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Ingeniera

Norma Ileana Sarmiento Zecefia de Serrano
Directora Unidad de EPS

Facultad de Ingenieria

Presente

Estimada Inga. Sarmiento Zecefia.

Por este medio atentamente le informo que como Asesora—Supervisora de la Prictica del
Ejercicio Profesional Supervisado, (EP.S) del estudiante universitario de la Carrera de
Ingenieria Industrial, Pedro Mauricio Batres Santiago, Carné No. 200112903 procedf a
revisar el informe final, cuyo titulo es “MEDICION DEL TRABAJO PARA LAS
AREAS DE ENROLADO, VERIFICACION DE IDENTIDAD, IMPRESION,
CONTROL DE CALIDAD Y EMPAQUE DE LA DIRECCION DE PROCESOS
DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS?.

En tal virtud, LO DOY POR APROBADO, solicitindole darle el tramite respectivo.

Sin otro particular, me es grato suscribirme.

Atentamente,
“Id y Ensefiad a Todos”

{

Inga. Iit alderd
Asesora-S

ASESOR (A)-SUPERVISOR (4) DE EPS H

Unidad de Pricticas de Ingerieria y EPS 7
V4

SACdL/ra

Edificio de EPS, Facultad de [ngelxien’.a‘, Universidad de San Carlos de Guatémala, Ciudad
Universitaria, 20na 12. Teléfono directo: 2442-3509, http: / / sitios. ingenieria-usac.edu.gt/eps/
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Presente

Estimado Ing. Urquizt Rodas.

Por este medio atentamente le envio el informe final correspondiente a la prictica del Fjercicio
Profesional Supervisado, (E.P.S) titulado “MEDICION DEL TRABAJO PARA LAS
AREAS DE ENROLADO, VERIFICACION DE IDENTIDAD, IMPRESION,
CONTROL DE CALIDAD Y EMPAQUE DE LA DIRECCION DE PROCESOS
DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS” que fue desarrollado por el
estudiante universitaria, Pedro Mauricio Batres Santiago quien fue debidamente asesorado y
supervisado por la Inga. Sigrid Alitza Calderén de Ledn.

Por lo que habiendo cumplido con los objetivos y requisitos de ley del referido trabajo y
existiendo la aprobacién del mismo por parte de la Asesora-Supervisora de EPS, apruebo su
contenido solicitandole darle el tramite respectivo.

Sin otro particular, me es grato suscribirme.

Atentamente,
“Id y Ensefiad a Todos”

a

Inga. Norma Tleara, Sarfrfietitd Hocer:

D};?éé‘ggra Hni d de EPS’
! = Cieee

e Serrano
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Edificio de EPS, Facultad de Ingenjeria, Universidad de San Carlos de Guatemala, Ciudad
Universitaria, zona 12. Teléfono directo: 24423509, http: / / sitios.ingenieria-usac.edu. gt/ eps/
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El Director de la Escuela de Ingenieria Mecanica Industrial de la Facultad de
Ingenierfa de la Universidad de San Carlos de Guatemala, luego de conocer el
dictamen del Asesor, el Visto Bueno del Revisor y la aprobacion del Area de
Lingtiistica  del trabajo de graduacién  titulado MEDICION DEL
TRABAJO PARA LAS AREAS DE ENROLADO, VERIFICACION DE
IDENTIDAD, IMPRESION, CONTROL DE CALIDAD Y EMPAQUE DE
LA DIRECCION DE PROCESOS DEL REGISTRO NACIONAL DE LAS
PERSONAS, presentado por el estudiante universitario Pedro Mauricio Batres
Santiago, aprueba el presente trabajo y solicita la autorizacion del mismo.

“ID Y ENSENAD A TODOS”

Guatemala, agosto de 2011.
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Simbolo

10 ° 9

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Almacenamiento interno: puede
emplearse para indicar el archivo y/o

almacenaje de documentos.

Aproximadamente igual a.

Casi igual a.

Conector flujo de pagina: interconecta
las partes del diagrama de flujo que

continla en paginas separadas.

Conector: une diferentes puntos de
entrada, salida o de ambas en el

diagrama de flujo.

Decisién: se utiliza para la toma de
decisiones de manera positiva y

negativa.

Documento: muestra cualquier
documento impreso, tanto de entrada

como de salida.



D

Flujo direccional: indica el sentido o la
secuencia del proceso y de otros

eventos.

Inicio y fin: sefala el inicio y la
terminacién de un conjunto de procesos

relacionados con la computadora.

Operacion: se emplea para indicar
cualquier proceso mecanico que

complemente al proceso inicial.

Por tanto.

Retraso: indica el retraso en el proceso
debido a esperas generadas por

diversos factores.
Simbolo “O”: indica la posibilidad de

seguir una u otra operacién dentro del

diagrama de flujo.

VI



Analisis de la operacidn

Andlisis del trabajo

Aptitud o habilidad

Area de trabajo normal

Balance de lineas

GLOSARIO

Proceso de investigaciéon sobre las
operaciones en la fabrica o el trabajo
de oficina. En general, el proceso para
lograr la estandarizacion de la
operacién que incluye el estudio de

tiempos y movimientos.

Procedimiento  para realizar una
cuidadosa evaluacion de cada trabajo y
registrar los detalles del mismo para

que la evaluacion sea justa.

Experiencia o facilidad para seguir un

método prescrito.

Espacio en el area de trabajo que se
puede alcanzar con la mano izquierda
o derecha cuando los codos actuan
como pivote en la orilla de la estacion

del trabajo.
Problema de determinar el ndmero

ideal de trabajadores asignados a una

linea de produccion.

VII



Base de datos

Calificacion del
desempeiio

Ciclo

Ciclo de trabajo

Consistencia

Datos estandar

Coleccién de datos que se pueden
procesar en una  variedad de

aplicaciones.

Asignacion de un porcentaje al tiempo
observado promedio del operario,
basado en su desempefio real segun se
compara con la concepcion del

observador del desempefio estandar.

Serie de elementos que ocurren en un
orden normal y hacen posible una
operacion. Estos elementos se repiten

al realizar de nuevo la operacion.

Secuencia total de movimientos vy
eventos que comprende wuna sola

operacion.

Ausencia de variacibn notoria ©
significativa en los datos numéricos o

de comportamiento.

Coleccion estructurada de valores del
tiempo normal para los elementos de
trabajo, codificados en forma tabular o

grafica.

VIl



Demora

Demora evitable

Demora inevitable

Desempefo

Desempefio estandar

Diagrama de flujo del

proceso

Cualquier interrupcion de la rutina de
trabajo que no ocurre en el ciclo de

trabajo normal.

Interrupciéon del trabajo productivo
debido por completo al operario y que

no ocurre en el ciclo de trabajo normal.

Interrupcién de la continuidad de una
operacién que sale del control del

operario.

Razén de la produccion real del

operario entre la produccién estandar.

Desempefio esperado del operario
capacitado promedio cuando sigue el
método prescrito y trabaja a un paso

estandar.

Representacion gréfica de todas las
operaciones, transportes, inspecciones,
demoras y almacenamientos que
ocurren durante un proceso o0
procedimiento. Incluye informacion
gue se considera deseable para el

analisis.



Diagrama de pescado

(causa y efecto)

DPI

Efectividad

Eficiencia

Elemento

Elemento extrafio

Método para definir la ocurrencia de un
evento no deseable o problema, es
decir, el efecto como la cabeza del
pescado, e identifica los factores que
contribuyen, es decir, las causas como
las espinas que salen de las vértebras

y la cabeza.

Documento Personal de ldentificacion.
Documento publico, personal e

intransferible, de caracter oficial.

Razén de las horas ganadas entre las
horas dedicadas a las tareas

asighadas.

Razén de la produccion real entre la
produccién estandar.

Divisién del trabajo que se puede medir
con un cronémetro y que tiene puntos
terminales o de corte que se identifican

con facilidad.

Interrupcién del ciclo de trabajo normal.



Elemento variable

Enrolador

Esfuerzo

Estacion de trabajo

Estandares de trabajo

medido

Estudio de tiempos

Fatiga

Elemento cuyo tiempo queda afectado
por una o mas caracteristicas, como
tamafo, forma, dureza o tolerancia, de
manera que si las condiciones
cambian, también lo hace el tiempo
requerido para realizarlo.

Persona encargada de realizar el
proceso de captura de informacion del
ciudadano.

Voluntad para realizar trabajo

productivo mental o manual.

Area donde el operario realiza los
elementos de trabajo de una operacién

especifica.

Estandares de tiempo basados en la
medicion del contenido del trabajo
(contrario a datos histéricos) para el
trabajo realizado en la forma més

productiva.

Procedimiento que usa un crondémetro

para establecer estandares.

Disminuciobn en la capacidad de

trabajo.

Xl



Jornada de trabajo

Jornada de trabajo justa

Mano de obra directa

Medicién del trabajo

Método

Cualquier trabajo por el cual se
compensa al trabajador con base en el

tiempo y no en la produccion.

Cantidad de trabajo realizado por un
operario que es justa para la compafiia
y para el operario, y que toma en
cuenta el pago de salarios. Es la
“‘cantidad de trabajo que puede
producir un empleado calificado cuando
trabaja a paso normal y usa de manera
efectiva su tiempo cuando el trabajo no
esta restringido por las limitaciones del

proceso”.

Trabajo realizado en cada pieza, que
hace que la pieza avance hasta tener

sus ultimas especificaciones.

Uno o varios procedimientos (estudio
de tiempos, muestreo del trabajo vy
sistemas de tiempos predeterminados)

para establecer estandares.

Técnica empleada para realizar una

operacion.

X1l



Método continuo de
toma de tiempos

Operacion

Operario calificado

Proceso

Produccioén

Regreso a cero

Método de estudio de una operacion en
el que el cronédmetro se mantiene en
marcha durante el estudio y no se

regresa cuando termina un elemento.

Cambio intencional de una parte a su
forma, tamafio y  caracteristicas

deseadas.

Operario que puede lograr el estandar
de desempefio establecido cuando
sigue el método prescrito y trabaja a un

paso estandar.

Serie de operaciones que logran el
avance del producto hacia su tamaifo;

forma y especificaciones finales.

Salida total de una maquina, proceso o
trabajador en una unidad de tiempo

especifica.

Técnica de estudio de tiempos en la
gue una vez leido el cronbmetro en el
punto terminal de cada elemento, el

tiempo se regresa a cero.

X1



Registro civil

RENAP

Sds

Sireci

Sistema de calificacién

de Westinghouse

En el se inscriben los hechos y actos
relativos al estado civil, capacidad civil
y demas datos de identificacion

personal.

Registro Nacional de las Personas;
entidad encargada de organizar vy
mantener el registro Unico de
identificacién de las personas
naturales, inscribir los hechos y actos
relativos a su estado civil, capacidad
civil y deméas datos de identificacidon
desde su nacimiento hasta la muerte,
asi como la emisién del Documento

Personal de Identificacion.

Solicitudes de DPI.

Sistema de registro civil; proporciona la
informacion personal de los ciudadanos
de las sedes que se encuentran en
linea con RENAP.

Método de calificacion desarrollado en
Westinghouse corp. basado en cuatro
factores, habilidad, esfuerzo,

condiciones y consistencia.
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Suplemento

Tecnologia biométrica

Tiempo de ciclo

Tiempo de ciclo

promedio

Tiempo efectivo

Tiempo estandar

Tiempo que se agrega al tiempo normal
para permitir demoras personales,

inevitables y por fatiga.

Tecnologia basada en la ciencia
biométrica, la cual comprende Ila
identificacibn de una persona por
medio de sus caracteristicas faciales y

dactilares.

Medida del tiempo para un ciclo
completo de trabajo, no de cada uno de

los elementos individuales.

Suma de todos los tiempos elementales
divididos entre el ndamero de

observaciones en el ciclo.

Total del tiempo observado.

Valor en unidades de tiempo para una
tarea, determinado con la aplicacién

correcta de las técnicas de medicion

del trabajo por personal calificado.
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Tiempo normal

Validacién

Tiempo requerido para que un operario
estandar realice una operacion cuando
trabaja a paso estandar, sin demoras
por razones personales o por

circunstancias inevitables.
Término empleado en la Direccién de

Procesos para indicar la aprobacion de

una solicitud y/o DPI.
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RESUMEN

El presente informe da a conocer los resultados obtenidos en el
proyecto de medicion del trabajo realizado en la Direccién de
Procesos del Registro Nacional de las Personas (RENAP). Presenta
la fase de investigacion, consistente en la identificacion de riesgos,
planificacion de ruta de evacuacion y otros tépicos de importancia que
ayudaran a reducir el estado de vulnerabilidad de las personas ante
desastres naturales. Detalla la fase de docencia que se centra
principalmente en temas de servicio y atencion al cliente y la
motivacion a los empleados con la finalidad de incrementar su nivel

de desempeiio.

En lo relacionado al estudio de tiempos, se utilizan herramientas
propias de la ingenieria de métodos como lo son la toma de tiempos
por cronémetro (método de regreso a cero y continuo) la calificacién
de la actuacion del empleado utilizando las tablas de Westinghouse y
la estandarizacién del tiempo normal por medio de la asighacion de

suplementos constantes y variables.

Los datos estdndar determinados son base para el analisis y
calculo de otros indicadores importantes como lo es la productividad y
eficiencia, cuyos resultados muestran coherencia con la realidad de la

institucion.
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Los resultados obtenidos muestran claramente el cuello de
botella del proceso, por lo que se detalla una propuesta de
reorganizacion; y un balance de personal con el fin de alcanzar un
nivel de productividad satisfactorio para las necesidades de la

Direccion y se cumpla asi con la demanda de documentos antes de la
fecha estipulada.
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OBJETIVOS

General

Medir el trabajo empleando el método de estudio de tiempos por
crondmetro, y de esta manera, conocer a detalle los elementos
fundamentales presentes en cada etapa del proceso de emision del
DPI.

Especificos

1. Elaborar flujogramas que muestren a detalle el flujo de

actividades del proceso de emision del DPI.

2. Determinar el tiempo estandar en las areas involucradas en el

proceso de emision del DPI.

3. Identificar el cuello de botella existente en el proceso.

4. Calcular la productividad y eficiencia en las distintas areas de
trabajo.

5. Determinar factores de peso que limiten la productividad en las

areas involucradas en el proceso de emision del DPI.

6. Realizar una propuesta de mejora que ayude a incrementar el
nivel de productividad dentro de la Direccion.
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Establecer una ruta de evacuacion para la Direccion de

Procesos sede central.

Realizar un plan de capacitacion dirigido al personal de enrolado
y de atencion al ciudadano, con temas de servicio y atencion al

cliente.
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INTRODUCCION

Debido a los problemas que se presentan en la entrega del
Documento Personal de Identificacion (DPI), se presenta un trabajo
con el que se identifican factores que suscitan demora en su entrega.
Para ello se realizan mediciones de tiempo con cronémetro, mismos
gue son normalizados y estandarizados; estas mediciones son
realizadas en la Direccion de Procesos, dependencia del RENAP
encargada de llevar a cabo el proceso de emision del DPIl. Lo anterior
se realiz6 debido a la inexistencia de tiempos confiables, necesarios

para conocer el nivel de eficiencia y productividad del trabajo.

Los estadndares determinados en ningidn momento resultan
obsoletos, estos pueden “congelarse” y utilizarse con el tiempo para
medir las mejoras alcanzadas, en otras palabras, deben de ser
empleados para determinar en cuanto se ha incrementado o mejorado

la productividad.

Obviamente es necesario ir actualizando los estandares conforme
se realizan mejoras en los procesos, estos estandares son llamados
“estandares vivos” y son los utilizados para realizar programas de
produccion, y obtener indicadores de desempeiio y de productividad
del trabajo.

Por otro lado, se determina el cuello de botella existente, ya que

se tenia conocimiento del mismo por simple inspeccion o acumulacion

del trabajo, pero con las mediciones realizadas se logra cuantificar la

XXI



produccién de la operacion mas lenta y se determina el balance de
empleados necesarios para poder satisfacer la demanda de
documentos, y de esta manera, cumplir con el tiempo de entrega

estipulado.

Todos los célculos realizados tienen como base la ingenieria de
métodos, ésta comprende en una de sus areas de actividad basicas la
medida del trabajo con el objeto de balancearlo y de programar la
produccién, considerando a la vez sistemas de incentivos, necesarios

para obtener altos niveles de desempefo en el personal.

Se presenta una propuesta de reorganizacién en el area de
verificacién de datos biogréaficos, ya que ésta impone el ritmo de
produccién del proceso (cuello de botella); dicha propuesta, junto con
el proceso actual y el proceso actual balanceado son comparados
mediante una tabla donde se muestran los resultados obtenidos segun

el método seguido.

Dentro de la fase de investigacion se presenta un plan de
evacuacion ante desastres naturales; cabe sefialar que la Direccion
de Procesos no contaba con estudio alguno, por ello se presenta
informacion detallada de lo que debe de hacerse ante un evento
natural. Como informacién complementaria se incluye informacién

importante sobre primeros auxilios.
Finalmente la fase de docencia, incluye un plan de capacitacion

con temas de servicio y atencién al cliente orientado principalmente a

enroladores y personal de atencion al ciudadano.
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1. INFORMACION GENERAL DE LA INSTITUCION

1.1. Antecedentes de la institucion

La Cédula de vecindad es un documento que no cumple con las
caracteristicas de seguridad apropiadas, lo que la hace carente de
confianza, en virtud que data desde 1931, al haberse creado a través
del Decreto Niumero 1735 de la Asamblea Legislativa, es administrada
por los Registros de Vecindad que no efectian controles sobre su
expedicién, lo que facilita su falsificacion, considerando ademéas que
el documento es elaborado con un material carente de medidas de

seguridad y de facil deterioro (4-1).

Por lo expuesto anteriormente, se crea el Registro Nacional de
las Personas (RENAP), como una entidad auténoma, de derecho
publico, con personalidad juridica, patrimonio propio y plena
capacidad para adquirir derecho y contraer obligaciones. La sede del
RENAP, estd en la capital de la Republica, sin embargo, para el
cumplimiento de sus funciones, tiene establecidas oficinas en todos
los municipios de la Republica, ademas de contar con unidades

moviles para acceder a cualquier lugar del territorio nacional (4-2).

El RENAP es la entidad encargada de organizar y mantener el
registro unico de identificacién de las personas naturales, inscribir los
hechos y actos relativos a su estado civil y demas datos de
identificacion desde su nacimiento hasta la muerte, asi como la

emision del Documento Personal de Identificacion (4-3).



El Documento Personal de ldentificacion (DPI), es un documento
publico, personal e intransferible, de caracter oficial. Todos los
guatemaltecos y los extranjeros domiciliados, mayores de dieciocho
afos (18), inscritos en el RENAP, tienen el derecho y la obligacion de
solicitar dicho documento. Es también el documento que permite al
ciudadano identificarse para ejercer el derecho de sufragio (4-21).
Tendra una vigencia de diez (10) afios toda vez que su titular no
produzca modificaciones en su estado civil, capacidad civil, cambio de
nombre o altere sustancialmente su apariencia fisica por accidente y

otras causas.

1.2. Visién

Registrar de manera confiable los hechos importantes en la vida

de los guatemaltecos, utilizando tecnologia de ultima generacion.

1.3. Misidn

El Registro Nacional de las Personas (RENAP) es la entidad
encargada de planificar, organizar, dirigir y coordinar las actividades
inherentes a la emision del Registro Unico de Identificacion de las
Personas, dentro del marco legal, con certeza y confiabilidad. Asi
como de registrar los eventos importantes en la vida de los

guatemaltecos.



1.4. Organigrama Direccion de Procesos

La estructura jerarquica de la institucion la conforma el
Directorio; 6érgano superior integrado por tres miembros, el Director
ejecutivo; méxima autoridad administrativa, el consejo consultivo;
como o6rgano de consulta y apoyo al Directorio, y las oficinas
ejecutoras, entre ellas la Direccion de Procesos cuya estructura

organizacional se muestra en la figura 1.



Organigrama de la Direccion de Procesos del Registro

Figura 1.
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1.5. Ubicacion de la institucion
Las oficinas centrales de la institucion se encuentran ubicadas en
Avenida Reforma 2-18 Zona 9 (Edificio Cortijo). La figura 2 muestra

su ubicacion geografica.

Figura 2.  Ubicacion sede central
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2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL

2.1. Descripcién de la Direccion de Procesos

La Direccién de Procesos es responsable de llevar a cabo el
proceso de emisién del Documento Personal de Identificacion (DPI).

Todo inicia en el momento que los ciudadanos se acercan a
cualquier sede del Registro Nacional de la Personas (RENAP) con su
documentacion respectiva, aqui un enrolador captura los datos
biograficos y biométricos para posteriormente enviarlos a un area
encargada de cotejar la informacion y determinar si los datos
presentados por las personas y capturados por el personal del RENAP
son los correctos; el cruce de informacion se realiza con la
informacion existente en el Sistema de registro civil (Sireci) y Tribunal
Supremo Electoral (TSE).

