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Prefacio

El presente trabajo de investigacion trata sobre la mejora en la gestidn
administrativa de la Oficina de Gestion Administrativa de la Universidad Privada Antenor
Orrego (UPAO), teniendo como principal objetivo el desarrollo 6ptimo de las actividades

para el buen funcionamiento de la universidad en Piura.

Para ello se implementara la metodologia agil Design Thinking en la creacion de
comités de innovacion que buscaran solucionar problemas recurrentes de forma innovadora

y creativa, utilizando los recursos gque estén a su alcance.
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Introduccion: Tras observar que los trabajadores de las Oficinas de Gestion
Administrativa de la Universidad Privada Antenor Orrego (UPAO) presentan una
comunicacion informal de sus planes de trabajo, asi como deficiencias en la interrelacion
de areas, perjudicando la calidad del trabajo en equipo, asi como la atencion de calidad a
los estudiantes universitarios, se planted utilizar la metodologia agil Design Thinking para
solucionar estos problemas.

Metodologia: La metodologia 4&gil Design Thinking permite formar grupos
interdisciplinarios en los que los participantes pueden aportar a la solucion del problema a
partir de la data que ofrecen sus afios de experiencia, el conocimiento del area en que
trabajan, su edad, su profesion y la interrelacion directa con el usuario (en este caso los
estudiantes universitarios). Esta metodologia consta de cinco fases: empatizar, definir,
idear, prototipar y probar. El éxito de esta metodologia radica en el contacto cercano con el
usuario final, dado que es este el que proporcionan el imput necesario para la prueba y
mejora de la propuesta de solucion.

Resultados: Para mejorar la comunicacion entre areas se llevaron a cabo reuniones
mensuales (1 por mes) en las que las areas ponen en comun sus planes de trabajo anuales
presentados previamente (de forma virtual y en papel) y se va informando mensualmente
los avances. De esta manera todas las areas saben en qué trabaja cada una y pueden unir
esfuerzos, plantear mejoras o detectar problemas. Asimismo, el trabajo en equipo seguiré
las fases que plantea la metodologia agil Design Thinking proponiendo soluciones viables
(ejecutables con el presupuesto a la oficina administrativa en Piura), précticas y creativas.

Conclusiones: Design Thinking permitira hacer menos rigida la gestion administrativa,
permitiendo asi la participacién de los colaboradores para la mejora en el funcionamiento
de la institucion. Se obtuvo una respuesta positiva de parte de los trabajadores, quienes
expresaron sus ideas, comunicaron problemas, plantearon soluciones y se mostraron
abiertos a aplicar la nueva metodologia explicada, asi como a implementar los comités de
innovacion propuestos, viéndolos como una herramienta que los ayudaria en su vida
personal y profesional.

Fecha de elaboracion del resumen: mayo 2019
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Introduction: It has been observed that UPAO's Administration Offices have some
problems with formal communication of their annual planning as well as interaction
between coworkers, wich causes harm to quality work and to the universitary students
attention. Therefore, Design Thinkin methodology could be an appropiate way to resolve
these problems.

Methodology: Design Thinking methodology allows to create interdisciplinaries groups of
work, where participants can use their own working experiences, knowledge about their
working areas, as well as their view of the situation in base of their age, profession and the
information recieved by direct contact with users. This methodology has five phases:
empathise, define, ideate, prototype and test. The success of Design Thinking depends on
the near contact with the final users because they offer the main information to prove and
improve the proposals of solutions.

Results: To improve communication between areas there were settled on monthly
meetings (one per month) where participants could share their annual plannig already
sended (by e-mail and by paper) and they could show their progress. Thus, every working
section has access to the infomation and they can work togheter to reach the common
objectives and they can suggest alternative solutions to the problems detected. Adittionally,
team work must follow Design Thinking methodology to suggest viable, practical and
creative solutions.

Conclusions: Design Thinking will allow to make administratives process more flexible
and it will make possible to coworkers participate in the institution improvement. The
workers involved in this proyect showed a possitive response to the new methodology.
They shared their oppinions, detected problems and offered some solutions. They didn't
refuse to apply the Design Thinking methodology in the innovation committees formed,
wich wil be used as a tool by their personal and professional life.

Summary date: May 2019
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Introduccion

El siguiente trabajo de investigacion consta de tres partes. La primera nos muestra
la empresa que ha sido objeto de estudio, su estructura y la funcion desarrollada por el
investigador. La segunda parte es la base tedérica de donde partimos para poder entender el

porqué de la problematica y el porqué de la metodologia elegida para su implementacion.

