demanda Da= Vr +«Dp Semanal y Mensual N/A
. N*® documentos elaborados ..
Capacidad Ca= Diario, semanal y mensual N/A
Jornada
Correcciones Cx=N° de correcciones / dia Diario N/A
Defectos del L
Dx =N° documentos rechazados / dia|Diario
producto N/A
. . N*® correcciones
Calidad promedio ap = f a2
P Q P N*® de documentoselaborados Mensual 6 — M
del proceso (n—1)
i i N° documentos rechazados ‘/79
Calidad promedio Qa=— Mensual _ J(Dxi—Qa)?
delproducto N® de documentos elaborados 6 = ﬁ
n—1

Fuente: Elaboracién propia

Anexo 15: Procesos y subprocesos VSM futuro

Proceso Subproceso
Registro de datos del emisor
Pre-ingreso Asignacién de cédigo Unico
Despacho a Ingreso
Aperturay lectura
Clasificacion
Ingreso

Priorizacidn

Carga a tramitacién

Analisis del caso

Elaboracion de

Elaboracion de memos derivatorios

documentos

Elaboracidon de acusos

Lecturay control de calidad

Correccién

Correccion de documentos

Despachoy

Despacho de documentos a
destinatarios

archivo

Actualizacién de archivo

Consolidado de casos abiertos

Seguimientoy

Archivo de casos cerrados

control de

Actualizacién variables de control

gestién

Formulacion de informes

Fuente: Elaboracién propia
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