Para el cotejo y analisis de la informacién biométrica se dispone
de un programa especial de identificacion automatica de huellas
dactilares denominado AFIS, la comparacion se realiza contra la
informacion existente en la base de datos del referido programa y que

se va actualizando diariamente.

Una vez validada la informacién se da orden de impresion del
documento, dicha impresion es realizada por Easy Marketing (EM),
empresa contratada por el RENAP para la impresiéon de todos los

documentos. EM traslada los documentos impresos al area de



logistica, donde se realizan tareas de conteo, separacion (por
batch’s) y control de calidad de los DPI para luego pasar a envios

donde se les empaca y asigha un destino.

La Direccién de Procesos tiene la capacidad de poder identificar
casos de falsificacién y/o usurpacién de identidad, esto gracias a la
tecnologia biométrica utilizada. La figura 3 muestra el proceso de

emision del DPI.

Figura 3. Proceso de emision del DPI

CAPTURA DE DATOS

Al
VERIFICACION DE
IDENTIDAD

A\/4
IMPRESION

l

CONTROL DE CALIDAD

Fuente: elaboracién propia.



2.2. Diagnéstico de la situacién actual de la Direccion de
Procesos

Uno de los principales problemas encontrados en la Direccién de
Procesos del Registro Nacional de las Personas, es la falta de
estandares de tiempos confiables, lo cual es imperativo, ya que con
estos se establecen programas de produccion, y son utilizados en el

calculo de indicadores de eficiencia y productividad.

La Direccion de Procesos presentaba la desventaja de no tener
informacion cuantitativa sobre el cuello de botella existente en el
proceso de emision del DPI, por lo que no conocia a ciencia cierta su

capacidad de produccion.

2.2.1. Analisis FODA

El FODA es una herramienta que defini6 de forma resumida la
situacion actual de la Direccién de Procesos; mediante Ila
participacion del Director y subordinados de dicha dependencia se
identificaron aspectos positivos y negativos, que permitieron la
realizacion de un analisis interno (Fortalezas vy Debilidades) y un
analisis externo (Oportunidades y Amenazas) tal y como se muestra

en las tablas | y II.



Tabla I. Andlisis interno

Fortalezas

o Recurso tecnoldgico
innovador

. Cantidad aceptable de
recursos economicos para
su trabajo

. Una buena sede fisica para
llevar a cabo sus
operaciones

Debilidades

) Demora en la entrega del
DPI

. Carencia de objetivos
claros para la accién

o Falta de factores
motivacionales para el
recurso humano

o Mal manejo de los
recursos

o Fallas en la capacitacion
del personal

Fuente: elaboracién propia.

Tabla Il. Anéalisis externo

Oportunidades

° Proporcionar al ciudadano
un documento inalterable

. Acceso a nuevas
tecnologias

o Apoyo por parte de las
autoridades

. Interés del ciudadano por el
nuevo documento

Amenazas

. Registros civiles en mal
estado

. Descontento de los
ciudadanos

. Recorte de presupuesto

o Violacién a la autonomia
de la institucién

Fuente: elaboracién propia.
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Dentro de los aspectos positivos, se resalta el uso de tecnologia
de punta, basada en la ciencia biométrica que comprende la
identificaciobn de una persona por medio de sus huellas dactilares,
caracteristicas faciales, etc., lo cual garantiza con un margen de error

cercano al 0,1% la identificacion de una persona.

Del aspecto negativo, la tardanza en la entrega del DPI ha
generado descontento en la poblacién, desconfianza en cuanto al
manejo de los recursos publicos, dudas sobre la capacidad de las
autoridades y empleados. Por tal razén se realiza una exploracion
mas profunda sobre esta debilidad identificada, considerando que al
31 de diciembre del 2010 la Direccién de Procesos tendra que haber
procesado, impreso y entregado un aproximado de 7,5 millones de

documentos.

En la figura 4, se presenta un diagrama de causas y efecto,
donde se consideran los métodos, el recurso humano, la tecnologia,
el entorno y la administracion como factores que afectan directamente
la productividad de la Direccion de Procesos y por ende el tiempo de

entrega del DPI.
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Diagrama causas y efecto del retraso en la entrega

del DPI

Figura 4.
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La conclusion obtenida del andlisis del diagrama causas y efecto

es la siguiente:

Luego de analizar las posibles causas que originan retraso en la
entrega del DPI, se determin6 que las relacionadas a los métodos
tienen un papel predominante, en este sentido, se hace necesaria la
aplicaciéon de herramientas propias de la ingenieria de métodos como
la medicion y analisis del trabajo, para obtener informacién que
permita mostrar de forma clara y precisa indicadores de eficiencia y
productividad, ademas se podra establecer el cuello de botella del
proceso y una vez identificado, evaluar la alternativa mas conveniente
para coadyuvar al mejoramiento del indicador de productividad y por

ende el de tiempo de entrega del documento.

2.3. Nivel de avance en la entrega del Documento Personal de

Identificacidn

De acuerdo con las estadisticas del RENAP, hasta el 25 de abril
altimo (2010), 2,3 millones de personas habian solicitado el DPI, pero
s6lo 1,7 millones se encontraban procesados e impresos. De esa
cantidad, 812 mil ciudadanos habian recibido el documento, y en las
distintas sedes del RENAP aln no se habian entregado 900 mil.

El plan disefiado por el RENAP en noviembre del 2009 contempla
como meta la sustitucion de la cédula por el DPI antes del 2011, lo
qgque implica procesar, imprimir y entregar como minimo 500 mil DPI

mensuales. A la fecha no se ha logrado alcanzar esta meta.
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Existen alrededor de 1.5 millones de personas sin registro civil,
dichos registros se encuentran deteriorados y en el peor de los casos
guemados, por lo que estas personas deberan realizar ciertas
gestiones para poder inscribirse en el RENAP y posteriormente

solicitar el DPI.

2.4. Tiempos empleados en la medicion del trabajo

La Direccion de Proceso, emplea simples datos ambiguos en la
medicion del trabajo, obtenidos de mediciones realizadas con un
crondmetro digital, no se utilizé ninguna metodologia especifica para

normalizarlos y mucho menos estandarizarlos.

En el area de enrolado se tenia establecido un tiempo promedio
aproximado de 7 minutos para captura de informacion del ciudadano.
En el area de verificacion de datos biograficos se establecen metas
de produccion basadas en el ritmo de produccién del empleado mas
habilidoso (alrededor de 200 solicitudes procesadas diarias).

Situaciones similares se observaron en el departamento de Logistica.
Los datos mostrados anteriormente contrastan con los datos

obtenidos y presentados en el estudio de tiempos (véase la pagina
39).
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2.5. Tecnologia empleada en la emision del Documento
Personal de Identificacién

Con la tecnologia empleada en el proceso de emision del DPI se
garantiza una mayor seguridad en la identificacion de las personas, ya
que no sélo se almacena la informaciéon biografica (nombre, estado
civil, edad, etc.) sino también la informacién de tipo biométrico
(huellas, firma y fotografia), todo esto en una base de datos confiable

y en el chip incluido en cada documento.

Se tienen estaciones de trabajo en la mayor parte de la republica,
éstas son las que permiten capturar las huellas dactilares, firma y
fotografia, complementandose con el resto de informacion personal

del ciudadano.

Una vez capturada la informacion del individuo pasa al programa
de cotejo AFIS, el cual esta compuesto de un sistema central y
estaciones de trabajo.

El AFIS es utilizado para realizar la comparacién de los datos
biométricos de los solicitantes. Esto implica que el programa
automaticamente realiza el cotejo de la informacién biométrica del
solicitante ingresado en el sistema contra la de otras personas
almacenadas en su base de datos, al encontrar un caso sospechoso
(un HIT), se envia la informacién a una estacion de trabajo, en donde
un experto se encarga de realizar un analisis biométrico. Si en el
analisis anterior no se dilucida la razéon de la duplicidad de Ia
informacion, una persona se encarga de realizar una investigacion

mas profunda.
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En lo que respecta al sistema central, estd compuesto de los
servidores y brindan la potencia de célculo para efectuar los cotejos
de huella. Las estaciones de trabajo se conectan al site central a una
red informatica tipo LAN (Local Area Network) o WAN (Wide Area
Network) y al protocolo de comunicacion TCP/IP. Para la verificacion
de la informacion biografica, el RENAP y su departamento de
informatica desarrollan programas especiales para llevar a cabo la

comparacion de la informacion de las personas.

Sin embargo, a pesar del uso de tecnologia de ultima generacion,

la Direccion de Procesos pareciera no beneficiarse de la misma.

2.6. Caracteristicas de seguridad del Documento Personal de
Identificacion

Entre las caracteristicas de seguridad mas importantes del DPI
se encuentra: el Codigo Unico de ldentidad, nombres y apellidos
completos, género, nacionalidad y lugar de nacimiento; también el

numero de empadronamiento.

La figura 5, muestra las caracteristicas de seguridad referidas.
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Figura 5. Datos visibles en el DPI
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Fuente: www.renap.gob.gt

En el anverso del documento se puede observar la siguiente

informacion:

. Codigo unico de identificacion (CUI)
o Nombres y apellidos completos

o Género

. Nacionalidad

o Lugar de nacimiento

. Fecha de nacimiento

Mientras que el reverso del documento puede contener la
siguiente informacion:

. Fecha de emision del documento

. Fecha de vencimiento

o Estado civil de la persona
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o Departamento y municipio de vecindad

o Libro, folio y partida para los registrados en la municipalidad
o Numero de cédula

o Lugar de extension de la cédula

. Rasgos personales

. NUmero de serie del documento

En lo que respecta a la impresion de medidas de seguridad del
DPI se resaltan sus disefios geométricos Unicos, algunos de los

cuales variara de color y textura al verlo desde distintos angulos.

Otras caracteristicas de seguridad a resaltar:

o Chip para el registro de todos los datos personales, incluyendo
huellas dactilares, rasgos del rostro y firma de la persona

o Microlinea

o Fondo numismatico

o Emblema del escudo de Guatemala a color

o Zona de la foto con microtexto ondulado

o La fotografia del portador se repetirdA como un sello de agua

. Imagen laser con datos

o Logotipo a color del RENAP
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2.7. Descripcidon del proceso de emision del Documento

Personal de Identificacién

A continuacion se describen las actividades realizadas en la
Direccién de Procesos, orientadas a la emision del DPI. Cabe resaltar
gue la mayor parte del proceso se encuentra centralizado en la ciudad
capital, siendo la captura de la informacién del ciudadano el Unico

proceso realizado en todo el pais.

2.7.1. Proceso de enrolado

El proceso de enrolado, se lleva a cabo de la siguiente manera:

o El ciudadano tiene la opcion de presentarse en cualquiera de las
sedes del RENAP, tanto en la ciudad capital, como en el interior

de la republica con su papeleria respectiva.

o Estando la persona en la sede, el enrolador revisa la papeleria
para determinar si se encuentra en el orden correspondiente, de

no ser asi no es posible continuar con el proceso.

o Una vez validada la papeleria se procede a la captura de la
informacion, comenzando por los datos biométricos (huella, firma
e imagen); posteriormente el enrolador, digita la informacién
biografica, (nombre, edad, sexo, domicilio etc.) misma que es
mostrada a la persona por medio de una copia impresa, donde
ésta verifica si su informacion es la correcta, de lo contrario se

realizan las correcciones pertinentes.
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o Ya verificada la informacion (tanto por el enrolador y ciudadano),
se procede a guardarla en un servidor especifico para su

posterior verificacion.

o Finalmente, se imprimen dos copias de la solicitud, una de éstas
es firmada por el ciudadano y posteriormente archivada, la
segunda copia la conserva el particular para presentarla el dia de

entrega de su DPI.
Un problema recurrente en esta etapa inicial, son los errores en
la digitacion de la informacién del solicitante, lo cual afecta la

productividad en el proceso de verificacion de identidad.

La figura 6, muestra el flujograma de actividades realizadas en el
proceso de enrolado.
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Figura 6. Flujograma del proceso de enrolado
Ubicacién:  Direccidn de Procesos RENAP Analista: P.B.

Actividad: Captura de informacion Método: Actual

Fecha: Sep-09 Pégina: ldel

[  mwco |

y

Persona ingresa al area

de enrolado, lo atiende un
enrolador

Enrolador, revisa papeleria
de la persona.

N

4 N
Enrolador captura
informacion biométrica del

|_solicitante

Enrolador digita datos

No

e

personales del solicitante
.

|

Enrolador proporciona
copia de impresion al
solicitante para revisar
informacion digitada

¢lInforma-
cion
correcta?

No

Se orienta a la persona en
la solucion de su problema

ciudadano para que la
presente el dia de entrega
de su DPI

| FIN |

Enrolador solicita firma de Enrolador guarda en el i i

X : —>1 sistema la informacion Se archiva copia
conformidad al ciudadano capturada impresa de solicitud
Enrolador proporciona
copia de la solicitud al

Fuente: elaboracién propia.
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2.7.2. Proceso de verificaciéon de identidad

El proceso de verificacion de identidad se lleva a cabo en dos
etapas. La primera consiste en el analisis de la informacion
biométrica del ciudadano por medio del Sistema Automético de
Identificacion de Huellas dactilares (AFIS), si la informacién cotejada
es validada, pasa al proceso de verificaciéon biografica, donde los
datos son comparados contra los existentes en el Sistema de registro
civil (Sireci) y Tribunal Supremo Electoral (TSE). A continuacion se
detalla cada una de las etapas antes citadas.

2.7.2.1. Proceso de verificacion de datos

biométricos

Este es uno de los procesos en el que se emplea tecnologia de
Gltima generacién en la verificacion de la identificacion de las
personas. Aqui se utiliza la ciencia biométrica, concentrada

principalmente en el analisis y cotejo de huellas dactilares.

Toda la informacion biométrica capturada en el proceso de
enrolado pasa inmediatamente al sistema AFIS. Antes de ser
comparadas las huellas son codificadas. El proceso de codificacion
extrae de las imagenes de los dedos una informacion de clasificacién
y unos puntos caracteristicos llamados minucias. Sdélo se cotejan las
huellas de una misma clase; se asumen idénticas las huellas de una

misma clase cuyas minucias se superponen.
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La figura 7, muestra las caracteristicas principales de una huella

dactilar humana, mismas que son Unicas en cada persona.

Figura 7. Caracteristicas generales de una huella dactilar

Fuente: Sagem system. Introduccién a huellas dactilares.

Si un solicitante da como resultado un HIT significa que ha sido
encontrado en la base de datos del AFIS, y se procede a realizar una
investigacion formal sobre esta persona. Para ello se cuenta con el
apoyo de dos expertos quienes analizan las huellas y el resto de la
informacion biométrica del solicitante para determinar si existe un
intento de usurpacion de identidad o simplemente la persona solicita

una reposicion de su documento.

La figura 8, muestra el flujograma del proceso de verificacion
biométrica.
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Figura 8. Flujograma del proceso de verificacién de datos

biométricos

Ubicacién: Direccién de Procesos RENAP Analista: P.B.
Actividad: Verificacién de datos biométricos Método: Actual
Fecha: Sep-09 Pégina: ldel

| INICIO I

datos del
solicitante
ingresan a una
carpeta
especifica

Sistema  automatico de
identificacion de  huellas
(AFIS) inicia cotejo dentro de
una poblacién finita
(bGsqueda 1:N)

Experto realiza comparacion
(Busqueda 1:1) entre dos
individuos dados

¢Solicitante
encontrado?

Se almacenan o
actualizan los datos
del solicitante en
base de datos central
de AFIS y carpeta de
seguridad

¢ Duplicidad
de
informacion?

La informacién es retenida y
FIN experto inicia investigacion

Fuente: elaboracién propia.
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2.7.2.2. Proceso de verificacién de datos

biograficos

Esta fase se lleva a cabo por medio de programas especialmente
desarrollados por el departamento de informatica, simplificando asi, la
tarea de cotejo de lo datos que se presenta en la solicitud contra los

existentes en la base de datos del Sistema de registro civil (Sireci).

Los principales pasos de este proceso son los siguientes:

o El verificador recibe la solicitud a procesar.

o El programa realiza automaticamente la busqueda de la persona
en Sireci. Si la busqueda no es exitosa, el verificador esté
obligado a realizar la busqueda manualmente. Si la persona no
es encontrada en el sistema, se le da a la solicitud un estatus de

“no ingresado en Sireci” para darle posteriormente una solucién.

o Cuando el solicitante es encontrado en Sireci se procede a
comparar esta informacién contra la que se tiene en la solicitud.
La informacion del solicitante tiene que ser coherente con la
mostrada en la base del registro civil, de lo contrario se realizan
las correcciones necesarias (en caso de no poder realizarlas se

le asigna un estatus de “verificar con registro civil”).
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o Cuando el cotejo resulta satisfactorio, se le asigna un estatus de
“verificado” a la solicitud y se “amarra” (lo que significa que la
informacion de la solicitud es vinculada o enlazada con la de

Sireci) la misma con la del Sireci.

o Una vez “amarrada” la informacién se procede a almacenarla y

enviarla al siguiente proceso.

Existen otros estatus que son empleados, ya que son diversos
los problemas que pueden presentarse en el cotejo de la informacién;

a continuacion se presentan los mas frecuentes:

o Error de digitacién: estos errores se deben principalmente a los
enroladores, cuando digitan mal la informacion de los

ciudadanos.

o Verificar con Registro Civil: aqui se presentan por lo regular
ciertas inconsistencias en la informacion contenida en Sireci, por
ejemplo, se dan casos en que el género de la persona esta
incorrecto en Registro Civil, los apellidos del solicitante no
coinciden correctamente con el de los padres etc. Por lo tanto
cualquier inconsistencia que se presente en la base del Registro

Civil es motivo de dicho estatus.

o No ingresado en Sireci: en este caso los datos del solicitante no
pueden compararse ya que el mismo no aparece en la base de

datos del Sireci.
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Para minimizar la probabilidad de errores, el programa no deja
“amarrar” la informaciéon cuando la fecha de nacimiento, nombre y

apellidos no coinciden exactamente con la existente en el Sireci.

Lo anterior representa una primera fase del proceso de
verificacién de datos biograficos ya que es necesario realizar una
comprobacion mas de los datos del solicitante con el objetivo de
garantizar la veracidad de los mismos. Este ultimo proceso se

complementa con el primero de la siguiente manera:

o Se compara nuevamente la informacién del solicitante contra la
existente en Sireci y de ser necesario se realizan las

correcciones pertinentes.

o Una vez corroborada la informacion, se procede a realizar una
consulta de la misma con la existente en la base de datos del
TSE, donde se determina si la persona esta vigente, fallecida o
suspendida (por casos particulares de investigacion). Si la
persona se encuentra vigente se procede a almacenar la
informacion y asignarle a la solicitud un estatus de “impresién de
DPI”, lo cual indica que la solicitud fue aprobada y puede ser

impresa.
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Los problemas evidenciados en esta etapa son originados por los
siguientes factores: la falta de controles efectivos sobre el nivel de
desempefio del personal, problemas existentes en la informacion
consignada en las solicitudes (debido a mala digitacion de
enroladores), crasos problemas en la base de datos del registro civil.
Un tercer factor identificado, es derivado de la divisién del proceso en
dos partes, lo cual originé inmediatamente un cuello de botella en el
altimo de estos subprocesos por la desproporcion en la cantidad de

empleados.

La figura 9, muestra el flujograma de actividades realizadas en el

proceso de verificacion biografica.
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Figura 9. Flujograma del proceso de verificacion de datos

biograficos

Ubicacién: Direccién de Procesos RENAP Analista: P.B.
Actividad: Verificacion de datos biograficos Método: Actual
Fecha: Sep-09 Pagina: lde?2
| INICIO I
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registro civil automatica de datos
recibe solicitud en Sireci

Si ¢Busque- verificador inicia
da blsqueda manual de
exitosa? datos

¢Busque-
da
exitosa?

verificador coteja
informacién de solicitud
vs. informacioén de Sireci

Se coloca estatus
de no encontrado
en Sireci

Verificador asigha un
estatus especifico, segun el
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area de investigacion

Verificador "amarra”
(vincula) informacion de
solicitud con la del Sireci

Verificador guarda la
informacion validada
en servidor asignado
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Continuacion figura 9.
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Fuente: elaboracién propia.
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2.7.3. Proceso de impresion

Ya validada la informacion en los procesos anteriores, se
imprimen los documentos. La impresion esta a cargo de una entidad
privada llamada Easy Marketing (EM). Esta almacena (informacién
confidencial del ciudadano en el chip que cada DPI posee), ordena e
imprime los documentos, ademas de separarlos en batch’s segun la
sede de entrega. Se tienen alrededor de tres maquinas impresoras
trabajando. El acceso a esta area estd completamente restringido y se

encuentra contigua al departamento de Logistica.

EM debe establecer controles de calidad efectivos, evitar la
impresion de documentos con informacion evidentemente incorrecta, y
el envio desordenado de los documentos al departamento de

Logistica.