De la misma forma se explica la metodologia agil escogida, Design Thinking, en

qué consiste y las etapas que posee, describiendo lo que se debe de hacer conforme se van

ejecutando.

La tercera y Ultima, nos muestra el plan de accién y las medidas propuestas para dar

una solucion y mejora a los problemas detectados aplicando Design Thiniking.






Capitulo 1

Aspectos generales

1.1.  Descripcion de la empresa

La empresa elegida para este trabajo de investigacion es la Universidad Privada
Antenor Orrego (UPAO), perteneciente al rubro de educacion sin fines de lucro;
universidad del norte del pais que se establecié hace mas de 30 afios en la ciudad de La
Libertad, Trujillo.

Inicid sus actividades en la ciudad de Piura hace méas de nueve afios. Actualmente,
en Piura, cuenta con 7000 alumnos que cursan algunas de las nueve carreras profesionales:
Administracion, Contabilidad, Ingenieria Industrial, Ingenieria Civil, Arquitectura,
Comunicacion, Derecho, Medicina Humana y Psicologia. Asimismo, laboran en esta

institucion 380 docentes y 65 administrativos.

Se encuentra acreditada en ocho carreras, de las cuales, algunas solo son dictadas
en el campus principal de la ciudad de Trujillo. Estas carreras son: Derecho, Educacion
inicial, Obstetricia, Medicina Humana, Psicologia, Estomatologia, Enfermeria y Ciencias

de la comunicacion.

La universidad cuenta con su propio teatro (en la ciudad de Trujillo) perteneciente a
los centros de produccion, tiene una coordinacion de investigacion dirigida a alumnos y
docentes, cuenta con defensoria del estudiante, coordinadores y tutores para los alumnos a
lo largo de su carrera, asi como tambien el programa de Bolsa de Trabajo para la insercion
laboral de sus egresados. Todas estas caracteristicas y otras mas hicieron posible que las
sedes de Piura y Trujillo de la UPAO obtuvieran el 29 de marzo del 2018 el licenciamiento

institucional emitido por la SUNEDU.



El proyecto que mantiene la universidad para con la comunidad piurana es la
construccion de dos modernos edificios. Estos edificios contaran con equipos de ultima
generacion para las carreras de Medicina Humana, Arquitectura e Ingenieria. Estos equipos
ayudaran a los alumnos a realizar mejor sus practicas y a brindarles méas herramientas para

su crecimiento profesional.

1.1.1. Ubicacién

La sede principal de la Universidad Privada Antenor Orrego esta ubicada en
el departamento de La Libertad, en la ciudad de Trujillo, en la Av. América Sur
3145- Monserrate. En Piura, el campus funciona en la Parcela N°03, Sector Norte,

carretera a Los Ejidos.

1.1.2. Actividad

La universidad cuenta con una Oficina de Gestion Administrativa que es la
responsable técnica y operativa del campus universitario; asi como también de velar
por el bienestar del personal administrativo. Esta oficina esta constituida por un jefe

inmediato y dos auxiliares administrativos.

La principal funcion de esta oficina es la de supervisar el cumplimiento de
las normas, actividades y metas trazadas por cada una de las areas; a su vez es la
responsable de las instalaciones de la universidad, asi como de mantener su 6ptimo

mantenimiento.

La Oficina de Gestidbn Administrativa tiene a su cargo nueve areas
administrativas: Marketing, Imagen Institucional, Tesoreria, Patrimonio, Servicios
Generales, Logistica, Almacén, OSIE (Oficina de Sistemas de Informacion y

Estadistica) y Recursos Humanos.
1.1.3. Misiény Vision de la empresa en investigacion
1.1.3.1. Mision

Tal como se indica en UPAO tienen como mision:

Formar profesionales con valores, inspirados en el pensamiento



de Antenor Orrego, competitivos e innovadores en su desempefio, que
contribuyan con responsabilidad social al desarrollo sostenible de la
region y del pais mediante la investigacion, innovacion, aplicaciéon y
difusion del conocimiento cientifico y el pensamiento humanistico,
bajo la orientacion de docentes de excelente formacion académica que
emplean adecuada y convenientemente las modernas tecnologias de

informacion y comunicacion (UPAO Institucion, 2019).

1.1.3.2. Visién
Asimismo, la UPAO tiene como vision: Al bicentenario de la
proclamacion de la Independencia:
“Ser reconocida por la sociedad como una universidad lider en
el pais por la formacion de profesionales con valores, competentes y
gestores del cambio en un mundo globalizado” (UPAO Institucion,
2019).

1.1.4. Organigrama
El organigrama presentado en este trabajo de investigacion corresponde al
de las oficinas administrativas detalladas en el siguiente parrafo.