2.7.4. Control de Calidad

El a4rea de Control de Calidad se encuentra ubicada en el
departamento de Logistica. EXxisten varios procesos que corroboran
la veracidad de la informacion impresa en los documentos. En el
primero se realiza una validacion visual de los DPI, separando todos

aquellos que presentan irregularidades.
En la segunda etapa se realiza una validacion final de los

documentos, para separar los no validados y actualizar la base de

datos.
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Los documentos rechazados son enviados a una persona que se
encarga de revisarlos, y determina si estos pueden ser reimpresos o

son objeto de una investigacion mas minuciosa.

Control de Calidad depende en gran medida de la calidad del
trabajo realizado por la empresa encargada de la impresion de los
documentos, anteriormente se hizo mencion de las deficiencias
presentadas por esta entidad privada que afectan directamente los
niveles de eficiencia y por ende de productividad en el departamento
de Logistica.

Las figuras 10 y 11, muestran el flujograma de actividades

realizadas en el proceso de control de calidad.
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Flujograma del proceso de control de calidad

Figura 10.
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Fuente: Direccion de Procesos del RENAP.
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Figura 11. Flujograma del proceso de control de calidad
(parte 2)
Ubicacion: Direccidn de Procesos RENAP Analista: P.B.
Actividad: Separacion de documentos validados Método: Actual
Fecha: Ene-2010 Pagina: 1de 1
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Fuente: elaboracién propia.
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2.7.5. Proceso de empaque

Esta es una de las areas con mayor trabajo en el departamento
de Logistica, es la que se encarga de la organizacion del envio de los

DPI a todas las sedes del pais.

Como primer paso se reciben los documentos ya validados en
Control de Calidad. Posteriormente, se asigha a cada empleado un
lote de documentos, para realizar un conteo de los mismos
(validacion), ya que es necesario determinar si lo fisico entregado por
Control de Calidad es equivalente a la cantidad de documentos que
son indicados en el acta recibida; seguidamente se separan los
documentos en cantidades de cincuenta (para facilitar el empaque),
ya que cada bolsa de empaque soOlo puede contener un maximo de

100 documentos.

Los DPI validados pasan a una estacion que se encarga de
generar listados de empaque (packing list) e impresién de sticker; una
vez realizada esta tarea, se procede a empacar los documentos segun
su sede de entrega en bolsas especiales, a las cuales se les coloca
su sticker respectivo. Una vez empacados, son colocados en un
estante, donde finalmente se realiza un corte para enviar los DPI a su
destino; para ello se disponen de tres vias: ruta Guatemala, Banrural
y pilotos. Estas dos ultimas rutas se encargan de enviar documentos

al interior de la republica.

La figura 12, muestra el flujograma respectivo.
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Figura 12. Flujograma del proceso de empaque
Ubicacidn: Direccién de Procesos RENAP Analista: P.B.
Actividad: Empaque de documentos Método: Actual
Fecha: Ene-2010 Pagina: 1de 2
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Continuacion figura 12.

Ubicacion: Direccion de Procesos RENAP Analista: P.B.
Actividad: Empaque de documentos Método: Actual
Fecha: Ene-2010 Pagina: 2de 2
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Fuente: elaboracién propia.
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Los empleados de esta &rea (empaque), tienen entre otras
funciones, realizar tareas de archivo, lo cual no agrega ningun valor al

proceso, por tanto es necesario eliminar dicha tarea.

Por otro lado, la generacion de packing list depende de la
cantidad de batch's presentes en cada caja de documentos, por lo
tanto es indispensable acordar con la empresa impresora de dichos
documentos el envio de mas DPI pertenecientes a la misma sede
destino y evitar asi “pushiteros” que afectan la productividad por la

tardanza en la generacion de las listas de empaque.

2.8. Estudio de tiempos

La medicién del trabajo tiene como objetivo inmediato el calculo
del tiempo estandar. Los tiempos estandar podran ser empleados en
programas de produccion y supervision, logrando asi una mejor

utilizacion del recurso humano y material.

2.8.1. Elementos considerados en el estudio de tiempos

Para asegurar el éxito del estudio de tiempos, se consideraron
diversos elementos, entre estos se incluyen; la eleccion del operario,
analisis del trabajo y division de este en elementos, registro de los
valores de tiempos transcurridos, calculo de la -calificacion del

operario y la asignacion de suplementos constantes y variables.
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2.8.1.1. Eleccién del operario

Para el estudio se consider6 un empleado con desempefio
promedio o un poco arriba del promedio para obtener informacion
confiable (contrario a uno menos calificado o con habilidades
superiores). El trabajador promedio, por lo comun, desempefia su
trabajo con consistencia y de manera sistematica (ni muy rapido, ni
muy lento). EI paso de este empleado facilita para todo analista de
estudio de tiempos la aplicacién de un factor de desempefio correcto
(6-383).

Para la eleccion del empleado promedio se realizaron varias
observaciones mientras estos desempefiaban su labor. Ademas, la
coparticipacion de los jefes de area ayudd en gran medida en la

eleccion de las personas apropiadas.

Se empleo un enfoque de confianza y amabilidad hacia el

empleado con el fin de recibir la maxima cooperacién posible.
En todo momento se mostro interés y respeto con el personal, se

fue justo y directo; este enfoque logr6 ganar la confianza del
trabajador en la formalidad e importancia del estudio realizado.
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2.8.1.2. Registro de informacion tipica

Para el estudio realizado se consideraron las condiciones del
trabajador, materiales, tecnologia empleada, maquinas utilizadas,
existencia de planes de incentivo, edad de la persona, nivel de
educacioén. Lo anterior ayudd a conocer muchos detalles acerca de la
actividad estudiada y de la persona seleccionada en el estudio de

tiempos.

2.8.1.3. Ciclos de estudio

Como la actividad de una tarea y su tiempo de ciclo influyen en el
numero de ciclos que se pueden estudiar, desde el punto de vista
econdmico, el analista no puede estar gobernado de manera absoluta
por la practica estadistica que demanda cierto tamafio de muestra
basado en la dispersion de las lecturas individuales del elemento (6-
390).

Por lo expuesto en el parrafo anterior se tomé como base los
valores establecidos por la General Electric Company mostrados en la
tabla Ill, y que son una guia aproximada al niumero de ciclos que se

deben observar y que dependen del tiempo que dura la actividad.
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Tabla Ill. NUimero recomendado de ciclos de observacién

Tiempo de ciclos en minutos Namero re(.:omendado de
ciclos
0.10 200
0.25 100
0.50 60
0.75 40
1.00 30
2.00 20
2.00-5.00 15
5.00-10.00 10
10.00-20.00 8
20.00-40.00 5
40.00 o mas 3

Fuente: Benjamin W. Niebel, Andris Freivalds. Ingenieria Industrial. p. 393

2.8.2. Técnicas para medicién del tiempo

Las principales técnicas que pueden emplearse para medir el

trabajo son las siguientes (3-184):

o Por estimacion de datos historicos

o Estudio de tiempos con cronémetro

o Por descomposicibn en  micromovimientos de tiempos
predeterminados (MTM, MODAPTS y técnica MOST)

o Método de las observaciones instantaneas (muestro del trabajo)

o Datos Estandar y férmulas de tiempo.

El objetivo final de la medida del trabajo es obtener el tiempo

estandar de la operacion, tarea o proceso objeto de estudio.
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Para el estudio realizado en la Direccion de Procesos del RENAP
se utilizé el método de estudio de tiempos por cronGmetro, ya que los
procesos estudiados son recientes y no se contaba con ningun tipo de
informacion histérica y mucho menos de tipo estandar para tener un
punto de partida y/o alternativa para el establecimiento de estandares;
ademas por medio de este método es posible determinar el tiempo
estandar de los elementos fundamentales en los que se dividio cada

ciclo de estudio.

Alguno de los problemas que pueden suscitarse por falta de

estandares de tiempo son:

o Quejas de los trabajadores sobre el tiempo que se invierte en una
operacion.

o Demoras causadas por una operacion lenta, que ocasiona retraso
en las demas operaciones y por ende en la entrega del DPI.

o Bajo rendimiento operativo del personal.

o Exceso de tiempo de ocio por parte de los empleados.

2.8.3. Elementos extrafios

Debido a la naturaleza de los elementos del ciclo de trabajo, se

consideraron los siguientes (3-193):

o Elementos regulares o repetitivos: son los que aparecen una vez
en cada ciclo de trabajo. Por ejemplo: captura de datos
biométricos de una persona en el proceso de enrolado,

inspeccidén visual de errores en documentos impresos etc.
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o Elementos casuales o irregulares: son los que no aparecen en
cada ciclo del trabajo, sino a intervalos tanto regulares como
irregulares, ejemplo: limpieza del escaner de huellas, asistencia
especial a personas de la tercera edad, etc. Estos elementos
forman parte del trabajo provechoso y se incorporan al tiempo

definitivo de la operacidn.

o Elementos extrafios: son los elementos, en general indeseables,
ajenos al ciclo de trabajo, que se consideran para tratar de
eliminarlos, como distracciones causadas por un mismo
compafero de trabajo, que la persona presente su papeleria

incompleta al momento de enrolarse etc.

Es innegable la importancia de dividir una operacion en
elementos individuales, facilita la medicién del tiempo y la separacion
de elementos manuales y mecanicos. Lo anterior se realiza
convenientemente antes de comenzar un estudio y deben separarse lo
mas finamente posible, considerando que 0,04 minutos es el minimo

gue expertos consideran que se puede leer de manera consistente.

2.8.4. Tiempo medio observado

El tiempo medio observado es lo mas cercano a una medida justa
de trabajo que en la Direccién de Procesos se tenia. Lo anterior
significa que se habian realizado tomas de tiempo con cronémetro sin
ninguna base técnica, y por ende se tenian tiempos de observacion
carentes de confianza. Se desconocia que este tipo de estudio se

realiza de manera sistematica y que tiene como finalidad establecer
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un parametro de tiempo justo para el trabajador y conveniente para la

Direccion.

2.8.5. Calificacion del desempefio

Existen diversos métodos de calificacion del desempefio que
pueden ser utilizados segUn las caracteristicas de cada empresa,
institucion, trabajo u operacién, y considerando las posible politicas y

datos que se pueden recopilar.

En el caso del estudio realizado en la Direccion de Procesos se
utilizé el método denominado de nivelacion (conocido también como el
sistema Westinghouse) para evaluar la actuacion de los empleados
participantes, y se utiliz6 por considerar factores como la habilidad,

esfuerzo, condiciones y consistencia.

La habilidad de una persona se defini6 como el nivel de
competencia para seguir un método dado, y que aumenta con el
tiempo, debido a que al familiarizarse con el trabajo, se obtiene mayor
rapidez (6-415).

El esfuerzo se considero como una “demostracién de la voluntad
para trabajar con efectividad”. EI esfuerzo es representativo de la
velocidad con la que se aplica la habilidad, y el operario puede

controlarla en un grado alto (6-415).
Las condiciones a las que se refiere este procedimiento de

calificacion del desempefio afectan al operario y no a la operacién e

incluyen factores como temperatura, ventilacion, luz y ruido (6-415).
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El Gltimo de los cuatro factores considerados en la calificacion
del desempefio es la consistencia del operario, ya que afecta la
variabilidad de los datos entre ciclos de estudio, como por ejemplo:
equivocaciones en la lectura de crondmetros, los elementos extrafios,

la habilidad y esfuerzo del trabajador entre otros (6-416).

Todos los factores anteriormente presentados, fueron aceptados
satisfactoriamente por el Director de Procesos. Ademas, la facilidad
de comprension de estos, fue fundamental en la eleccién del método
de nivelacion como calificador del desempefio de los trabajadores

seleccionados.
2.8.5.1. Sistema Westinghouse
La tabla 1V, ilustra las caracteristicas de los distintos grados de

habilidad, esfuerzo, condiciones y consistencia, con sus valores

porcentuales equivalentes.
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Tabla IV. Sistema Westinghouse de calificacién de la

actuacion

CALIFICACION DE LA ACTUACION

AB DJAYD. SVA®)
+0.15|A1 +0.13|A1
+0.13|A2 Habilisimo +0.12|A2 Habilisimo
+0.11|B1 +0.10(B1
+0.08|B2 Excelente +0.08|B2 Excelente
+0.06{C1 +0.05(C1
+0.03|C2 Bueno +0.02(C2 Bueno
-0.00[D Promedio +0.00[D Promedio
-0.05|E1 -0.04|E1
-0.10|E2 Regular -0.08|E2 Regular
-0.15|F1 -0.12|F1
-0.22|F2 Deficiente -0.17|F2 Deficiente
ONDICIO O A
+0.06[A Ideales 0.04]|A Perfecto
+0.04|B Excelente 0.03|B Excelente
+0.02|C Buena 0.01|C Buena
0.00|D Promedio 0.00|D Promedio
-0.03|E Regulares -0.02|E Regulares
-0.07|F Malas -0.04|F Deficientes

Fuente: Roberto Garcia Criollo. Estudio del trabajo. pp. 213-214

2.8.5.2.  Aplicacion de la calificacién

Al terminar la etapa del crondmetro, se realiza la multiplicacién
del tiempo observado (TO) por la calificacién (C) en una escala de
100, para obtener el tiempo normal (véase pagina 54).

TN=TO x C/100
En efecto, esto califica el desempefio del operario en
comparacion con el de un operario calificado que trabaja a un paso

estandar de desempefio, sin esfuerzo adicional, y con el método
correcto (6-420).
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2.8.6. Suplementos del estudio de tiempos

Calculado el tiempo normal, se considerd tomar en cuenta ciertos
suplementos por el hecho de que toda tarea causa cierto nivel de

fatiga debido a factores inherentes al trabajo.

El tiempo normal no incluye las demoras inevitables, que por lo
regular no son observadas, asi como otros tiempos perdidos legitimos
gue no son tomados en consideracién. En consecuencia, se realizan

los ajustes correspondientes para compensar esas pérdidas.

Se consideraron dos tipos de suplementos en el estudio de

tiempos realizado.

2.8.6.1. Suplementos constantes

Que incluyen suspensiones del trabajo para mantener el
bienestar del empleado, por ejemplo, beber agua e ir al sanitario. No
existe una base cientifica para asighar un porcentaje numérico; sin
embargo, la verificacién detallada de la produccion ha demostrado
gue un suplemento de 5% para tiempo personal, o cerca de 24
minutos en 8 horas es apropiado (6-434).

En lo que respecta a la fatiga basica es una constante que toma
en cuenta la energia consumida para llevar a cabo el trabajo y aliviar
la monotonia. Se considera adecuado asignar 4% del tiempo normal
para un operario que hace trabajo ligero, sentado, en buenas
condiciones, sin exigencias especiales de sus sistemas motrices o

sensoriales (6-434).
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Con 5% por necesidades personales y 4% por fatiga bésica, la
mayor parte de los empleados tiene un 9% de suplemento inicial
basico asignado. En el caso de mujeres se da un 2% mas para
necesidades personales dando un total de 11% de suplemento inicial

basico.

2.8.6.2. Suplementos por fatiga variable

Los factores que se tomaron en cuenta para el célculo de

suplementos variables son:

o Trabajo de pie

. Postura anormal

o Intensidad de la luz
o Tensién visual

o Tension auditiva

o Tensiéon mental

o Monotonia mental

. Monotonia fisica

En lo que respecta al trabajo de pie, este lleva consigo un

suplemento adicional.

En diversos paises, la ley ha reconocido que el trabajo de pie es
mas agotador y exige que en el lugar de trabajo o cerca de él haya
asientos para los periodos de descanso (3-227). Empero, la
asignacion de tal suplemento en los tiempos normales del estudio
realizado no fue considerado, ya que las actividades en cada estacion

de trabajo no hacen necesario que el empleado labore de pie.
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Lo mismo se consider6 en el caso de los suplementos por
postura anormal, misma que puede darse de pie o sentada. Las
condiciones en tal sentido fueron evaluadas y se llego a la conclusién
de que el trabajador cuenta con todo lo necesario para poder realizar

su trabajo con una postura normal.

A los suplementos anteriormente mencionados se les puede
agregar algunos de caracter especial. Entre estos se puede

mencionar los siguientes:

° Demoras inevitables

Este tipo de demoras se aplica a los elementos de esfuerzo e
incluye interrupciones del jefe, analista de estudio de tiempos, dudas
del ciudadano con relaciéon al tiempo de entrega del DPI,
irregularidades en los materiales; dificultad para cumplir con las
tolerancias y especificaciones. Estos son algunos ejemplos de este

tipo de demoras, por lo que no fueron considerados en el estudio.

. Demoras evitables

No es costumbre asignar suplementos por retrasos evitables,
como son visitas a otros trabajadores por motivos sociales, ociosidad
gue no corresponde al descanso para recuperarse por fatiga. Aunque
los empleados pueden tomar estas demoras a costa de la produccién,
no se asignan suplementos por estas detenciones de trabajo en el

desarrollo de los estandares (6-448).
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o Suplementos adicionales

En el estudio realizado no se considerd el uso de suplementos
adicionales (por servicio a maquinas o limpieza de estaciones de
trabajo). Lo anterior se determind asi por el hecho de que no existe

ningun tipo de factor que supere los niveles de fatiga basica.

o Suplementos por politica

Un suplemento por politica se usa para proporcionar un nivel
satisfactorio de ingresos por un nivel especificado de desempefio en
circunstancias excepcionales. Tales suplementos pueden comprender
empleados nuevos, con discapacidad, empleados para trabajo ligero y
otros (6-450).

En el caso particular de la Direccion de Procesos no existia
ningln precedente en materia de suplementos, por lo que se planteo
la posibilidad de otorgar uno de acuerdo a las condiciones especiales
gque pudieran presentarse en ciertos empleados (discapacidades
fisicas o mentales). En tal sentido, se determindé no agregar
suplementos especiales, ya que no existian reportes acerca de

personas con discapacidades que limitaran su productividad.

Los porcentajes asignados se tomaron del sistema de
suplementos por descanso en porcentajes de los tiempos normales
dados por el Instituto de Administracion Cientifica de las Empresas
mostrados en la figura 13.
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Figura 13.

porcentaje de los tiempos normales

Sistema de suplementos por descanso como

Condiciones atmosféricas
1. Suplementos constantes E (calor y humedad)
indice en el enfriamiento en el termémetro
himedo de - suplemento
Hombres Mujeres
Suplementos por
necesidades personales 5 7 Kata (milicaloria/cm”2/segundo)
Suplementos base por
fatiga 4 4 16 0
14 0
12 0
2. Suplementos variables 10 3
8 10
Hombres Mujeres 6 21
5 31
A Suplemento por trabajar de pie 2 4 4 45
3 64
B Suplemento por postura anormal 2 100
Ligeramente incémoda 0 1
Incémoda (inclinado) 2 3 F Concentracion intensa Hombres Mujeres
Muy incémoda (echado, estirado) 7 7 Trabajos de cierta precision 0 0
Trabajos de precision o fatigosos 2 2
Trabajos de gran precisién o muy
C Uso de la fuerza o de la energia muscular fatigosos 5 5
Peso levantado por kilogramo G Ruido
2.5 0 1 Continuo 0
5 1 2 Intermitente y fuerte 2
7.5 2 3 Intermitente y muy fuerte 5 5
10 3 4
12.5 4 6 H Tensién mental
15 5 8 Proceso bastante complejo 1 1
Proceso complejo o atencion
17.5 7 10 dividada entre muchos objetos 4 4
20 9 13 Muy complejo 8 8
22.5 11 16
25 13 20(méax) | Monotonia
30 17 - Trabajo algo monétono 0 0
335 22 - Trabajo bastante monétono 1 1
Trabajo muy monétono 4 4
D Mala iluminacion
Ligeramente por debajo de la J Tedio
potencia calculada 0 0 Trabajo algo aburrido 0
Bastante por debajo 2 2 Trabajo aburrido 1
Absolutamente Insuficiente 5 5 Trabajo muy aburrido 5 2

Fuente: Roberto Garcia Criollo. Estudio del trabajo. p. 228

La figura 14, muestra un esquema de los distintos tipos de

suplementos que pueden ser asignados al tiempo normal.
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Figura 14. Suplementos segun su funcién

Suplementos
or politica

Tiempo
estandar

Suplementos
adicionales

Suplementos especiales

Demoras
evitables

inevitables

Demoras

Fatiga
Variable

Suplementos Totales

Fatiga
basica

Suplementos constantes

Necesidades
personales

Fuente: Benjamin W. Niebel, Andris Freivalds. Ingenieria Industrial. p. 434

2.8.7. Tiempo tipo o estandar
El tiempo estandar es obtenido a partir de los valores de tiempo

normal obtenidos. Cabe resaltar que el tiempo normal es el tiempo

requerido para que un operario promedio realice una operacion
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cuando trabaja a paso estandar, sin demoras por razones personales
0 por circunstancias inevitables. Por lo tanto el tiempo estandar es el
tiempo que se concede para efectuar una tarea, e incluye

suplementos.

La féormula para su calculo es la siguiente:

Ts= Tn(l+suplementos). Siendo Ts el tiempo estandar y Tn el tiempo

normal.

2.8.8. Calculo del tiempo tipo o estandar

A continuacion se muestran los calculos realizados en las areas
de enrolado, verificaciéon de datos biograficos, control de calidad y

empague de la Direccidén de Procesos del RENAP.

2.8.8.1. Estudio de tiempos area de enrolado

Para el estudio de tiempos realizado se dividié el proceso en 4
elementos fundamentales: revision de papeleria, captura de datos
biométricos, insercion de datos biograficos y revisién de los datos por
parte del ciudadano.

Tomando como base los valores establecidos por la General
Electric Company se determind que 10 es el numero de ciclos
necesarios para el estudio, sin embargo fue necesario descartar uno
de estos ciclos, ya que existi6 una demora causada por una persona

con papeleria incompleta.
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El tiempo promedio cronometrado se determind de la siguiente

manera:

Tc(s) =2t (observado)/(9 ciclos)=4 176 s/9=464 s (Equivalentes a 7,73

min)

Posteriormente se procede a la normalizacion del tiempo
cronometrado promedio con base a la calificacion de la actuacion del

enrolador, obteniendo el siguiente resultado:

Habilidad: C2 (Bueno)= +0,03 Condiciones: D (Prom.)= +0,00
Esfuerzo: C2 (Bueno)= +0,02 Consistencia: E (Reg.)=-0,02

Total: 0,03 (3%)

Lo que da como resultado el siguiente tiempo normal:

TN= 7,73 min*1,03=7,96 min (Equivalentes a 7 minutos y 58

segundos)

Para convertir este tiempo normal a un tiempo estandar, se

procede a asighar los suplementos correspondientes:
Suplementos constantes (por necesidades personales): 11%

Suplementos variables: 3 %

Lo que da un total de: 14%
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El valor de 14% es utilizado para el calculo del tiempo estandar

(Ts) de la siguiente manera:

Ts= Tiempo normal o promedio (TN) * (1+%suplementos)
Ts=7,96 min*1,14= 9,08 minutos equivalentes a 9 minutos y 5

segundos por solicitud.

Los 9 minutos y 5 segundos corresponden al tiempo estandar
necesario para llevar a cabo el proceso de enrolado. Este es un
parametro justo para el trabajador y a la vez confiable para la

Direccion de Procesos del RENAP.

Todos estos calculos fueron realizados con los datos obtenidos
del estudio de tiempos, mismos que son mostrados en la tabla V.
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Tabla V. Estudio de tiempos con calificacion global en area de

enrolado
Estudio nimero 1 Fecha: Sep-09
Método continuo Operacién: Area de Enrolamiento
Descripcion del Revisar Captura de Captura de Se revisa
, , datos datos .
elemento y nimero papeleria L, o Informacién
de ciclo (1) biométricos | biograficos ()
(2) (3)
CICLO Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. 2Ts
1l 20 20 2:40 | 140 | 4:29 | 109 | 6:21 | 112 381
2| 50 50 3:52 | 182 | 5:52 | 120 | 7:53 | 121 | 473
3] 30 30 2:28 | 118 | 4:23 | 115 | 5:48 85 348
4] 54 54 |[3:08*| 130 | 7:17 | 253 | 9:25 | 128 565
5| 40 40 3:36 | 176 | 6:45 | 189 | 9:50 | 185 590
6| 18 18 | 2:37 | 139 | 5:40 | 183 | 9:12 | 212 | 552
7|1 50 50 1:55 65 4:06 | 131 | 7:10 | 184 | 430
8] 2:05 | 125 | 3:36 91 9:01 | 325 [10:28| 87 628
9] 42 42 2:13 91 4:14 | 121 | 6:18 | 124 | 378
10| 46 46 2:01 75 4:30 | 149 | 6:36 | 126 396
Resumen
TO total (seg) 4176
TN total (seg) 4301.28
Numero. de
observaciones 9
confiables
TN promedio 477.92
% de suplementos 14%
Tiempo estandar
(seg) 544.83
Tiempo estandar total(minutos) 9:08
Elementos Extrafos Resumen de suplementos
Simb. TC1 |TC2 |TC3 |TC4 [Necesidades personales 11%
A Papeleria
incompleta Variables 3%
Especial
% de suplementos total 14%
Observaciones TIEMPO ESTANDAR
POR SOLICITUD
PROCESADA

Fuente: elaboracién propia.
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2.8.8.2. Estudio de tiempos area de verificacion
de identidad

o Verificacion de datos biograficos con Sireci

Para el estudio de tiempos realizado se dividio el proceso en 2
elementos fundamentales: la busqueda de la informacion biogréafica
del solicitante en el Sistema de registro civil (Sireci) y la verificacion

de la informacidon en dicho sistema.

Tomando como base los valores establecidos por la General
Electric Company se determiné que 60 es un numero de ciclos
apropiado para el estudio, sin embargo fue necesario descartar 2 de

estos ciclos por considerar elementos extrafios en los mismos.

El tiempo promedio cronometrado se determind de la siguiente

manera:
Tc= Xt (observado)/(# ciclos)=2 424 s/58=41,79 s
Seguidamente se procede a la normalizacién del tiempo

cronometrado promedio con base a la calificacion de la actuacién del

verificador, obteniendo el siguiente resultado:

Habilidad: C2 (Bueno) = +0,03 | Condiciones: D (prom.) =0,00
Esfuerzo: C2 (Bueno)= +0,02 | Consistencia: F (Def.)=-0,04

Total: 0,01 (1%)
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Lo que da como resultado el siguiente tiempo normal:

TN=41,79 segundos*1,01=42,21 segundos/solicitud

Para convertir este tiempo normal a un tiempo estandar, se

procede a asignar los suplementos correspondientes.

Suplementos constantes (por necesidades personales): 9%
Suplementos variables: 12 %
Lo que da un total de: 21%

Se procede a calcular el tiempo estandar tomando como base el

tiempo normal calculado y los suplementos asignados:

Ts= Tiempo normal o promedio (TN) * (1+%suplementos)
Ts= 42,21 segundos*1,21= 51,08 segundos/solicitud

Los 51,08 segundos representa el tiempo estandar necesario
para procesar una solicitud. Por lo tanto este es el parametro justo
para el trabajador y a la vez confiable para la Direccion de Procesos
del RENAP.

Los calculos fueron realizados con los datos obtenidos del

estudio de tiempos, mismos que son mostrados en la tabla VI.
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Tabla VI. Estudio de tiempos con calificacién global en area de
verificacion de datos biogréaficos con Sireci

Estudio nimero 1 Fecha: Sep-09
Método continuo Operacion: Verificacion Sireci
Descripcidn del , e . . e g . e g
elemento y nimero Bt.,|sqL.1eda VEI.'IfIC.aCIOH Bl.JSQL:leda Ve.rlﬂc.auon BL:ISQL:Ieda Ve.r|f|cjaC|on
; Sireci (1) Sireci (2) Sireci (1) Sireci (2) Sireci (1) Sireci (2)
de ciclo
CICLO Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. 2Ts
1| 4 4 37 33 8 8 22 14 4 4 39 35 98
2| 6 6 46 40 4 4 42 38 30 30 69 39 157
3 4 42 38 4 4 33 29 61 61 65 4 140
4 4 4 25 21 7 7 45 38 4 4 25 21 95
5| 31 31 62 31 4 4 46 42 59 59 63 4 171
6] 6 6 27 21 33 33 37 4 4 4 44 40 108
7 4 4 25 21 81" 4 4 25 21 50
8| 4 4 39 35 5 5 42 37 33 33 49 16 130
9| 4 4 44 40 4 4 24 20 4 4 42 38 110
10| 4 4 20 16 4 4 31 27 35 35 38 3 89
11| 4 4 30 26 B 22 22 26 26 59 33 89
12| 5 5 23 18 4 4 28 24 42 42 45 3 96
13| 4 4 25 21 4 4 34 30 50 50 55 5 114
14| 5 5 35 30 4 4 24 20 29 29 31 2 90
15| 4 4 43 39 26 26 150 | 124 32 32 35 3 228
16| 18 18 56 38 5 5 25 20 35 35 37 2 118
17| 8 8 62 54 4 4 36 32 49 49 52 3 150
18| 4 4 92 88 3 3 31 28 4 4 29 25 152
19| 4 4 28 24 5 5 24 19 75 75 77 2 129
20| 4 4 39 35 7 7 33 26 5 5 38 33 110
Resumen 3 2424
TO total (seg) 2424
TN total (seg) 2448.24
Ndmero de
observaciones 58
confiables
TN promedio (seg) 42.21
% de suplementos 0.21
Tiempo estandar
(seg) 51.08
Tiempo estandar (segundos) 51.08
Elementos Extrafios Resumen de suplementos
Simb. TC1 |TC2 |TC3 |TC4 [Necesidades personales 9
A relajamiento
Variables 12%
B ciclo
incompleto Especial
% de suplementos total 21%
Observaciones TIEMPO ESTANDAR
POR SOLICITUD
PROCESADA

Fuente: elaboracién propia.
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o Verificacion de datos biograficos con Sireciy TSE

Para realizar el estudio, se dividi6 el proceso en elementos
fundamentales, siendo el primer elemento la verificacion de los datos
de la solicitud con Sireci (considerando que dicha solicitud se
encuentra ya enlazada con la informacion existente en Sireci). El
segundo elemento considerado es la verificacién de los datos del
solicitante con la existente en la base de datos del Tribunal Supremo
Electoral (TSE).

Tomando como base los valores establecidos por la General
Electric Company se determiné que 60 es un numero de ciclos
apropiado para el estudio, sin embargo fue necesario descartar 10 de
estos ciclos (sin afectar el estudio) por considerar elementos extrafios

en los mismos.

El tiempo promedio cronometrado se determiné de la siguiente

manera:

Tc=Xt (observado)/(# ciclos)=2 593 s/50=51,86 s

Se procede a la normalizacién del tiempo cronometrado promedio
con base a la calificacion de la actuacion del verificador, obteniendo

el siguiente resultado:

Habilidad: C2 (Bueno)=+0,03 | Condiciones: D (Prom.)=+0,00
Esfuerzo: C2 (Bueno)=+0,02 | Consistencia: F (Def.)=-0,04

Total: 0,01 (1%)

61



Lo que da como resultado el siguiente tiempo normal:

TN=51,86 segundos*1,01=52,38 segundos/solicitud

Para convertir este tiempo normal a un tiempo estandar, se

procede a asignar los suplementos correspondientes.

Suplementos constantes (por necesidades personales): 9%
Suplementos variables: 12 %
Lo que da un total de: 21%

Se procede a calcular el tiempo estandar tomando como base el

tiempo normal calculado y los suplementos asignados:

Ts= Tiempo normal o promedio (TN) * (1+%suplementos)
Ts= 52,38 segundos*1,21=63,38 segundos/solicitud

Este tiempo representa el tiempo estandar necesario para
procesar una solicitud. Por lo tanto este es el parametro justo para el
trabajador y a la vez confiable para la Direccion de Procesos del
RENAP.

Los calculos fueron realizados con los datos obtenidos del

estudio de tiempos, mismos que son mostrados en la tabla VII.
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Tabla VII. Estudio de tiempos con calificacion global en area de
verificacion de datos biogréficos, area de Procesos

Estudio nimero 1 IFecha: Sep-09 |
Método continuo Operacion: Verificadores de proceso |
Descripcién del . e . e . e
elemento y nimero Ve‘nflcfaaon Verificacion Ve‘rlflcfacmn Verificacion Ve‘rlflc-aaon Verificacion
; Sireci (1) TSE (2) Sireci (1) TSE (2) Sireci (1) TSE (2)
de ciclo
CICLO Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. Tc ATs. 3Ts
1| 34 34 45 11 30 30 42 12 48 48 704 22 87
2| 82 82 100 18 46 46 65 19 33 33 40 7 205
3| 28 28 49 21 33 33 47 14 33 33 49 16 145
4| 29 29 45 16 46 46 66 20 24 24 37 13 148
5 25 25 43 18 23 23 35 12 28 28 60 32 138
6 22 22 39 17 47 47 76 29 21 21 59 38 174
7| 26 26 38 12 35 35 50 15 25 25 35 10 123
8| 27 27 36 9 32 32 44 12 30 30 46 16 126
9| 36 36 53 17 42 42 69 27 27 27 35 8 157
10| 24 24 36 12 36 36 54 18 28 28 41 13 131
11| 43 43 53 10 58 58 73 15 31 31 41 10 167
12| 28 28 40 12 40 40 112 72 27 27 38 11 190
13| 30 30 43 13 38 38 50 12 36 36 46 10 139
14| 24 24 80 56 34 34 53 19 33 33 44 11 177
15[ 33 33 50 17 40 40 56 16 49 97° 48 106
16 40 40 73 33 40 40 58 18 19 19 28 9 159
171 33 33 44 11 24 24 41 17 24 24 41 17 126
18 33 33 95 62| 95
Resumen 2 2593
TO total (seg) 2593
TN total (seg) 2618.93
Numero de
observaciones 50
confiables
TN promedio (seg) 52.38
% de suplementos 21%
Tiempo estandar
(seg) 63.38
Elementos Extrafios Resumen de suplementos
Simb. TC1 |TC2 |TC3 [TC4 |Necesidades personales 9
A Sistema
lento Variables 12
B Sistema
lento Especial
% de suplementos total 21%
Observaciones TIEMPO ESTANDAR
POR SOLICITUD
PROCESADA

Fuente: elaboracién propia.
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2.8.8.3. Estudio de tiempos departamento de

Logistica

o Estudio de tiempos area de Produccion

Los elementos fundamentales en los cuales se dividié el proceso
en el area de produccién son: validacién y conteo de los DPI, ingreso
de la informacién en base de datos y elaboracién del acta de entrega
a Control de Calidad. Cabe resaltar que esta area lleva a cabo el
control visual de los documentos impresos, lo que constituye una

primera etapa en el control de calidad de los DPI.
Tomando como base los valores establecidos por la General
Electric Company se determin6 que 5 es un numero de ciclos

apropiado para el estudio.

El tiempo promedio cronometrado se determiné de la siguiente

manera:

Tc= Xt (observado)/(# DP1)=7 416 s/2 171=3,42 s/DPI

O su equivalente a:

Tc= >t (observado)/(# batch’s)=7 416 s/52=142,62 s/batch

Posteriormente se procede a la normalizacion del tiempo
cronometrado promedio con base a la calificacion de la actuacion del

analista, obteniendo el siguiente resultado:
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Habilidad: B1 (Excelente)= +0,11 | Condiciones: C(Buena) = +0,02
Esfuerzo: B1 (Excelente)= +0,10 | Consistencia: C(Buena)= 0,01

Total: 0,24 (24%)

Lo que da como resultado el siguiente tiempo normal:

TN=3,42 s/DPI1*1,24=4,24 s/DPI

O su equivalente igual a:

TN=142,62 s/batch*1,24=176,84 s/batch

Para convertir este tiempo normal a un tiempo estandar, se

procede a asignar los suplementos correspondientes.
Suplementos constantes (por necesidades personales): 11%
Suplementos variables: 8 %

Lo que da un total de: 19%

Se procede a calcular el tiempo estandar tomando como base el

tiempo normal calculado y los suplementos asignados:

Ts= Tiempo normal o promedio (TN) * (1+%suplementos)

Ts= 4,24 s/DPI1*1,19=5,04 s/DPI

O su equivalente igual a:
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Ts=176,84 s/batch*1,19=210,44 s/batch

El dato estandar calculado, representa el tiempo necesario que
un analista debe emplear para la validacion visual de un DPIl o su
equivalente a un batch (considerando que un batch tiene en promedio
43 DPI). EI estdndar determinado incluye una proporcion del tiempo
necesario para la elaboracién del acta ya que sin ésta los DPI no son

recibidos en el area siguiente.

Los calculos fueron realizados con los datos obtenidos del

estudio de tiempos, mismos que son mostrados en la tabla VIII.
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Tabla VIII.  Estudio de tiempos con calificacion global en area
de Produccién, departamento de Logistica

Estudio numero 1 Fecha: |Ene-10
Método regreso a cero Operacién: Area de Produccion
Descripcion del elementoy | Validacién y Conteo Ingreso en sistema Acta de entrega Lote Cantidad de T(s)
numero de ciclo (1) (2) (3) batch's
CICLO Tc Tc(s) Tc Tc(s) Tc Tc(s)
1[ 18:49 1129 1:32 92 4:21 261 438 9 1482
2| 21:42 1302 48 48 2:52 172 422 7 1522
3] 20:58 1258 2:22 142 3:24 204 433 10 1604
4] 17:28 1048 1:14 74 2:31 151 428 6 1273
5| 19:59 1199 1:14 74 4:22 262 450 20 1535
Resumen 2| 2171 52 7416
TO promedio (seg/DPI) 3.42
TO promedio (seg/Batch) 142.62
TN Promedio(seg/DPI) 4.24
TN promedio (seg/batch) 176.84
% de suplementos 19%
Ts (seg/DPI) 5.04
Ts (seg/Batch) 210.44
Elementos Extrafios Resumen de Suplementos
Simb. TC1 TC2 TC3 TCA Necesidades personales 11%
Variables 8%
Especial
% de suplementos total 19%
Observaciones

Fuente: elaboracién propia.

o Estudio de tiempos correspondiente al area de Control de
Calidad, departamento de Logistica

Los elementos fundamentales en los que se dividié el proceso
son los siguientes: validacion y separacién de documentos (como

tarea combinada) y elaboracion de acta de entrega.

La validacion en esta area consiste en corroborar la validez de la
informacion (principalmente de tipo biografica) de los documentos
aprobados por produccion y otros indicados en una base de datos que

al final es actualizada junto con los DPI validados.
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Tomando como base los valores establecidos por la General
Electric Company se determiné que 8 es un numero de ciclos

apropiado para el estudio.

El tiempo promedio cronometrado se determind de la siguiente

manera:
Tc=Xt (observado)/(# DPI)=7 903 s/3 327=2,38 s/DPI
O su equivalente a:
Tc= =t (observado)/(# batch’s)=7 903 s/64=123,48 s/batch
Posteriormente se procede a la normalizacién del tiempo

cronometrado promedio con base a la calificacion de la actuacion del

analista, obteniendo el siguiente resultado:

Habilidad: C1 (Bueno)= +0,06 Condiciones: C(Buena) = +0,02
Esfuerzo: C1 (Bueno)= +0,05 Consistencia: E (Reg.)=-0,02

Porcentaje total de la actuacion: 0,11 (11%)

Lo que da como resultado el siguiente tiempo normal:

TN=2,38 s/DPI1*1,11=2,64 s/DPI

O su equivalente igual a:
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TN=123,48 s/batch*1,11=137,07 s/batch

Para convertir este tiempo normal a un tiempo estandar, se

procede a asignhar los suplementos correspondientes.

Suplementos constantes (por necesidades personales): 9%
Suplementos variables: 3 %

Lo que da un total de: 12%

Se procede a calcular el tiempo estandar tomando como base el

tiempo normal calculado y los suplementos asignados:

Ts= Tiempo normal o promedio (TN) * (1+%suplementos)
Ts= 2,64 s/DPI1*1,12=2,95 s/DPI

O su equivalente igual a:
Ts=137,07 s/batch*1,12=153,52 s/batch

El dato estandar calculado representa el tiempo que un analista
debe emplear para realizar la validacion de un documento o su
equivalente a un batch. Considerar que este estandar determinado
incluye una proporciéon del tiempo necesario para la elaboracion del

acta ya que sin ésta los DPI no son recibidos en el area siguiente.

Los calculos fueron realizados con los datos obtenidos del

estudio de tiempos, mismos que son mostrados en la tabla IX.
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Tabla IX. Estudio de tiempos con calificacién global en area de
Control de Calidad, departamento de Logistica

Estudio nimero 1 Fecha: Ene-10 |
Método continuo Operacién: Control de calidad
N Validacion y ., .
Descripcion del elemento y -, Elaboracién de acta Cantidad de
numero de ciclo separacion de (2) Lote batch's 2T(s)
documentos (1)
CICLO Tc ATc(s) Tc AT(s)
1 13:21 801 16:22 181 411 13 982
2| 08:42 522 12:09 207 392 1 729
3| 08:30 510 14:34 364 380 5 874
4| 14:21 861 19:19 298 413 6 1159
5| 14:38 878 19:54 316 416 5 1194
6] 15:13 913 19:00 227 420 18 1140
7| 08:58 538 15:00 362 431 8 900
8| 11:55 715 15:25 210 464 8 925
Resumen 3327 64 7903
TO promedio (seg/DPI) 2.38
TO promedio (seg/Batch) 123.48
TN Promedio(seg/DPI) 2.64
TN promedio
(seg/batch) 137.07
% de suplementos 12%
Ts (seg/DPI) 2.95
Ts (seg/Batch) 153.52
Elementos Extrafios Resumen de Suplementos
Simb. TC1 TC2 TC3 TCA Necesidades personales 9
Variables 3
Especial
% de suplementos total 12%
QObservaciones

Fuente: elaboracién propia.

o Estudio de tiempos en area de validacién de envios,

departamento de Logistica

El Unico elemento considerado en el estudio es la validacion de
documentos, la cual consiste en determinar si la cantidad de
documentos consignados en el acta entregada por Control de Calidad

es equivalente a lo fisico recibido.
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Tomando como base los valores establecidos por la General
Electric Company se determiné que 10 es un numero de ciclos

apropiado para el estudio.