La Oficina de Gestion Administrativa junto con la Oficina de Gestion
Académica depende de la oficina de Direccion Ejecutiva, perteneciente a la filial

Piura, tal como se muestra en el siguiente organigrama:

DIRECCION EJECUTIVA ‘

OFICINA DE GESTION

OFICINA DE GESTION
ADMINISTRATIVA

ACADEMICA

Figural. Dependencias filial Piura
Fuente: Elaboracion propia



La Oficina de Gestion Administrativa (OGAD) cuenta con un jefe y dos

auxiliares administrativos: uno encargado del fondo fijo y labores administrativas;

el otro, de la planta fisica (asignacion de aulas y ambientes).

OFICINA DE GESTION

ADMINISTRATIVA

AUXILIAR

ADMINISTRATIVVO

SERVICIOS l l I . l l l l l
PATRIMONIO | || LOGISTICA : ; MARKETING IMAGEN RECURSOS
GENERALES OSIE ALMACEN TESORERIA INSTITUCIONAL | || HUMANOS
LIMPIEZA PLATAFORM i
A
SEGURIDAD ;
ARMISION TRABAJADOR
A SOCIAL

JARDINERO

DE
RECURSOS

HUMANQO

ELECTRICISTA

Hnam

GASFITERO

CONDUCTORES

Figura2. Organigrama de las oficinas administrativas
Fuente: Elaboracion propia

1.2.  Descripcion general de experiencia profesional
El puesto desempefiado en la institucion es el de Auxiliar administrativo de la

Oficina de Gestion Administrativa. La principal funcién en este puesto es elaborar,
gestionar y atender los requerimientos del personal para el 6ptimo desarrollo de las

operaciones.

1.2.1. Actividad profesional desempefiada

La actividad profesional desempefiada como Auxiliar administrativo supone

el ejercicio de las siguientes funciones:



a) Gestionar, elaborar y hacer seguimiento a requerimientos de compra, viaticos,

transferencias en el sistema para su aprobacion y desembolso.

b) Gestionar y justificar los gastos del fondo fijo designado para casos de

emergencia en la filial Piura.

c) Elaborar y cargar en el sistema el presupuesto anual designado para la Oficina
de Gestion Administrativa.

d) Realizar el plan de trabajo y recepcionar planes de trabajo de las demas
oficinas administrativas con la finalidad de ver el cumplimiento de metas

trazadas mensualmente.

e) Recepcion de documentos (internos como externos) para luego realizar el

tramite correspondiente para su respuesta y/o envio.

f) Comunicar y brindar informacion sobre procedimientos internos y externos a

realizar por administrativos y alumnos.

g) Atender consultas de trabajadores y alumnos sobre procesos administrativos.

1.2.2. Proposito del puesto

El puesto de trabajo tiene como finalidad gestionar los procesos
administrativos, exigiendo capacidades de trabajo en equipo y conocimientos para
su logro.

La Oficina de Gestion Administrativa ha trazado objetivos estratégicos,
como la mejora gestiones administrativas, el desempefio 6ptimo de este puesto de
trabajo servira para dar solucion a procesos internos y mejorar la satisfaccion

laboral.

1.2.3. Producto o proceso que es el objeto del informe

Se ha evidenciado la falta de iniciativas estratégicas y asi mismo; que
algunas oficinas no se relacionaban bien y por ende su trabajo en equipo no era
bueno.

Se ha creido conveniente innovar en los procesos administrativos, como una

medida de mejora para solucionar esto.



Asimismo para lograr el cumplimiento de las metas se han implementado
reuniones mensuales (nueve reuniones en total) con todas las areas a cargo, asi
como también se han conformado los comités de innovacion siguiendo el enfoque

de las metodologias agiles, en concreto la de “Design Thinking”.

1.2.4. Resultados concretos logrados

Los resultados que se esperan obtener es una mejora en los objetivos
estratégicos superando las metas trazadas , con la finalidad de mantener a las areas
informadas de los planes a realizar en el presente afio logrando asi un mejor trabajo

en equipo.



2.1.

Capitulo 2

Fundamentacion

Teoriay la préactica en el desempefio profesional

2.1.1. Procesos administrativos

Toda organizacion posee procesos administrativos de diferentes tipos, pero

¢qué entendemos por proceso administrativo?