El tiempo promedio cronometrado se determind de la siguiente

manera:
Tc=Xt (observado)/(# DPI)=3 316 s/4 506=0,74 s/DPI
O su equivalente a:
Tc= =t (observado)/(# batch’s)=3 316 s/78=42,51 s/batch
Posteriormente se procede a la normalizacién del tiempo

cronometrado promedio con base a la calificacion de la actuacion de
la persona seleccionada, obteniendo el siguiente resultado:

Habilidad: C1 (Bueno)= +0,06 Condiciones: C(Buena) = +0,02
Esfuerzo: C1 (Bueno)= +0,05 Consistencia: D (Reg.)= -0,02

Total: 0,11 (11%)

El tiempo normal se obtiene de la siguiente manera:

TN=0,74 s/DPI1*1,11=0,82 s/DPI

O su equivalente igual a:

TN=42,51 s/batch*1,11=47,19 s/batch
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Para convertir este tiempo normal a un tiempo estandar, se

procede a asignar los suplementos correspondientes.
Suplementos constantes (por necesidades personales): 9%
Suplementos variables: 4 %

Lo que da un total de: 13%

Se procede a calcular el tiempo estandar tomando como base el

tiempo normal calculado y los suplementos asignados:

Ts= Tiempo normal o promedio (TN) * (1+%suplementos)
Ts= 0,82 s/DPI*1,13=0,92 s/DPI

O su equivalente igual a:
Ts=47,19 s/batch*1,13=53,32 s/batch

El dato estandar calculado representa el tiempo necesario que
una persona debe de emplear en la validacion de un documento o su

equivalente a un batch.

Los calculos fueron realizados con los datos obtenidos del

estudio de tiempos, mismos que son mostrados en la tabla X.
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Tabla X. Estudio de tiempos con calificacién global en area de
validacion de envios, departamento de Logistica

. Estudio nimero 1 | Fecha:  Feb-10
Método regreso a cero — —
. . Operacion: Validacién de DPI
entre ciclos de estudio
DescrlpFlon del elt?mento y Validacién Lote Cantidad de batch's 3T(seg)
numero de ciclo
CICLO Tc
1 06:10 397 8 370
2 07:30 487 3 450
3 06:30 454 10 390
4 06:19 489 5 379
5 06:28 466 6 388
6 04:53 379 4 293
7 04:09 448 2 249
8 06:20 473 5 380
9 03:12 466 16 192
10 03:45 447 19 225
Resumen 4506 78 3316
TO promedio (seg/DPI) 0.74
TO promedio (seg/Batch) 42.51
TN Promedio(seg/DPI) 0.82
TN promedio
(seg/batch) 47.19
% de suplementos 13
Ts (seg/DPI) 0.92
Ts (seg/Batch) 53.32
Elementos Extrafios Resumen de Suplementos
Simb. TC1 TC2 TC3 TCA Necesidades personales 9
Variables 4
Especial
% de suplementos total 13
Observaciones

Fuente: elaboracién propia.

o Estudio de tiempos area de generacion de listas de empaque

para envios, departamento de Logistica

Los elementos considerados para el estudio realizado son:
generacion de listas de empaque (packing list) y elaboracion del acta

correspondiente. Cabe resaltar que las listas de empaque y el sticker

73



son impresos de manera simultanea. Se genera un packing y un

sticker por cada batch y empaque requerido.

Las listas de empaque contienen los datos de las personas a las

cuales se les envia el documento segun su sede de entrega.
Tomando como base los valores establecidos por la General
Electric Company se determin6 que 8 es un numero de ciclos

apropiado para el estudio.

El tiempo promedio cronometrado se determiné de la siguiente

manera:

Tc=Xt (observado)/(# DPI)=7 944 s/3 668=2,17 s/DPI

O su equivalente a:

Tc= =t (observado)/(# batch’s)=7 944 s/393=20,21 s/batch

Posteriormente se procede a la normalizaciéon del tiempo
cronometrado promedio con base a la calificacién de la actuacion de

la persona seleccionada, obteniendo el siguiente resultado:

Habilidad: C1 (Bueno)= +0,06 Condiciones: C(Buena) = +0,02
Esfuerzo: C2 (Bueno)= +0,02 Consistencia: E (Reg.)= -0,02

Total: 0,08 (8%)

El tiempo normal se obtiene de la siguiente manera:
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TN=2,17 s/DPI*1,08=2,34 s/DPI

O su equivalente igual a:

TN=20,21 s/batch*1,08=21,83 s/batch

Para convertir este tiempo normal a un tiempo estandar, se

procede a asignhar los suplementos correspondientes.

Suplementos constantes (por necesidades personales): 9%
Suplementos variables: 3 %

Lo que da un total de: 12%

Se procede a calcular el tiempo estandar tomando como base el
tiempo normal calculado y los suplementos asignados:

Ts= Tiempo normal o promedio (TN) * (1+%suplementos)
Ts= 2,34 s/DPI*1,12=2,62 s/DPI

O su equivalente igual a:

Ts=21,83 s/batch*1,12=24,45 s/batch

El dato estandar calculado, resulta mas conveniente emplearlo en
su equivalente a batch, por el hecho de que el tiempo de generacion
de las listas de empaque depende de la cantidad de estos en cada
caja de documentos. Considerar que este estandar determinado
incluye una proporcion del tiempo necesario para la elaboracion del

acta correspondiente.
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Los célculos fueron realizados con los datos obtenidos del
estudio de tiempos, mismos que son mostrados en la tabla XI.

Tabla XI. Estudio de tiempos con calificacion global en area de

generacion de listas de empaque, departamento de

Logistica
Estudio nimero 1 | Fecha:  Feb-10
Método Regreso a cero Operacién: Generacion de Packing list
Descripcidn del elemento y Gengrac@n Elaboracion Cantidad de
nimero de ciclo Packing list de acta Lote batch's 3T(s)
(1) (2)
CICLO Tc Tc
1 16:09 01:17 473 58 1046
2 12:55 01:35 482 43 870
3 13:03 01:00 426 45 843
4 13:36 02:28 440 35 964
5 18:09 02:17 467 57 1226
6 12:35 01:09 466 42 824
7 13:36 01:36 443 46 912
8 19:42 01:17 471 67 1259
Resumen 3668 393 7944
TO promedio (seg/DPI) 2.17
TO promedio (seg/Batch) 20.21
TN Promedio(seg/DPI) 2.34
TN promedio (seg/batch) 21.83
% de suplementos 12
Ts (seg/DPI) 2.62
Ts (seg/Batch) 24.45
.
Elementos Extrafios Resumen de Suplementos
Simb. TC1 TC2 TC3 TC4 Necesidades personales 9
Variables 3
Especial
% de suplementos total 12
Observaciones

Fuente: elaboracién propia.

o Estudio de tiempos area de empaque, departamento de Logistica

Los elementos fundamentales en los que se dividio el proceso de
empaque de los DPI son los siguientes: colocacién de correlativo
(para control interno), colocacion de sticker (con codigo de barra) y

empaqgue de los documentos (no mas de 100 por bolsa).
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Tomando como base los valores establecidos por la General
Electric Company se determiné que 10 es un numero de ciclos

apropiado para el estudio.

El tiempo promedio cronometrado se determind de la siguiente

manera:
Tc=Xt (observado)/(# DPI)=4 540 s/4 205=1,08 s/DPI
O su equivalente a:
Tc= =t (observado)/(# batch’s)=4 540 s/86=52,79 s/batch
Posteriormente se procede a la normalizaciéon del tiempo

cronometrado promedio con base a la calificacion de la actuacion de
la persona seleccionada, obteniendo el siguiente resultado:

Habilidad: A2 (Habilisimo)= Condiciones: C(Buena) = +0,02
+0,13
Esfuerzo: A2 (Habilisimo)= Consistencia: F (Def.)=- 0,04
+0,12

Total: 0,23 (23%)

El tiempo normal se obtiene de la siguiente manera:

TN=1,08 s/DPI*1,23=1,33 s/DPI

O su equivalente igual a:
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TN=52,79 s/batch*1,23=64,93 s/batch

Para convertir este tiempo normal a un tiempo estandar, se

procede a asignhar los suplementos correspondientes.
Suplementos constantes (por necesidades personales): 9%
Suplementos variables: 4 %

Lo que da un total de: 13%

Se procede a calcular el tiempo estandar tomando como base el

tiempo normal calculado y los suplementos asignados:

Ts= Tiempo normal o promedio (TN) * (1+%suplementos)
Ts= 1,33 s/DPI*1,13=1,50 s/DPI

O su equivalente igual a:
Ts=64,93 s/batch*1,13=73,37 s/batch

El dato estandar determinado representa el tiempo que una
persona debe emplear para el empaque de un DPI o su equivalente a

un batch.

Los céalculos fueron realizados con los datos obtenidos del

estudio de tiempos, mismos que son mostrados en la tabla XII.
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Tabla XIlI. Estudio de tiempos con calificacién global en area de
empaque, departamento de Logistica

Estudio nimero 1 Fecha: Feb-10
Método continuo Operacién: Empaque
Descripcion del elemento y [ Colocacion de Correlativo Colocacién de Sticker Empaque Cantidad de
, R Lote 3T(s)
ndmero de ciclo (1) (2) (3) batch's
CICLO Tc AT(s) Tc AT(s) Tc AT(s)
1 02:31 151 04:32 121 16:08 696 461 22 968
2 01:00 60 02:00 60 09:00 420 424 13 540
3 01:20 80 02:25 65 09:22 417 459 11 562
4 00:52 52 01:27 35 05:42 255 466 5 342
5 00:38 38 01:08 30 07:01 353 472 5 421
6 00:26 26 00:57 31 05:40 283 420 2 340
7 00:50 50 01:14 24 05:10 236 459 4 310
8 00:56 56 01:19 23 05:50 271 462 6 350
9 01:01 61 01:55 54 07:57 362 454 10 477
10 00:27 27 01:05 38 03:50 165 128 8 230
Resumen 4205 86 4540
TO promedio (seg/DPI) 1.08
TO promedio (seg/Batch) 52.79
TN Promedio(seg/DPI) 1.33
TN promedio (seg/batch) 64.93
% de suplementos 13%
Ts (seg/DPI) 1.50
Ts (seg/Batch) 73.37
Elementos Extrafios Resumen de Suplementos
Simb. TC1 TC2 TC3 TC4 Necesidades personales 9
Variables 4
Especial
% de suplementos total 13
Observaciones

Fuente: elaboracién propia.

2.9. Productividad, eficiencia y eficacia

La productividad es el grado de rendimiento con que se emplean
los recursos disponibles para alcanzar objetivos predeterminados (3-
9).

Los indices de productividad se pueden determinar a través de la

relacion producto-insumo. Tedricamente existen tres formas de

incrementar la productividad (3-10).
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o Aumentar el producto y mantener el mismo insumo
o Reducir el insumo y mantener el mismo producto
o Aumentar el producto y reducir el insumo simultdnea vy

proporcionalmente

La productividad no es una medida de la produccién ni de la
cantidad que se ha fabricado, sino de la eficiencia con que se han

empleado los recursos, ya sean materiales, humanos etc.

La productividad puede ser medida de la siguiente manera:

=) __Produccién
Insumos

=) __Resultados logrados
recursos empleados

Existe una gran variedad de parametros que afectan a la
productividad del trabajo y en especial los factores conocidos como
las “M” magicas, llamadas asi porque todos ellos, en inglés, empiezan

con EME (3-11). Entre estos se destacan las siguientes:

o Hombres (men)

o Dinero (Money)

o Materiales

o Métodos

o Magquinas (machines)

o Miscelaneos: controles, materiales, costos, inventarios, calidad,

cantidad, tiempo, etc.
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En lo que respecta al trabajo de EPS realizado, el analisis de
productividad se centra principalmente en los parametros relativos a

los hombres y métodos.

Un aspecto de gran importancia que ayuda a comprender de
mejor manera la productividad es el tiempo, ya que la cantidad de
productos que se obtienen de una maquina o de un trabajo en un
tiempo determinado constituye la medida de la productividad. Esta se
determina computando la produccion de mercancias o de servicios en

cierto numero de horas-hombre u horas méquina (3-15).

Una hora-hombre= Trabajo de un hombre en una hora

Una hora-maquina= Funcionamiento de una méaquina durante una hora

Por tanto la productividad requiere de un esfuerzo importante en
cuanto al uso adecuado de los recursos (humanos, materiales y

financieros) y el logro de los objetivos y metas planteadas.

La tardanza en la entrega de documentos pone de manifiesto la
baja productividad de la Direccién de Procesos tal y como se

demuestra en los célculos realizados (véase la pagina 82).

Por otro lado, la eficacia implica la obtencién de los resultados
deseados y puede ser un reflejo de cantidades, calidad percibida o
ambos. La eficiencia se logra cuando se obtiene un resultado
deseado con el minimo de insumos; es decir, se genera cantidad y
calidad y se incrementa la productividad. De ello se desprende que la

eficacia es hacer lo correcto y la eficiencia es hacer las cosas
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correctamente con el minimo de recursos (3-19). La figura 15

muestra la diferencia entre estos indicadores.

Figura 15. Diferencia entre eficiencia y eficacia

Eficiencia Forma en que se usan los recursos de la -Tiempos muertos
empresa: humanos, materia prima, -Desperdicio
tecnoldgicos, etc. - Porcentaje de utilizacién

de la capacidad instalada

Eficacia Grado de cumplimiento de los objetivos, metas [-Grado de cumplimiento de los programas
0 estandares, etc. de produccion o de ventas

-Demoras en los tiempos de entrega

Fuente: Roberto Garcia Criollo. Estudio del trabajo. p. 19

2.9.1. Productividad del trabajo

A continuacién, tomando como base los datos mostrados en la
tabla Xlll, se presenta el calculo de la productividad de la Direccion
de Procesos del RENAP. EI célculo se realiza considerando la
cantidad de documentos que fueron impresos y validados durante los
meses de noviembre, diciembre, enero y febrero de los afios 2009 y

2010 respectivamente.
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Tabla XIII. Numero de empleados por area

Area Trabajadores Horas de
trabajo
Enroladores 660 8
Verificacion
de identidad 132 8
Logistica 12 8
Total 804

Fuente: elaboracién propia.

. Mes de noviembre

Cantidad de documentos validados=47 991 DPI
Recurso humano directo=804 personas

Horas de trabajo=8 horas/dia

Dias=21

Horas hombre empleadas=804*8*21=135 072 h.

Productividad=produccion/insumos=47 991 DPI/135 072
Productividad= 0,36 DPI por hora hombre

El resultado de productividad anterior indica claramente el
empleo ineficiente de los recursos, lo cual se refleja en el numero de
documentos validados durante el mes de febrero y que esta muy por
debajo de las cantidades que en realidad pueden obtenerse, lo que da
muestra también de problemas serios en cuanto a temas de la calidad

se refiere.
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. Mes de diciembre

Cantidad de documentos validados=128 806 DPI
Recurso humano directo=804

Horas de trabajo=8 horas/dia

Dias=21

Horas hombre empleadas=804*8*21=135 072 h.

Productividad=produccion/insumos=128 806 DPI1/135 072
Productividad= 0,95 DPI por hora hombre

Aqui, se observa una mejora en el indicador de productividad, ya
gue la cantidad de documentos validados durante el mes tuvo un
incremento del 168% respecto del mes anterior, empleando los

mMismos insumos.

. Mes de enero

Cantidad de documentos validados=156 604 DPI
Recurso humano directo=804

Horas de trabajo=8 horas/dia

Dias=20

Horas hombre empleadas=804*8*20=128 640 h

Productividad=produccion/insumos=156 604 DPI1/128 640
Productividad= 1,22 DPI por hora hombre
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Durante este mes, se observa nuevamente una mejora en cuanto
a la utilizacién de los recursos, lo cual se ve reflejado en el valor de
productividad. Dicha mejora se debi6 al incremento de 21,58% en la
validacion de documentos respecto del mes de diciembre, reduciendo

a la vez la cantidad de horas hombres empleadas

° Mes de febrero

Cantidad de documentos validados=131 159 DPI
Recurso humano directo=804

Horas de trabajo=8 horas/dia

Dias=20

Horas hombre empleadas=804*8*20=128 640 h

Productividad=produccién/insumos= 131 159 DPI/128 640
Productividad= 1,02 DPI por hora hombre

La productividad obtenida en este ultimo mes, rompe con la
tendencia de mejora que se logré durante los primeros tres meses, lo
cual indica que las acciones tomadas por la Direccion de Procesos
fueron inciertas, por lo que el riesgo de incumplir con la meta de

emision del DPI previo al afio 2 011 es cada vez méas grande.

Las ultimas estadisticas muestran que hasta el 25 de abril ultimo,
2,3 millones de personas de las 7,5 estimadas habian solicitado el
DPI. Lo anterior indica que quedan pendientes 5,2 millones de
solicitudes por procesar antes de la fecha limite de emisién (31 de
diciembre del 2 010).
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De las estadisticas anteriores se determina que son 176 dias
habiles de trabajo los que restan para poder satisfacer la demanda de
aproximadamente 5,2 millones de documentos, lo que hace necesario
llevar un ritmo de produccion de 29 546 DPI/dia. Lo anterior implica
un incremento del 350,54% de validacién de documentos respecto del
mes de febrero del 2010.

Considerando la misma cantidad de insumos para producir dicha
cantidad de documentos, el valor de productividad debe de ser igual

al siguiente:

Cantidad de documentos validados=29 546 DPI
Recurso humano directo=804

Horas de trabajo=8 horas/dia

Horas hombre empleadas=804*8=6 432 h

Productividad=produccion/insumos=29 546 DPI/6 432
Productividad= 4,59 DPI por hora hombre

Este ultimo valor es 4,50 veces mayor al calculado en el mes de
febrero. Por lo tanto, es necesario tomar acciones orientadas a
alcanzar el ritmo de produccién indicado utilizando igual o menor

numero de insumos para alcanzar el nivel de productividad indicado.
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2.9.2. Calculo de la eficiencia en las areas de enrolado,
verificacion de identidad y Logistica

Anteriormente se definid el concepto de eficiencia, de ello se
puede concluir que su importancia estriba en el uso adecuado de los
recursos disponibles.

Cabe mencionar que los célculos realizados se basaron en
informacion presentada por los jefes de area, esto significa datos
historicos de la produccion real. La produccion estandar esperada se

basa en los datos obtenidos del estudio de tiempos.

El calculo de la eficiencia se obtiene de la razdn resultante entre
la produccion real promedio y la produccién estadndar esperada. Por
otro lado los célculos representan el porcentaje de aprovechamiento
de la capacidad de produccion de cada area.

2.9.2.1. Areade enrolado

El calculo de eficiencia se obtiene con base al valor real
(promedio) de produccion obtenido por un enrolador, (el cual es de 35
solicitudes/dia) y la produccién estandar.

Produccion estandar esperada por persona=Ts ! = Tje

Donde:

Ts~'=Reciproco del tiempo estandar determinado

Tje=Tiempo de jornada efectiva
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Datos para el area de enrolado:

Ts~1= (9,08 min/solicitud) ~-1

Tje=480 min (jornada de 8 h) — 45 min (almuerzo)=435 min

Prod. Estdndar= (9,08 min/solicitud) ~-1*435 min=47 Sds/dia

Por lo que el valor de eficiencia es el siguiente:

Eficiencia= (35 Sds/dia)/(47 Sds/dia)*100=74,50%

2.9.2.2. Area de verificacién de identidad

o Verificacion de datos biograficos con Sireci

En esta area se tenia establecida una meta de produccién de 200

solicitudes diarias por persona. La produccién estandar esperada es

la siguiente:

Producciéon estandar esperada por persona=Ts™! = Tje

Ts~1= (51,08 s/solicitud) ~-1

Tje= 480 min (jornada de 8 h) — 45 min (almuerzo)=435 min (26 100

segundos)

Prod. Estandar= (51,08 s/solicitud) *-1*26 100 s=510 Sds /dia
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Por lo que el valor de eficiencia es el siguiente:
Eficiencia= (200 Sds/dia)/(510 Sds/dia)*100=39,22%
o Area de verificacion de datos biograficos con Sireciy TSE

En esta area se tenia también establecida una meta de 200
solicitudes diarias por persona. La produccion estandar esperada es
la siguiente:
Produccion estandar esperada por persona=Ts ! = Tje

Ts~1= (63,38 s/solicitud) ~-1

Tje= 480 min (jornada de 8 h) — 45 min (almuerzo)=435 min (26 100
segundos)

Prod. Estandar==(63,38 s/solicitud) ~-1*26 100 s=411 Sds/dia
Por lo que el valor de eficiencia es el siguiente
Eficiencia= (200 Sds/dia)/(411 Sds/dia)*100=48,66%
2.9.2.3. Departamento de Logistica
La cantidad de DPI promedio que son validados diariamente en el
departamento de Logistica es de 6 829. Este, es un dato que se

obtuvo al promediar la validacion de documentos en un periodo de 4

meses (por restricciones en acceso a informacion), sin embargo es un
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dato que refleja la cantidad de documentos validados en la Direccion
de Procesos durante el ultimo semestre del 2 009 y primero del 2 010.

A continuacién se determina la produccion estandar en las areas
de Produccion, Control de Calidad, validacién de envios, generacion
de listas de empaque y empaque, todas correspondientes a Logistica,
con el fin de identificar la capacidad de produccién en cada una y
determinar el indicador de eficiencia.

e Area de Produccién
Produccion estandar esperada por persona=Ts ! = Tje

Ts~1= (5,04 s/DPI) ~-1

Tje=480 min (jornada de 8 h) - 10 min (preparaciéon) — 15 min

(refaccion) — 30 min (almuerzo)=425 min (25 500 segundos.)

Prod. Estandar=(5,04 s/DPI) ~-1*25 500 s=5 059 DPl/dia

e Area de Control de Calidad

Producciéon estandar esperada por persona=Ts™! = Tje

Ts~1= (2,95 s/DPI) ~-1

Tje= 480 min (jornada de 8 h) — 15 min (refaccion) — 30 min

(almuerzo)=435 min (26 100 segundos)
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Prod. Estandar=(2,95 s/DPI) ~-1*26 100 s=8 847 DPI/dia

. Area de validacién de envios

Producciéon estandar esperada por persona=Ts™! = Tje

Ts~1= (0,92 s/DPI) -1

Tje= 480 min (jornada de 8 h) — 15 min (refaccién) — 30 min

(almuerzo)=435 min (26 100 segundos)

Prod. Estandar= (0,92 s/DPI) ~-1*26 100 s=28 369 DPI/dia

o Area de generacion de listas de empaque para envios

Producciéon estandar esperada por persona=Ts™! = Tje

Ts~1= (24,45 s/batch) 7-1

Tje= 480 min (jornada de 8 h) — 15 min (refaccién) — 30 min

(almuerzo)=435 min (26 100 segundos)

Prod. Estandar= (24,45 s/batch) ~-1*26 100 s=1 067 batch/dia
~ 1 067 batch/dia*(43 DPI/batch)=45 881 DPIl/dia

o Area de empaque de envios, departamento de Logistica

Produccion estandar esperada por persona=Ts ! = Tje
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Ts~!= (1,50 s/DPI) A-1

Tje= 480 min (jornada de 8 h) — 15 min (refaccion) — 30 min

(almuerzo)=435 min (26 100 segundos)

Prod. Estandar= (1,50 s/DPI) #-1*26 100 s=17 399 DPI/dia

De los resultados obtenidos en Logistica, el area de Produccion
es quien marca el ritmo del trabajo. Considerando que en la referida
area se tienen 4 personas para realizar el proceso de validacion

visual, se obtiene el siguiente valor de produccion estandar.
Prod. Estandar=4*5 059 DPI/dia=20 236 DPIl/dia
Por lo que el valor de eficiencia es:
Eficiencia= (6 829 Sds/dia)/(20 236 Sds/dia)*100=34%
Los datos de producciéon estandar son empleados en la
identificacion del cuello de botella; ademas se determina el porcentaje

de utilizacion de la capacidad instalada (véase la pagina 94). En la
tabla X1V, se resumen los resultados obtenidos.
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Tabla XIV. Produccion estandar esperada
] ) Cantidad )
) Tiempo Produccién Produccién
Area de o
Estandar estandar/persona diaria/area
personas
9,08 47 31 020
Enrolado ) o o 660 o
min/solicitud solicitudes/dia solicitudes/dia
Verificaciéon 51,08 510 87 44 370
Sireci s/solicitud solicitudes/dia solicitudes/dia
Verificacién 63,38 411 45 18 495
Sireci y TSE s/solicitud solicitudes/dia solicitudes/dia
Produccién 5,04 s/DPI 5 059 DPl/dia 4 20 236 DPl/dia
Control de
2,95 s/DPI 8 847 DPl/dia 3 26 541 DPl/dia
Calidad
Validaciéon 0,92 s/DPI 28 369 DPl/dia 2 56 738 DPl/dia
o 24,45
Packing list 45 881 DPI/dia 1 45 881 DPIl/dia
s/batch
Empaque 1,50 s/DPI 17 399 DPI/dia 2 34 798 DPIl/dia
Total 804

Fuente: elaboracién propia.

Del cuadro anterior se puede concluir que la operaciéon cuello de

botella (misma que causa retrasos en las demas) se encuentra en el

area de verificacion de datos biograficos con Sireci

y el

(Procesos), ya que es la que menor valor de produccion presenta.

Dicho dato es empleado en el célculo del porcentaje de utilizacion de

la capacidad instalada.
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2.9.2.4. Porcentaje de utilizacion de la
capacidad instalada

La cantidad de documentos validados durante el dltimo bimestre
del 2009 y primero del 2010 (equivalentes a 82 dias habiles de
trabajo) es de 464 560. Sin embargo, la tabla anterior muestra el
cuello de botella del proceso (18 495 Sds/dia), mismo que constituye
la capacidad de produccién de documentos de la Direccion de
Procesos a un 100% de eficiencia. Por lo tanto el porcentaje de
utilizacién de esta capacidad instalada durante el periodo de tiempo

indicado es el siguiente:

Produccion real (4 meses)=464 560 documentos
Produccion esperada=18 495 documentos/dia*82 dias

Produccion esperada =1 516 590 documentos

Porcentaje de utilizacion =Produccién real/produccién esperada
Porcentaje de utilizacion =464 560/1 516 590*100=30,63%

El dato anterior es muy revelador en cuanto a las deficiencias
existentes en la Direccion de Procesos. Estas las generan diversos
factores que incluyen registros civiles en mal estado, supervision
inadecuada, rechazo de documentos impresos, existencia de
operaciones innecesarias, falta de estandares de tiempo y poca

voluntad de realizar mejoras por parte de las autoridades.
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2.10. Produccién balanceada de documentos

A continuacion se realizan los calculos correspondientes para
llegar al balance de personal necesario para lograr satisfacer la
demanda de documentos segun la fecha limite propuesta por las
autoridades del RENAP. Se incorporan los tiempos estandar
determinados y un valor de eficiencia del 95% el cual es mas realista

gue el considerar un 100%.

La férmula empleada en el célculo del numero ideal de personas

es la siguiente:

No.= R *Ts
T Tje+E

Donde:

R= ritmo de produccién diaria (para satisfacer la demanda)
Ts= tiempo estandar por solicitud o DPI
Tje= tiempo de jornada efectiva de trabajo

E= eficiencia deseada
Sustituyendo cada una de estas variables por los valores

respectivos se obtiene un numero apropiado de personas por area

para poder satisfacer la demanda de documentos.
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e Area de enrolado

R= 29 546 Sds/dia
Ts= 9,08 min/solicitud
Tje = 435 min

E= 95%

No= (29 546*9,08)/(435*0,95)=649 Personas

o Area de verificacion de datos biograficos con Sireci
R= 29 546 Sds/dia

Ts= 51,08 s/solicitud

Tje= 435 min (26 100 s)

E=95%

No= (29 546*51,08)/(26 100*0,95)=61 Personas

o Area de verificacion de datos biograficos con Sireciy TSE
R= 29 546 Sds/dia

Ts= 63,38 s/solicitud

Tje = 435 min (26 100 s)

E=95%

No= (29 546*63,38)/(26 100*0,95)=76 Personas
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o Area de Produccion, departamento de Logistica

R= 29 546 Sds/dia
Ts= 5,04 s/DPI
Tje=425 min (25 500 s)
E= 95%

No= (29 546*5,04)/(25 500*0,95)=6 Personas

o Area de Control de Calidad, departamento de Logistica
R= 29 546 Sds/dia

Ts= 2,95 s/DPI

Tje = 435 min (26 100 s)

E= 95%

No= (29 546*2,95)/(26 100*0,95)=4 Personas

o Area de validacion de envios, departamento de Logistica
R= 29 546 Sds/dia

Ts= 0,92 s/DPI

Tje = 435 min (26,100 s)

E=95%

No= (29 546*0,92)/(26 100*0,95)=2 Personas
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o Area de generacion de listas de empaque para envios,

departamento de Logistica

R= 29 546 Sds/dia= (29 546 Sds/dia)*(1batch/43 DPI)~688 batch/dia
Ts= 24,45 s/batch

Tje = 435 min (26 100 s)

E= 95%

No= (688*24,45)/(26 100*0,95) =1 Persona

o Area de empaque de envios, departamento de Logistica
R= 29 546 Sds/dia

Ts= 1,50 s/DPI

Tje =435 min (26 100 s)

E= 95%

No= (29 546*1,50)/(26 100*0,95)=2 Personas

Los calculos realizados anteriormente son resumidos en la tabla
XV.
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Tabla XV.

Produccion balanceada de documentos

Produccién

i Produccidn No. Ideal de
Area i balanceada
estandar/persona personal i
(DPl/dia)
Enrolado 47 solicitudes/dia 649 30 503
Verificacion
. 510 solicitudes/dia 61 31110
Sireci
Verificacién
o 411 solicitudes/dia 76 31 236
Sireciy TSE
Produccién 5 059 DPI/dia 6 30 354
Control de
8 847 DPI/dia 4 35 388
Calidad
Validacion 28 369 DPIl/dia 2 56 738
Packing list 45 881 batch/dia 1 45 881
Empaque 17 399 DPl/dia 2 34 798
Total 801
Fuente: elaboracién propia.
Los resultados indican que el &rea de Produccion del

departamento de Logistica determina el ritmo de produccién con

30 354 DPI

diarios,

mismos que deben ser emitidos para poder

responder a la demanda en el tiempo estipulado. Por lo tanto, el valor

de productividad alcanzado es el siguiente:

Produccion (area cuello de botella)=30 354 solicitudes/dia

Recurso humano directo=801

Horas de trabajo=8 horas/dia
Horas hombre empleadas=801*8=6 408 h

Productividad=produccion/insumos=(30 354 DPI)/(6 408 hh)
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Productividad=4,74 DPI por hora hombre

El valor obtenido supera al determinado anteriormente (véase la
pagina 86), por lo que al realizar el balance del trabajo y fijar los
valores estandar de produccion, la Direccién de Procesos es capaz de
satisfacer la demanda de documentos en el tiempo estipulado.

2.11. Reorganizacién del area cuello de botella (verificacion de

datos biograficos)

Los esfuerzos realizados en la medicién del trabajo, dan como
resultado una propuesta de reorganizacion en el departamento de
verificacién de datos biogréaficos, ya que es aqui donde se encuentra
el cuello de botella del proceso, dando como resultado una importante

mejora en el nivel de productividad de la Direccion.

Considerando que el proceso de verificacidén biografica se lleva a
cabo en dos operaciones, y que una de estas surge a consecuencia
de los errores generados en la otra, la reorganizacion resulta
conveniente por el hecho de combinar ambas operaciones en una
sola, con lo que se ganara una cantidad importante de horas hombre,
mismas que podran se empleadas en otras actividades.

El tiempo estandar determinado para llevar a cabo la verificacion
de datos biogréaficos en el Sireci es de 51,08 s/solicitud, mientras que
el necesario para realizar la verificacion de datos en la base del TSE
es de 22,80 s/solicitud.
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La tabla XVI, muestra el tiempo estdndar del elemento
correspondiente a la verificacion de la informacién en la base de
datos del TSE. Es aqui donde se ejemplifica una de las ventajas de

dividir el ciclo de trabajo en elementos fundamentales.
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Tabla XVI. Estudio de tiempos correspondiente al elemento de
verificacion de datos en TSE

Estudio nimero 1 Fecha: Sep-09
Operacioén: Verificadores TSE
Descripcion Verificacién [Verificacion |Verificacion
del elemento TSE TSE TSE
ATs. ATs. ATs. 2Ts
1 11 12 24 23
N 2 18 19 7 44
u 3 21 14 16 51
m 4 16 20 13 49
e 5 18 12 32 62
r 6 17 29 38 84
o] 7 12 15 10 37
8 9 12 16 37
d 9 17 27 8 52
10 12 18 13 43
11 10 15 10 35
c 12 12 72 11 95
i 13 13 12 10 35
C 14 56 19 11 86
I 15 17 16 48°8 33
o 16 33 18 9 60
17 11 17 17 45
18 62 62
p2 933
Resumen
TO total (seg) 933
TN total (seg) 942.33
Numero de observaciones 50
TN promedio (seg) 18.85
% de suplementos 21%
Tiempo estandar (seg) 22.80
Elementos Extrafios Resumen de suplementos
Simb. Variables 9
A Sistema
lento Especial 12
B Sistema
lento % de suplementos total 21%

Fuente: elaboracién propia.
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Por lo tanto, la suma de ambos tiempos, corresponde al tiempo

estandar de la nueva operacién tal y como se muestra en la figura 16.

Figura 16. Tiempo estandar del proceso de verificacién de

datos biogréaficos, area reorganizada

Area Tiempo Estandar

Verificacion 51,08 s/solicitud

Sireci
Verificacion 63,38 s/solicitud (de los
Sireciy TSE cuales 22,80 segundos

corresponde a la
verificacién en el TSE)

Verificacion Sireci
Ts=51,08 s/solicitud

Verificacion de datos biograficos
+ - (area reorganizada)
Ts=73,88 s/solicitud

Verificacion TSE

Ts=22,80 s/solicitud

Fuente: elaboracién propia.

A simple vista pareciera no existir una mejora con el tiempo
estandar, ya que el valor obtenido es mayor al tiempo estandar
calculado en ambas &reas, sin embargo, realizando la comparacién
con relacién a los valores de produccion estandar la situacion es

distinta.
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2.12. Produccién estandar

Anteriormente, se determiné que el ritmo de produccién de
documentos es establecido por el area de verificacion de datos
biograficos con el Sireci y TSE a razdén de 18 945 solicitudes/dia, este
valor se encuentra muy por debajo del ritmo de 29 546 Sds/dia,

necesarias para satisfacer la demanda.

Sin embargo, al considerar la reorganizacién, las 132 personas
que se encargan del proceso de verificacion biografica concentrarian
sus esfuerzos en realizar una sola operacién, la cual consiste en la
verificaciéon de los datos de la solicitud con la base del Sireci y
seguidamente con la del TSE obteniendo el siguiente valor de

produccién:

Ts=73,88 s/solicitud

Tiempo efectivo de trabajo= 480 min (jornada 8 h) — 45 min (almuerzo)
=435 min (26 100 s)

Cantidad de personas= 132

Produccion estandar = (73,88 s/solicitud) ~-1 *26 100 s*132 personas

Produccion estandar=46 632 solicitudes
El valor obtenido supera el ritmo establecido para satisfacer la

demanda de documentos por lo que se realiza un balance de personal

para este nuevo proceso:
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R= 29 546 Sds/dia

Ts= 73,88 s/solicitud

Tje = 480 min (jornada 8 h) — 45 min (almuerzo)= 435 min (26 100 s)
E= 95%

No= (29 546*73,88)/(26 100*0,95)=88 Personas

El resultado anterior indica que con la propuesta de
reorganizacion es necesario un numero menor de personal, de tal
manera, que habiendo 132 personas, 44 de las restantes pueden ser

reubicadas en otras areas.

La produccién balanceada de documentos quedaria segun los

valores mostrados en la tabla XVII.
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Tabla XVII.  Produccién balanceada de documentos segun
propuesta de reorganizacién
: Produccién
Area Produccién No. Ideal de balanceada
estandar/persona personal
(DPI/dia)
Enrolado 47 solicitudes/dia 649 30 503
Verificacion
biogréafica (area 353 solicitudes/dia 88 31 088
reorganizada)
Produccién 5 059 DPI/dia 6 30 354
Control de Calidad 8 847 DPI/dia 4 35 388
Validacién 28 369 DPI/dia 2 56 738
Packing list 45 881 batch/dia 1 45 881
Empaque 17 399 DPI/dia 2 34 798
Total 752

Fuente: elaboracién propia.

La disminucion de personal implica un decremento en la
utilizaciéon de horas hombre por lo que se estard satisfaciendo la

demanda con el empleo de menos insumos.

El valor de productividad empleando la propuesta indicada es el

siguiente:

Produccion (area cuello de botella)=30 354 solicitudes/dia
Recurso humano directo=752

Horas de trabajo=8 horas/dia

Horas hombre empleadas=752*8=6 016 h
Productividad=(30 354 DPI)/6 016 h)

106



Productividad=5,04 DPI por hora hombre

El dato obtenido supera el valor de productividad indicado con

anterioridad (4,59 DPI por hora hombre), por lo que la reorganizacién

propuesta es favorable.

La productividad es importante porque ésta provoca una reaccion

en cadena en el interior de las organizaciones, fendbmeno que se

traduce en una mejor calidad de los productos, estabilidad del

empleo, reduccién de costos, permanencia de la organizacion,

mayores beneficios y mayor bienestar colectivo.

Tabla XVIII. Comparacion de resultados segun el método
Cantidad o
’ Productividad
Método de Resultado
(DPI1/hh)
personal
Demanda insatisfecha,
baja productividad,
Actual _
804 operaciones 1,02
(febrero 2010) _ _
innecesarias y retrasos
en la entrega del DPI.
Demanda satisfecha,
mejora en la
productividad. Empero
Actual y .
801 prevalece la necesidad 4,74
balanceado _ ,
de reorganizar ciertas
areas.
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Continuacion tabla XVIII.

Demanda satisfecha e
importante mejora en

Reorganizado y o
752 el indicador de 5,04

balanceado o
productividad.
Fuente: elaboracién propia.
La tabla XVIII, indica que la reorganizacion propuesta es la

eleccion mas conveniente ya que la utilizacion de los recursos mejora

sustancialmente, tal y como lo refleja el indicador de productividad.

Con la reorganizacion mostrada en la figura 16, se unifica el

doble proceso realizado actualmente.
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Figura 17. Reorganizacion del proceso de verificacion de
datos biograficos

Ubicacién: Direccion de Procesos RENAP Analista: P.B.
Actividad: Verificacion de datos biograficos Método: Mejorado
Fecha: Feb-10 Pdagina: 1de2

oo |

Verificador recibe Se Inicia busqueda

. automatica de datos
solicitud R
en Sireci

Si ¢Busque- verificador inicia
da bisqueda manual de
exitosa? datos

™ )

verificador coteja Si
informacion de solicitud
vs. informacion de Sireci

¢Busque-
da
exitosa?

7

4 e .
Verificador asigna

estatus de no

| encontrado en Sireci

Verificador asigna un
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Continuacion figura 17.

Ubicacion: Direccidn de Procesos RENAP

Analista: P.B.

Actividad: Verificacion de datos biograficos

Método: Mejorado

Pagina: 2de 2

Fecha: Feb-10
Verificador asigha
estatus de impresion a
solicitud

e - D
Verificador vincula 'y
almacena informacién
validada )

FIN

Fuente: elaboracién propia.




3. FASE DE INVESTIGACION

3.1. Identificacidén de riesgos

El territorio de Guatemala estd ubicado dentro de una region
geolbégica y geografica con un potencial de multiples amenazas
naturales y que por su situacidén social, econdémica y de desarrollo
genera altas condiciones de vulnerabilidad. Ello provoca que un gran
porcentaje de la poblacién, su infraestructura y sus servicios estén
expuestos a mdultiples riesgos, que puedan desencadenar en

desastres.

Dentro de este contexto, se realiza un plan de contingencia ante
desastres naturales, cuyo propésito es el de ser una guia practica que
pueda ser distribuida a todo el personal de la Direccion de Procesos
del RENAP y principalmente a los jefes de area, quienes deben de
organizarse para poder responder de manera efectiva ante una

amenaza natural.

3.2. Inventario de accidentes

La Direccion de Procesos no cuenta con registros de accidentes,
por lo que se realizaron entrevistas con los jefes de area para poder
realizar un inventario de accidentes. Dentro del inventario también se
incluydé la ocurrencia de otros eventos que han puesto en peligro la

integridad fisica y mental de las personas.
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Los incidentes mas frecuentes son los siguientes:

o Caidas de personas ancianas.

o Desmayos ocasionados por problemas en la salud de las
personas.

o Apnea ocasionado por problemas en el sistema respiratorio

o Muy raramente, caidas causadas por liquidos derramados en la
superficie del suelo.

o Golpes ocasionados por caidas de los asientos; esto se debe
principalmente a la mala postura de las personas en los

sentaderos.