El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las
organizaciones para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas
y sociales. Si los administradores o gerentes de una organizacion realizan
debidamente su trabajo a través de una eficiente y eficaz gestion, es mucho mas
probable que la organizacion alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el
desempefio de los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo con el

grado en que éstos cumplan con el proceso administrativo. (Hurtado Cuartas, 2008,
pag. 47)

Segln esta definicion entendemos la importancia y lo fundamental que
suelen ser los procesos administrativos en las organizaciones. Esto depende

también de la buena gestién de los componentes; dado que el mundo es cambiante

se tiene que ser flexible administrativamente.



2.1.2. Componentes

Los distintos manuales sobre la administracion general coinciden en sefialar
que son cuatros los componentes de los procesos administrativos, segun Hurtado
Cuartas:

N
* En esta primera etapa se determinan los objetivos a alcanzar,las alternativas y los recursos

con las que contamos para su desarrollo.

=S8 |« De la misma manera se idean estrategias para el logro de los objetivos.

* En la segunda etapa, se definen las funciones v se asignan las responsabilidades a los
encargados.

* Se llevan a cabo las coordinaciones, procedimientos, politicas para la asignacion y
distribucion eficiente de los recursos.

ORGANIZACION

* En esta etapa se dirige, se supervisa , se ejecuta y se guia a los empleados para el )

cumplimiento de los objetivos.

* Influye mucho el estilo directivo de los superiores y la forma en la que dirigen el equipo, de
esto depende que se logre lo propuesto.

« Ultima etapa del proceso administrativo, donde se evalia, se sigue, se compara y se corrige
los resultados o el desempefio en el caso de no estar bien enfocado en los objetivos trazados.

» Esta estapa tiene como finalidad que las actividades que se realicen vayan acorde con los
objetivos trazados, de lo contrario se buscara la forma de encaminarlas hacia lo establecido./

€<€<K«L

Figura3. Componentes de los procesos administrativos
Fuente: Elaboracién propia, datos tomados del libro “Principio de Administracion” de Dario Hurtado
Cuartas.

2.1.3. Gestion administrativa

Para Hurtado “la gestion administrativa es una accion humana que depende
del conocimiento de las ciencias administrativas, del arte, de las habilidades

personales y del liderazgo™. (Hurtado Cuartas, 2008, pag. 47)

La gestion administrativa consiste en emprender las actividades logrando la
coordinacion del esfuerzo de un grupo de personas logrando asi las metas u
objetivos trazados, utilizando como herramientas la planeacion, organizacion,
direccion y control. (Anzola, 2002)

La calidad de la gestién administrativa dependera del grado de conocimiento,
experiencia y desarrollo de la persona encargada de la organizacion.
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2.1.4. Innovacion en procesos administrativos

En primera instancia se puede relacionar el término innovacién con el de
crear o disefiar cosas nuevas. También se lo puede relacionar con grandes
descubrimientos y avances tecnoldgicos o con la existencia de algo nuevo, algo que

antes no existia o si existia se encuentra mejorado.

Para José Isaac Yrigoyen, “el fenomeno de la innovacion se estd estudiando
desde la perspectiva multidimensional incluyendo varios tipos de innovacién como
por ejemplo innovaciones de producto, procesos, mercadotecnia y mercado”.

(Yrigoyen, 2013, pag. 74)

Geenhuizen e Indarti (2005, apud J.Technol. Manag. Innov; 2013), afirman
que “los diferentes tipos de innovacion no son eventos que suceden de manera
aislada, sino que pueden ocurrir simultaneamente debido a las conexiones que

pueden existir entre ellos™.

Dentro de los tipos de innovacion observamos la innovacion de procesos,
que es el marco para la innovacion de los procesos administrativos. Se entiende por
innovacion de los procesos administrativos, las mejoras que se dan en las
actividades de las organizaciones desarrollandolas de manera eficiente, dando

solucion o implementando alternativas de mejora.

2.1.4.1. Introduccion a las metodologias agiles

¢Qué entendemos por metodologia? ¢Una forma nueva de
aprendizaje? ¢Qué entendemos por agil? ¢Rapidez? ;Hacer las cosas mas
rapido?

Bueno, intentaremos explicar de forma clara y concisa qué significa

una metodologia agil y en que consisten.

Dado que el entorno en el que trabajamos cambia cada vez mas
rapido y la competencia es mas agresiva, las empresas se ven en la

necesidad de innovar y adaptarse a los cambios de una manera mas rapida.

Como no podemos cambiar al entorno, las metodologias deben

adaptarse. Las metodologias agiles son herramientas que ayudan a encontrar
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soluciones répidas (porque el periodo de desarrollo es corto) adaptadas al
entorno de forma préctica y viable.