No existen mayores riesgos de accidentes, ya que por las
caracteristicas de las actividades que se realizan dentro de la
Direccion no se presenta la necesidad de manejar materiales
peligrosos o nocivos a la salud, asi como el traslado de objetos
pesados y el manejo de maquinaria peligrosa o que requiera de

personal muy capacitado para su uso.

A continuacion se presenta informacién basica sobre primeros
auxilios, misma que podra ser proporcionada al personal de la
Direccion y responder asi, de forma oportuna a incidentes que
requieran de atencion bésica e inmediata.

3.3. Primeros auxilios

Son un conjunto de técnicas y medios sencillos de indole practica

y terapéutica, destinados a asegurar el salvamento y la supervivencia
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de las personas en peligro a causa de un accidente o una enfermedad
(7-28).

. Prevencién secundaria

Esta trata de establecer un diagndstico y tratamiento precoces
con el fin de acortar la duraciéon del mal y disminuir sus secuelas. No
obstante, se acostumbra a asociar la prestacion de primeros auxilios
con las circunstancias propias de quien se halla involucrado como
victima o simple espectador, de un accidente, no teniendo, ademas

una formacion médica o sanitaria especifica.

En cualquier caso, no debe limitarse al alcance y la utilidad de
los primeros auxilios a los accidentes graves, a las grandes
catastrofes colectivas o a otras circunstancias mas o0 menos
extraordinarias. Al contrario, su funcién mas destacada, urgente y
eficaz en todos aquellos casos habituales y cotidianos, en los que el
dolor y la inseguridad y el peligro se instalan a nuestro alrededor;

desde la curacion de asfixia o insolacion.

Si los primeros auxilios son, en muchas ocasiones, la Unica
conducta eficaz, no hay que olvidar el caracter provisional vy
transitorio de sus efectos. Dicho de otra forma, la actuacion del
socorrista no reemplaza la del médico, tan so6lo la prepara. En este
sentido, la importancia de auxilio de tipo psicolégico es enorme,
tranquilizar a la victima manteniendo estables sus 6rganos vitales, es
a veces mucho mas efectivo que un traslado apresurado o una cura

mal realizada.
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3.3.1. Respiracion artificial

° Asfixia

Aunque etimolégicamente asfixia (del griego a, sin y sphydsein,
palpitar) significa falta de pulso, en la actualidad s6lo se emplea en el
sentido de supresion de la funcidon respiratoria, por cualquier causa

gue oponga al intercambio gaseoso en los pulmones (7-29).

Los cuerpos extrafios pueden causar obstrucciéon completa o

parcial de las vias aéreas.

Si bien la obstruccion de la via aérea superior puede producir
inconsciencia y paro cardiorespiratorio, mas frecuentemente, la

obstruccion de ésta es causada por estados de inconsciencia y paro.

Al deprimirse la conciencia se disminuye el tono de diversos
grupos musculares, entre ellos la lengua, que tenderd a caer hacia
atras, a la parte posterior de la faringe, obstruyendo con su base la

via respiratoria.

. Causa de asfixia mecanica

La obstruccién de las vias aéreas superiores puede presentarse

en las fosas nasales, la boca, la faringe o la laringe.

Muy frecuentemente la obstruccion de la via aérea superior por
cuerpos extrafios se produce mientras la persona come, siendo la

carne el tipo de alimento que mas comunmente la causa.
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Algunos factores como elevado nivel de alcohol en la sangre o la
digestién de grandes trozos de alimento, asociados a la conversacion
y risa durante la misma, e incluso la utilizacion de proétesis dentales,

pueden aumentar la probabilidad de que se obstruya la via aérea.

Menos frecuentemente, en caso de traumatismos faciales o
craneales, las posibles alteraciones de la anatomia facial o los
coagulos de sangre producto de hemorragias locales, pueden obstruir

la via aérea superior.

Del mismo modo, otra posible causa de obstruccion de la via
aérea son las regurgitaciones estomacales, pudiendo ocurrir incluso
durante las maniobras de reanimacion cardiopulmonar, en situacion

de paro.

Otros objetos gue pueden ser causa de obstruccion de la via
aérea, particularmente en nifios pequefios, son: caramelos duros,
semillas de algunos frutos, monedas, dados, etc., por lo que debe

evitarse en ellos su manipulacion.

o Recomendacién en caso de obstruccion de la via aérea superior

Para que pueda ser resuelta la obstruccion por un cuerpo extrafio
de manera rapida y eficaz, es fundamental que se reconozca
adecuadamente. Este tipo de situacidén debe ser diferenciado de otras
gue produzcan colapso respiratorio subito (accidentes cerebro-
vasculares, espasmos laringeos, edema de glotis o las sobredosis de

algunas drogas), pero que deben tratarse de manera diferente.
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Con una obstruccion completa de la via aérea, la victima es
incapaz de respirar, toser o hablar, por lo que sera incapaz de pedir
ayuda, excepto por llevarse las manos al cuello, rodeandolo entre el
pulgar y los otros dedos (sefial universal de obstruccion de la via

aérea).

Los signos clinicos que pueden evidenciarse en caso de

obstruccién mecanica completa en orden sucesivo son:

o Enrojecimiento y congestién del rostro de la victima con gran
esfuerzo respiratorio y taquicardia

o Cianosis

o Sudacion

. Pérdida de la conciencia

. Bradicardia

° Enfermedades cardiovasculares

Miles de personas mueren anualmente en todo el mundo por
enfermedades cardiovasculares, muchas de ellas antes de que
puedan llegar a un centro hospitalario. Gran parte de esas muertes
pueden prevenirse con la aplicacion de las maniobras de reanimacion

cardiopulmonar (RCP).

El concepto de reanimaciéon o resucitacion cardiopulmonar
engloba una serie de medidas terapéuticas, orientadas a reconocer
prontamente y prevenir situaciones de paro cardiorespiratorio o si
éste ya se ha presentado, a mantener externamente la circulacion y la

respiracion de la victima.
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Comprenderemos por medidas béasicas de RCP, al conjunto de
maniobras encaminadas a mantener una via aérea permeable, asi
como un soporte respiratorio y circulatorio adecuado, sin el uso de

ningun equipo especial, adicional al entrenamiento del rescatador.

La supervivencia de estos pacientes es escasa y Su muerte
ocurre antes de ingresar a un centro hospitalario, a menos que se
tomen las medidas de reanimacién de manera oportuna y efectiva.

3.3.2. Quemaduras

Las gquemaduras, sin importar su causa, se clasifican en tres

grados, segun la gravedad.

ler. Grado: las que exhiben una coloracion rojiza.

2do. Grado: las que adquieren un color rojizo y presentan
ampollas.

3er. Grado: en las que se pueden producir las dos condiciones

anteriores, acompafadas de llagas y zonas blancas o carbonizadas.

o Medidas a tomar en caso de quemadura
En caso de quemaduras de primer grado y segundo que no

tengan ampollas abiertas, enjuague con abundante agua fria

corriente. Aplique vendajes humedos y holgados.
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En quemaduras de segundo grado con ampollas abiertas y en las
de tercer grado, aplique vendajes secos. No usar agua.

Las quemaduras de segundo y tercer grado probablemente
deshidraten al paciente. En tal caso es conveniente hidratarlo por
medio de suero oral (una cucharada de sal y una de bicarbonato en

un litro de agua).

Nunca debe aplicarse en una quemadura:

. Pasta de dientes
o Mantequilla
. Aceite

° Grasa o similares

Puede causar una infeccién severa.

3.3.3. Medicamentos minimos para botiquin de primeros

auxilios

Un botiquin de primeros auxilios debe de contener como minimo:
alcohol, gasa, vendas, bandas, tijera desinfectada, analgésicos, y
otros medicamentos para enfermedades comunes, como la gripe, tos,

etc.

Adicionalmente, es importante la colocacién estratégica de
extintores que sean capaces de combatir incendios de los tipos Ay C,
ya que siempre existe un nivel de riesgo de incendio provocado por

materiales ordinarios como papel, goma, tela y plastico (clase A) y

118



otros debido a equipo eléctrico energizado como cables, cajas de
fusiles, interruptores de circuitos y maquinaria (clase C).

3.4. Estrés

La definicion del estrés contiene implicitamente la idea de una
fuerza coercitiva que actla sobre una persona, la cual queriendo
contrarrestarla, se fatiga o agota. Estos factores de estrés pueden
provocar reacciones psicologicas y fisiolégicas. Sin embargo, lo que
preocupa a la mayoria de la gente es el exceso de estrés, el bienestar
de los empleados cuyo tiempo, energias y aptitudes son

excesivamente solicitados.

Los efectos mas evidentes generados por el estrés son la
ansiedad, agresividad, apatia, aburrimiento, irritabilidad, o efectos
sobre el comportamiento como propension a accidentes, consumo de
medicamentos, bulimia o agitacién. Ademas, el individuo sometido a
estrés puede ser incapaz de adoptar decisiones correctas o resultar

hipersensible a las criticas.

Otras consecuencias: el ausentismo y afecciones tales como
dolores de cabeza, erupciones cutaneas, dorsalgias o incluso
coronariopatias. Ante tal variedad de sintomas y sefales, es esencial
gue cada persona y cada asesor médico puedan establecer un

diagnaostico precoz.
El reconocimiento del estrés y la consiguiente relajacion pueden

contrarrestar sus efectos, pero no eliminan sus causas, que estan

relacionadas con el trabajo. En general la gente busca un trabajo en
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el que se le reconozca el esfuerzo realizado y que le brinde
satisfacciones de amor propio y una remuneracion razonable. Por
tanto, para prevenir y tratar males relacionados con el estrés lo
primordial es la reorganizacion del puesto de trabajo, y no el traslado

a otro.

3.5. Planificacion de ruta de evacuacion

3.5.1. Sefializacién existente

La falta de sefializacion en la Direccion de Procesos fue algo que
se evidenci6é anticipadamente. Lo anterior pone a toda persona
dentro de las instalaciones en una situacion de alto riesgo, ya que no
se tiene una informacién visual que indique una ruta de evacuacion

predefinida ante una catastrofe natural o de otra indole.

3.5.2. Sefalizacién propuesta

La sefalizacién propuesta indica la ruta a seguir en la
evacuacion del personal de la Direccién de Procesos (sede central)

ante alguna catastrofe.

Cabe resaltar que la ruta establecida est4 pensada en catéstrofes
de tipo natural, especificamente en terremotos; en tanto que para otro
tipo de amenazas (bombas u objetos incendiarios), es necesario

contemplar acciones distintas junto a un equipo de expertos.
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Figura 18. Ruta de evacuaciéon propuesta en la Direccion
de Procesos sede central
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Fuente: elaboracién propia.

La figura 18, muestra las areas a evacuar, la ruta a seguir por

medio de flechas y puntos de reunidn.

El circulo mostrado con la letra A incluye tres niveles, el primero
de ellos corresponde el area de ingreso a las estaciones de enrolado,
ademas de ser un espacio de espera de los ciudadanos que se
encuentran realizando diversas gestiones. Por tanto estas personas

tienen la opcion de evacuar hacia el punto de reunién niumero dos.

En lo que respecta a los niveles dos y tres correspondientes a las
areas de verificacion biografica, la ruta de evacuacion inmediata es

por las escaleras, dirigiéndose hacia el punto de reunién nimero uno,
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que es hacia donde también convergen las personas que se
encuentran en el area de entrega de los DPI identificada con el circulo

y letra C.

El punto mostrado con el circulo y la letra B corresponde al area
de enrolado; tanto empleados como personas ajenas a la institucion

tienen la opcion de evacuar hacia el punto 1.

Tomar en cuenta que tanto el punto de reunién 1 como el numero
2 son consideradas areas de parqueo, empero el punto 1 es el més

amplio y seguro.

Para que esta ruta de evacuacién propuesta sea efectiva, es
necesario que se realice al menos un simulacro de evacuacion

anualmente.

3.6. Catastrofes naturales

. Terremotos

La superficie terrestre estd conformada por placas que se
mueven en direcciones diferentes y chocan entre si. Este es un
proceso lento que provoca fuertes deformaciones en las rocas al
interior de la tierra, las cuales al romperse subitamente hacen que la
energia acumulada se libere en forma de ondas y sacuda la superficie
terrestre (7-35).
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La zona donde se inicia la liberacién de energia se conoce como

foco (hipocentro), y su proyeccion sobre la superficie de la tierra es el

epicentro del terremoto.

Que hacer en el momento de un sismo

Un estudio técnico de la resistencia de la edificacion que usted
ocupa le indicara posibles areas que debe reforzar o reconstruir.
Ademas, le ayudara a identificar los lugares mas seguros ante un
sismo y las areas mas peligrosas y susceptibles de dafio donde

debe evitar ubicarse si ocurre un temblor.

Analice su situacién particular, reduzca los peligros que pueda y
haga los preparativos para manejar la emergencia y sus

consecuencias posteriores.

Asegure y/o reubique objetos pesados que se puedan caer tales

como lamparas, bibliotecas, tableros, calentadores, etc.

Conserve permanentemente botiquin, linterna, radio de pilas y
herramientas para atender una emergencia. Es adecuado tener a
mano un pito como sistema de alerta y para pedir ayuda en caso

de quedar atrapado.

Sefalice la wubicacion de extintores, botiquines, rutas de

evacuacion y salidas.

Para evitar incendios, acondicione mecanismos para suspender

facilmente el suministro de energia eléctrica, gas y otros
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servicios. Ensefie a su familia o compafieros cuales son y como

funcionan.

Conozca y haga conocer de su familia y sus compafieros las

zonas de seguridad.

Tenga a mano los teléfonos y direcciones de los centros

hospitalarios donde pueda acudir.

Tenga al alcance las llaves de puertas y candados.

Procure saber el lugar donde regularmente se encuentran sus

familiares y allegados.

Mantenga el tanque de agua y la alberca llenos. EIl agua es lo

gue mas falta hace después de un terremoto.

Entérese de las medidas contenidas en el Plan de Contingencia

del Comité de Emergencia, si lo hay.

Que hacer durante un sismo

Procure mantener la calma y trate de serenar a los demaés.
Aléjese de los vidrios y protéjase debajo del marco de puertas,

mesas, escritorios, camas o de un lugar resistente de la

edificacion.
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No se situe debajo de aleros, balcones y cornisas, algunos
pueden estar débilmente construidos y ser los primeros en

caerse.

No use ascensores porque puede quedar atrapado en ellos.

Después del terremoto principal es posible que ocurran otros
conocidos como “réplicas” tumbando algunas edificaciones que

guedan debilitadas.

Por ese motivo esté alerta y aléjese de lugares que se puedan

derrumbar.

Si estd en un area descubierta aléjese de edificaciones, paredes,
postes, arboles, cables eléctricos y otros elementos que puedan

caerse.

Si estd en un cine o un estadio no se precipite a buscar la salida,
muchas otras personas querran hacerlo. Colabore para evitar el

panico.

Si estd en un vehiculo particular deténgalo inmediatamente
permaneciendo en él o debajo de él. Si viaja en un vehiculo de
transporte publico lleno de pasajeros, la labor de detenerlo y
desocuparlo tomarad seguramente mas tiempo que lo que dure el

temblor. Por lo tanto se debe permanecer dentro.
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Que hacer después de un sismo

Mientras las autoridades acuden a prestarle ayuda, en muchos
casos se dificulta que los cuerpos de socorro lleguen pronto.

Si queda atrapado procure utilizar una sefial visible o sonora. Si
emplea escaleras, esté seguro que van a resistir el peso del

movimiento.

No difunda rumores, pueden causar descontrol y desconcierto.

Revise el estado de deterioro en que quedd la edificacion y en
particular su estructura, porque pueden ocurrir nuevos temblores
gue derrumben lo que ha quedado débil. Si es el caso trasladese

a un lugar mas seguro.

Suspenda el paso de energia eléctrica y gas hasta estar seguro
de que no hay cortos, ni fugas. Si debe encender fosforos, velas,
etc; tenga mucho cuidado ya que puede causar una explosion si

hay escapes de gas o combustible en el lugar.

Observe si hay heridos en el lugar donde se encuentra. No
mueva a personas lesionadas a no ser que estén en peligro de
sufrir nuevas heridas. Si la fractura es de brazos o piernas no lo

hale por ningin motivo.

Al evacuar, no se devuelva por ningin motivo.
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No pise escombros en forma indiscriminada; si quiere moverlas
sea muy cuidadoso, al hacerlo puede pisar o tumbar muros o
columnas débiles ya que pueden estar soportando estructuras las
cuales probablemente se caeran ante cualquier movimiento. No

use picas ni palas hasta estar seguro de no hacer dafio a nadie.
No use agua de los grifos para beber. EI agua puede estar
contaminada. Use como reserva el agua de calentadores,

tanques de inodoro y de otros tanques limpios.

No descargue los inodoros hasta verificar que la tuberia de aguas

negras no ésta rota.

No utilice servicios médicos, hospitalarios, vias de trasporte,

teléfonos, etc., no es estrictamente necesario.

No camine descalzo.

Equipese, pero no acapare viveres.

Evite permanecer en carpas o alojamientos similares por un

tiempo mayor al estrictamente necesario.
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4. FASE DE DOCENCIA

4.1. Importancia de la capacitacion

Muy pocas organizaciones toman con seriedad la capacitacion
constante de su recurso humano, lo cual es una mala decisién, ya que
la capacitacion dota al personal de nuevos conocimientos que le

permitiran mejorar su nivel de desempeiio.

La Direccion de Procesos no cuenta con programas de
capacitacion y mucho menos con un plan maestro de capacitacion, lo
cual se logro establecer por observaciones y entrevistas realizadas al

jefe de andlisis y el coordinador DPI central.

En cuanto a los temas de capacitacién, el fortalecimiento de la
calidad en el servicio y atencion al ciudadano juegan un papel
preponderante; en este sentido realizar actividades que fortalezcan la
actitud y aptitud de servicio del personal es de suma importancia, ya
que ayudardn a mejorar la deteriorada imagen de la institucion

originada por diversos problemas técnicos y administrativos.
Por lo tanto, a continuacibn se presenta un programa de

capacitacion en el que se combinan elementos tedricos y practicos

orientados a mejorar la calidad en el servicio al ciudadano.
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4.2. Objetivo del programa de capacitaciéon

El programa tiene como principal propésito la realizacion de
seminarios y suplir asi la falta de conocimientos en materia de
atencion y servicio al cliente, ademés se pretende sentar un
precedente para la elaboracion futura de un plan maestro de

capacitacion.

4.3. Descripcién del programa de capacitacion

El programa de capacitacion va dirigido principalmente a
personal de enrolado y de atencion al cliente de la Direccion de
Procesos del RENAP; estad compuesto por 3 seminarios de 1 hora y un
taller con duracién de 2 horas; cada actividad puede realizarse en

intervalos de 3 meses.
4.4. Contenido del programa de capacitacion

A continuacién se presenta el contenido comprendido en cada
actividad propuesta, todas orientadas a mejorar la calidad en el

servicio al cliente.

Seminario 1 : conociendo la institucién

- ¢, Qué es una vision?; ;Qué es una mision?
- Visién y misién del RENAP
- Objetivos y metas de la institucion

- Estructura organizacional
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o Seminario 2: atencion y servicio al cliente

- El servicio al cliente

- Orientacién al servicio

- Ideas basicas sobre el servicio
- La calidad no es objetiva

- Servicio y espiritu de servicio

- Compromiso de servicio

. Seminario-3: técnicas de atencion al cliente

- Cultura de servicio
- Clientes internos y externos

- Mejoramiento continuo

° Taller: estudio de casos

- Discusién de quejas manifestadas por el ciudadano
- Obstaculos encontrados en la aplicacién del conocimiento

- ¢, Coémo mejorar el servicio? (propuestas, lluvia de ideas, etc.)

o Expositor

El profesional idoneo para llevar a cabo las actividades
programadas, debe de llenar como minimo el siguiente perfil:
licenciatura o maestria en Administracién de Recursos Humanos y
una amplia experiencia en consultoria, asesoria y puestos

administrativos de primera linea.
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o Lugar y horario

Los seminarios pueden realizarse en la sede central del RENAP
en horarios de 7:00 am a 8:00 am (de preferencia un dia miércoles).
Este horario presenta la ventaja de no afectar al ciudadano en sus
gestiones, ademas, resulta conveniente para los participantes ya que
en un horario diurno, las personas se encuentran sin el estrés y

cansancio generado por una jornada de trabajo.

El taller puede llevarse a cabo en la sede central, un dia sabado
en horario de 1:00 pm a 3:00 pm para no afectar las labores regulares
de la Direccion y por ende al ciudadano.

J Costo del programa

Se espera la asistencia de 30 personas, por lo que el costo del

programa es el siguiente:

Expositor: Q700/hora * 5 horas= Q3 500

Material didactico: se facilitaran las diapositivas utilizadas por el
expositor, mismas que pueden ser reproducidas en la Direccion de
Procesos.

Almuerzo para el dia del taller: el costo promedio de un menu
economico es de Q20; se espera la asistencia de 30 personas lo que

da un total de Q600.

Total: costo del expositor + almuerzo= Q3 500+Q600
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Total= Q4 100 (costo del programa)

El beneficio esperado es la satisfacciéon de los ciudadanos, lo
cual ayudard a mejorar la percepcion que éstos tienen de la

institucion.

4.5. Seminario de servicio y atencién al cliente

Como producto de esta fase y aporte a la institucién, se destaca
la realizacion del seminario de atencidon y servicio al cliente; se conto
con la participacion de 26 empleados y la colaboracion ad honorem de

un expositor.

El seminario se llevo a cabo sin mayores contratiempos, los
participantes mostraron gran interés en el tema y satisfaccién al

término de la actividad.

Se abordo con gran importancia el tema de la percepcién y como

ésta puede afectar la imagen de la institucion.

Siguiendo en el tema de la percepcion, ésta se va construyendo
en todo momento, y las personas que tienen un contacto directo con
el cliente tienen una mayor responsabilidad en la construccion de la
misma, ya que aparecen identificadas como si fueran la organizacién
misma; por ello es sumamente importante superar las expectativas de

las personas.

Obviamente cada empleado es un elemento en la estructura

organizacional, y existen muchos factores fuera de su alcance que
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pueden alterar la percepcion de un cliente. Es aqui donde toma
importancia el tema de un servicio y atenciéon de calidad, ya que

ayuda a mejorar sustancialmente la imagen de la institucion.

Se abordo el tema de la delincuencia en la ciudad y que derivado
de ésta, la poblacion se encuentra en un estado de psicosis, por lo
gue en ciertas ocasiones, las personas son intolerantes e

impacientes.

A continuaciéon se presentan algunos consejos proporcionados

por el expositor para mejorar la interaccion con los ciudadanos:

o Cortesia: “sea cortes, salude con calidez, toda persona desea
siempre ser bien recibida, sentirse importante y que perciba que

uno le es util”.

o Contacto visual: “es importante establecer un contacto visual con
el ciudadano, véalo directamente a los o0jos cuando estén
conversando, esto hard notar que usted le estad prestando la

debida atenciéon”.

o Por su nombre: “en todo momento refiérase a la persona por su
nombre (Don Carlos desearia usted tal cosa, Dofia Maria,
disculpe no es posible tal cosa, Don Marco Tulio, un gusto

atenderlo, etc.) ya que esto lo hara sentirse importante”.
o Lenguaje corporal: “su cuerpo comunica en todo momento (en

ocasiones mas que el lenguaje verbal) Utilicemos la sonrisa,

postura erguida, vestimenta adecuada, y buenos gestos (que son
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ejemplos de la comunicacion no verbal), para capitalizar la

satisfaccion del cliente”.

Nada personal: “no tome como personal el enojo o disgusto de
las personas, considere que no es contra usted sino contra la
institucion, véalo como una oportunidad, ya que cuando un
cliente se molesta nos hace un favor y nos da la oportunidad de
conocer por ejemplo, qué le disgusta y asi poder en cierta

medida darle una solucion a su problema”.

‘Lo anterior es muy importante considerarlo, por el hecho de que
una persona enojada, genera un efecto multiplicativo en el
exterior al comentar su experiencia con otras personas y éstas
con otras y asi sucesivamente. Por ello, evitar en lo posible tal
efecto, ayudara en gran medida a no perjudicar la imagen de la

institucion”.

Ponerse en el lugar del cliente: “trate a las personas como a

usted le gustaria ser tratado”.

La gente piensa, dice y hace cosas distintas: “tenga paciencia,

ésta es una caracteristica humana”.

Manténgase informado: “manténgase siempre bien informado,
sea curioso y aprenda cada dia algo nuevo sobre su institucion
(reglamentos, politicas etc.), esto le ayudara en determinado
momento a orientar mejor al cliente en el caso de que usted no

pueda resolver su problema”.
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“Considere que no basta con ser los mejores sino ser percibido
como los mejores y que el servicio no se presta sino se construye
delante del cliente. Conserve en todo momento su espiritu de servicio,
asista a los clientes en funcibn de sus propias necesidades,
aconsejarles, recoger y evaluar los reclamos. Esto es tener aptitud de

servicio”.

“Defienda al ciudadano como si se tratara de uno mismo. Esto es

actitud”.

° Hechos a resaltar:

Se disefid6 y entregd un diploma de reconocimiento al
conferencista, ya que tuvo a bien colaborar con la institucion, al hacer
un tiempo en su agenda, en un horario que, finalmente, se decidio
internamente, con el proposito de, en ningdn momento interrumpir el

trabajo del personal convocado.

Se elaboro6 un folleto, que contiene un resumen del tema tratado,

el cual fue repartido a empleados de la Direccién.

4.6. Motivacién para el trabajo

La motivaciéon es uno de los factores internos que requiere una
mayor atencion. Sin un minimo conocimiento de la motivacion de un
comportamiento, es imposible comprender el comportamiento de las
personas. El concepto de motivacion es dificil definirlo puesto que se
ha utilizado en diferentes sentidos. De manera amplia, motivo es

aquello que impulsa a una persona a actuar de determinada manera
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o, por lo menos, que origina una propensiéon hacia un comportamiento
especifico. Este impulso a actuar puede ser provocado por un
estimulo externo (que proviene del ambiente) o puede ser generado

internamente en los procesos mentales del individuo (2-49).

4.6.1. Enfoques sobre la motivacion

Varios jefes de area con los que se realizé el EPS manifestaban
su inquietud respecto al tema de mejorar la eficiencia en la utilizacién
de su recurso humano. A lo anterior se expusieron diversas
alternativas que pueden ser consideradas para mejorar el nivel de

desempefio del personal.

Una de estas alternativas consiste en motivar efectivamente al
personal y para ello existen diversas formas de lograrlo, y van desde

econdmicas hasta un simple gracias lo felicito.

Expertos en el tema motivacional, indican que 7 de cada 10
personas quieren o0 desean reconocimiento; lo que muestra un
panorama bastante claro de que existe una gran oportunidad de
mejorar la productividad de wun &rea de trabajo, motivando
adecuadamente al personal.

A continuacién se presentan tres tipos de motivacién que pueden
dar muy buenos resultados, tomar en cuenta que por lo general

siempre es necesario realizar un minimo de inversion.

o Tangible: este tipo de reconocimiento necesita de cierta
inversion, la cual obviamente depende de las posibilidades de la
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institucion. Ademés hay que tomar en cuenta el estatus social,
cultural y econémico de los empleados ya que a cada uno lo
motivan cosas distintas, para ello es importante realizar fichas
sociologicas donde se recopile la informacién necesaria de los
empleados. Este tipo de reconocimiento es material, puede ser

dinero, vales canjeables, electronicos, electrodomésticos, etc.

o Personal: este tipo de reconocimiento no cuesta mucho, ya que
se puede realizar reuniendo al equipo de trabajo y dando un
reconociendo verbal a la persona por su buen desempefo
durante determinado periodo de tiempo. Otra opcion puede ser
dar a la persona un dia de descanso o tiempo extra en su periodo
de almuerzo, dejarle una nota sobre su escritorio, un diploma o

distintivo, entre muchas otras opciones.

o Actividad: aqui se reconoce a la persona o grupo de trabajo con
una membrecia a un club deportivo o familiar, se pueden
organizar jornadas deportivas, o de almuerzos, o enviarlo a una
actividad de capacitacion que le ayude a mejorar aun mas su
desempefio laboral. Otra opcion a considerar es la de ubicar al
empleado en otra area dentro de la institucién, para que salga de
la monotonia propia de su lugar de trabajo, quizas ubicarlo en
atencién al cliente, o si él lo prefiere, a un area donde pueda

llevar a cabo nuevas actividades.

Es necesario lograr que el empleado tenga un sentimiento de

afiliacion hacia la institucion, y que sienta que puede superarse.

El reconocimiento se puede dar de dos formas:
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o Informal: sin fecha y no cuesta nada. Se toma por sorpresa a la

persona, en otras palabras es espontaneo.

o Formal: se hace publicamente, con premios etc., se realiza de

manera planificada.

La figura 19, muestra a la persona y su ciclo motivacional.

Figura 19. Modelo basico de motivacion

LA PERSONA
Necesidad
Estimulo (dese;p) Objetivo
(causa) Tension
Inconformidad

Comportamiento

Fuente: lIdalverto Chiavenato. Administracion de recursos humanos. p. 50

4.6.2. Estandares justos de trabajo

Una actividad importante realizada en la Direccion de Procesos,
fue la de exponer la importancia que tienen los estandares de tiempo
determinados, ya que hacen posible producir mas, e incrementar la
eficiencia del equipo y el personal operativo. Los estandares mal

establecidos, aunque mejor que no tener estandares, conducen a
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costos altos, disentimientos del personal y quiz4 fallas de toda la
organizacion. Los estandares acertados pueden significar la

diferencia entre el éxito y el fracaso de una organizacion.
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CONCLUSIONES

Por medio de los estandares de tiempo determinados, se logré
evidenciar el bajo desempefio del personal, lo cual repercute en
una pobre utilizacién de la capacidad instalada de la Direccion
de Procesos (30,63%). Sin embargo, estos problemas se deben
a la falta de una supervision efectiva y la inexistencia de

estandares de produccion.

El cuello de botella fue identificado en el proceso de verificacion
de datos biograficos, el cual se realiza en dos operaciones,
siendo la ultima la que causa demoras en el proceso de emision
del DPI, debido al desbalance de personal existente entre ambas
areas. Sin embargo, hay que considerar que esta etapa se ve
afectada por la cantidad de informacion errénea existente en el
registro civil lo que ocasiona que un buen porcentaje de las
solicitudes queden retenidas.

En cuanto a la productividad, el célculo estimado al 28 de
febrero del 2010 es de 1,02 DPI por hora hombre; lo que indica
que tan soOlo se produce un documento por hora hombre
empleada, por lo que la eficiencia en la utilizacion de los
recursos es baja. Segln estimaciones realizadas durante el
ejercicio, la productividad debe alcanzar un valor mayor o igual a
4,59 DPI por hora hombre, incrementando la produccion de

documentos con la utilizacién de un menor nimero de insumos.
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Se determin6 que la Direccion de Procesos cuenta con los
recursos suficientes para cumplir con la meta de emisién de
documentos. Empero, es necesario realizar una depuracion
inmediata en los registro civiles, realizar el balance de personal
propuesto y fijar los estandares de produccién determinados, asi
se lograra satisfacer la demanda de documentos antes del
2011. Por tanto, con estas consideraciones el valor de
productividad aumentara a 4,74 DPI por hora hombre, lo que

sobrepasa al valor requerido (4,59).

La propuesta de mejora contempla la reorganizacion del area de
verificaciéon de datos biograficos. Dicha mejora consiste en la
combinacion de las dos operaciones de verificacion, ya que una
de éstas es originada por los errores generados en la otra, por lo
tanto, con la reorganizacion planteada el proceso de verificacién
puede llevarse a cabo en una sola operacién, disminuyendo asi
la cantidad de horas hombre empleadas en el cumplimiento de la
produccién estandar establecida. Los beneficios alcanzados se
veran reflejados en el indicador de productividad, alcanzado un
valor de 5,04 DPI/hh.

Se estableci6 una ruta de evacuacién para el personal de
enrolado, verificacion de identidad y entrega de DPI. Sin
embargo, es importante realizar simulacros de evacuacion por lo

menos una vez al afio para garantizar la efectividad de la misma.
Del plan de capacitacion elaborado, se llevé a cabo una de las

actividades programadas; se abordaron temas relacionados al

servicio y atencion al cliente, ya que existe una apremiante
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necesidad de mejorar la imagen de la institucion ante la
sociedad. Por medio de la capacitacién, el personal podra
mejorar su interaccion con el ciudadano, lo cual coadyuvara en

cierta medida a elevar la calidad en el servicio.
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RECOMENDACIONES

Actualizar los estdndares de tiempo cada vez que se realicen
mejoras en los métodos y procesos; de lo contrario sera

imposible determinar los progresos esperados.

Mantener una supervision continua del personal para asegurar el
cumplimiento de los tiempos estdndar establecidos; dicha
vigilancia es necesaria ya que no existe un sistema de

incentivos que los estimule a mejorar su desempefio.

Desarrollar programas de capacitacion y de motivacion para
elevar el desempefio y productividad de la mano de obra. De lo
contrario alcanzar los indicadores deseados puede resultar en

una tarea complicada.

Crear un registro de datos historicos de los problemas presentes
en los documentos impresos, y con ello elaborar graficos de
control estadistico para determinar la variabilidad del proceso,
misma que es considerada enemiga de la calidad.

Exigir a la empresa que se le adjudicé la impresion de los
documentos mayor orden en la entrega de estos al departamento
de Logistica. Ademas debe evitarse la impresion de documentos

con errores evidentes en la informacién del ciudadano. Lo
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anterior genera pérdidas para la institucion y ganancias para la

empresa responsable.

Los estandares determinados pueden ser empleados en el futuro
para medir las mejoras alcanzadas en cuanto a productividad se

refiere.

Depurar de manera inmediata la informacién erronea existente
en los registros civiles, ya que afecta directamente la
productividad de la Direccion de Procesos. Cabe sefalar que la
depuracion debid considerarse antes de iniciar con la emision de
los documentos para evitar asi muchos de los problemas que en

la actualidad existen.
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APENDICE

A continuacién, se muestran las fotografias de la actividad
realizada con el personal de enrolado y de servicio al cliente como

parte del programa de capacitacion propuesto.

Fotografias del evento realizado con grupo de enroladores y

personal de atencidon y servicio al cliente

-

Adicionalmente se proporciono el siguiente folleto, el cual resume

los topicos mas importantes tratados en el seminario.
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Folleto elaborado para personal

de servicio y atencion al cliente

COMPROMISO DE SERVICIO

Actited positiva
Sincaridad v honastidad
Conflanza
Gustardzlagent=
Empatia

Eibilidad para commricarsz ¥ par-
suadic

Sentido del lumor
Creatividad
Aparisncia

Sarsnidad ypostura

RENAP

REGISTRO NACIONAL DE LAS
FERSONAS
“Elconcimienta es &l inico bien que
sumenmen lmedida que :t comparte”
JACE

Atencion y
servicio al

cliente

Atencién al Pablico

Toda persona que tabaja
dantro de wm organizacién (v
sz piblica o privada) v astablzes
contacto con 2l clisntz, aparcs
ientificada como si frem 1z oma

sizxién misms, ssto = debide 3

s percepeion qus 52 zensm 2n gl
clisnts v que dapende an zram
medida d= 12 stencion que 5= le
brinde.

Sigvizndo an el tema de
Iz percepeion, 2sta 3= va comstru-
ende =n todo momento, ¥ l=
pemons que tiznan n contacts
directo con 2l cliente fienen vma
srayor responsabilidad en b cons-
truccidn de b misma, por sllo s
sumamente importants supear las
scpscttivas de las pemomss pro-
pomicnando una stencidn v servi-
cio de zltura Obviaments cada
amplaado = ua slemento 2a fa

sstructora oezanizacional, ¥ ez

ten muchos fictores fuera de su

leance que pueden altemr la par-
czpeidn d2 un clisnts hacia la orza-
nizarion, ¥ 25 aqui donde toma im-
portancia 2l tama de ua servicio ¥
ztancidn d calidad, pues =to ayuda
2 mejorar sustancialmente 1a imay

de La institucion.

Guatemzla = un pais que
= 1z actualidad enfrenta v zave
crisis de violencia, & poblacién ==
snmmentra =n vn sstado de psicosis,
debido principslments 2 los asaltos,
awmdo 2 poblemas personaks ¥
sconbmicos, que hasen que fas per-
sona muchas veces o sean toleran-
tes ri pacientes ante cierias sitvacio-
nss, wpectos que se deben da tomar
mwy e cuenta 2 b hom deatender 2
las pemomzs ve que no concesmos
5 sstado de dnimo al momento de
wisitarnos

%o s s

¢ Como se puede mejorar la atencion hacia los ciudadanos?

A contimarion se prasentan
aJ_mus a3pectos 2 considerar

al momento de mtemctiar con
=l eivdadano:

* Cortsia; Sea cortes, salode
con calidez, pues toda perso-
ra dessma siempre ser bisn
racibida sentime mportants
¥ que percha que oo ke 25
ot

* Contacte visual: Es impor-

Lol wdldblaca un wilesly

wispal con el civdadanc,

wialo dirsctaments a los ojos
cvando tin convemando

esto hard notar que vsted I

=sta prastando la debida

atensifn.

Por su mordre: En todo

momento refifmse 3 la per-

hard sentirse importants.
Lengugis caporal: $u cuer-
po conmnica 2n todo mo-
mento (2n ocasionss mis
quaal Enzugs verbal) Utili-
cemos la sonrisa, postura

semplos d2 kb comunica-
cibn no verbal), pam capita
b

Zdo como
vma cpertenidad, pus cwando un clisnte s= mo-
lesta nos hace un favor, va que nos da la oportu-
ridad de conceer por gemplo, qué le disgusta v
i poder an cierta medida darle vna soludién 3
su problema. Lo anterior 2s mwy importants que
o comsiders, por =l hacho de que vnz parson
snojada, zenem un sfcto mmltiplicativo =n =l
stanor, pl.asel:ms\. experienca con
olras parsonas v
mentz. Por =1l-n evitar 2n o pu,1bl= tal )
amdard 2n gran medida 3 no parjudicar k- ima-
gende b institucidn.

Ponsrse en el h@w k] clierts: Tratz 2 1.1; pz:u—

adzo mevo sobre su institscion (E-hma«nms_
politicas, lo que s hace 2n otras draas =te), sto
e ayudard en determinado momento a orientar
mejor al elisnte en = caso dz que vstad no pueda
msolver s problens.

Considere queno basta con ser los nEjores sino ser
peribido como los mejores v que ol sarvicio no s=
prasta sino s= constriye delants del diente. Conser-
w2 an todo momento 51 espirit de servicio, asistaa
1os clizntas =n fancién de sus propias nacesidades,
acomssjarles, racoger v avabsar losrzclhmos. Esto o
tener ADTITUD de servicio.

Defiznda zl civdadanc como si 3= tratzra de

uno mismo. Esto 25 ACTITUD.

TIPOS DE CLIENTES

E lnhmed.uumdnr- Sma s2sivos pmmn.ﬁl -

cada cosaqua digamos. y
pa. Alrenos conssjos que sirven de avuda para tra-
tar este tipo de clientes:

Solicitarke su opinidn.

Hablar suavements pero firme

Concentrar la conversacion en los puntos en.

que 3= 23t de acuardo.

Contar hasta diez o mis......
El cliente ennjado: Cuando s= tmta =ste tipo de
clientes no hay que nzgar su_enojo ¥ decirls. "No
hay metive paes snsjass’. Eato lo snojed ms
Alzunas formas de mansjar la sitvacitn son:

Ver mk dld del angis

Nz hay gus proneter 1o que ne 58 pusds sum-
plir

4 miuar afonds sl protisma

E1 clinte comversador: Estas personas puaden
ocupar mucho de mssto tempo. Nos coenan la
historia de su vida. No hay que tratar de sacirselo
de z\mmn=mplm\azu, deba demostrar interss

- pn(zz(m = qo= o motivo cl

nes em7a al fratar con indiidnns ofmeives as 'mT_

varsz "igbnice”. (N0 LO HAGA! Lo mejor 25 ser
amabls

. sxcepeionalments amsbles. Esto los das-
coloca vhace bajar 2l nivel de confrontacion.

Elchiante infaliz Esta: pesonas no nacesaraments
tienen un problema con nosolros © con la imstits-

citn, su conflicto &5 conla vida en general
Yo hay que intentar cambiardos debe
procurar de mejorar la sitsacién, mestarse
amable v comprensivo, tatando de colabo-
sar y satisfacer Lo que astin buscando,
Floma sempra e meja: No hay mda
que Iz guste. El servicio 2 male, los pre-
cios son caros, stc. ste Hay que asumir
que es parts de su personalidad. Se debe
mtentar separar las quejas males de ks
filsas Daprlo hsblar ¥ una ver que s
daszhogue encarsilar la sobicién tenisndo
&n cuenta =] tema principal

E lnhmteengmtee Es el que mtzm,mpe ¥
pide atencion inmedista Esta reaccion
nzce de individuos que 52 sienen insagu-
103 v de =tz forme creen tener mds con-
trol Hay que tratarios con mspeto, pero no
acedea ¢ sus danadas.

Elcliente coqueteador: Las insimuacionss,
comentarios en doble sentido con impli-
cancias sermales, pucden provenir tanto de
hombras como de mmjeres. S2 debe mante-
fier v actitnd calmada, vbicada v de tipo
profainml 2n tndn momentn Aydadas 2
ancontrar lo que buscan v asi 32 van lo mds
pido posible.

Elque no habla v el indecizo: Hav que
taner pacisncia, aysdsrles, no hacerles
prazunta donde 5o mepuesta tizne que ser

colsborar en la dacision.

RECISTRO MACIONAL DE LAS
PERSOMNAS
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