El éxito de estas metodologias recae en las personas; los equipos
interdisciplinarios juegan un papel importante, donde diferentes
profesionales usan su creatividad para idear una solucion acorde a lo que

buscan solucionar o para enfrentar la incertidumbre.

2.1.4.2. Tipos

Al existir diversos tipos de metodologias, la eleccion de una de estas
dependerd de lo que se trate realmente el problema o lo que se desee

mejorar.

EMPREMDIMIENTO INMNOVADOR PROBANDO

INNOWVACION EN DISERO

*LEARN STARTUP

¥
DESIGM THINKING *¥DESIGMN SPRINT

*DESIGN SPRINT

PERSOMAS PRODUCTOS

PROCESOS

INNOVACION A TRAVES DE GESTION DE PROYECTOS

1% SIGMA
¢ *AGILE

=SCAUM

K ANBAN

Figura4. Metodologias agiles y su aplicacion

Fuente: Diapositiva de la clase de Metodologias &giles para disefio, lanzamiento y desarrollo de nuevos
productos innovadores, dictada por el profesor Javier Bereche el 8 de mayo del 2019 en el Programa de
Trabajo de Suficiencia Profesional (TSP).
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2.1.4.3. ¢Por qué aplicar metodologias agiles en las empresas?

El profesional no puede centrarse en una sola metodologia o en una
sola forma de trabajo, sino que debe buscar siempre aquella que mejor se
adapte a las necesidades de la organizacion. La aplicacion de estas
metodologias dependera del giro del negocio y de lo que se quiera lograr, de
lo contrario se puede adaptar a lo que buscamos.

Las metodologias agiles aportan nuevas formas de ver las cosas,
perspectivas desde diferentes puntos de vista, dejando atras la rigidez e
implementando la frescura de los nuevos procesos administrativos.
(Fernandez Gonzélez, 2013)

Empresas del mercado peruano que han aplicado Design Thinking:
BBVA, Interbank,Innova Schools, Cineplanet PROMART, entre otras.

Empresas extranjeras que han aplicado Design Thinking: Google,
Netflix, Spotify, IKEA, AIRBNB, por nombrar algunas. (Garcia Pefia,

Innovar o ser cambiado, 2015)

Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos

2.2.1. Design Thinking

Para Amelia Hernandez el Design Thinking es una metodologia agil porque
sirve de herramienta para disefiar soluciones creativas, con esta metodologia la

imaginacion no tiene limites.

Asi como también, lo considera un enfoque de la innovacion centrado en el
ser humano, utilizando las herramientas del disefio. Los proyectos innovadores se
llevan a cabo bajo un enfoque multidisciplinario participativo donde grupos
interdisciplinarios intentan resolver diferentes retos bajo los cinco pasos que tiene

esta metodologia. (Hernandez, 2018)

Segun Andy Garcia Pefia, esta metodologia facilita la innovacion,
entendiendo que se trata de personas, procesos y espacios. En las empresas se debe
tener incorporado el chip de la innovacion, teniendo claro que innovar es crear

valor relevante para la vida de las personas. (Garcia Pefia, Gestion, 2015)



2.2.2. Etapas 0 pasos a seguir

El Design Thinking se lleva cabo en cinco etapas 0 pasos:

EMPATIZAR M PROTOTIPAR PROBAR

Figura5.  Etapas del Design Thinking
Fuente: Elaboracion propia segun lo visto en la pagina principal de IDEO.

2.2.2.1. Empatizar

Consiste en colocarse en el lugar del otro, cotidianamente dicho
“ponerse en los zapatos del otro y usarlos”. Este primer paso nos invita a
detenernos un momento y observar lo que hay alrededor, comprender,

escuchar, sentir, observar e identificar problemas.

2.2.2.2. Definir

Una vez analizado el entorno se define el problema al que queremos
darle solucion o lo que buscamos mejorar (filtramos los problemas y
elegimos el méas urgente). Definimos también los recursos con los que

contamos y cOmo es que Nos vamos a organizar.

2.2.2.3. ldear

Para idear una solucién se requiere del aporte de todos, se realiza una
lluvia de ideas (;cémo podriamos...?). Cada participante tendra que
plantear una solucién que sea viable, creativa y que se pueda realizar con los

recursos con los que contamos.

Luego de todas ideas se elige la mejor o puede ser que algunas ideas
complementen a otra creando asi, una nueva idea mejorada. De eso se trata
de aportar y participar de la solucion, ninguna idea es mala.

Esta etapa promueve el pensamiento expansivo y elimina los

prejuicios que puedan aparecer.
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2.2.2.4. Prototipar

Prototipar o disefar la idea elegida para que se haga vuelva realidad,

ya sea en plastilina, cartdn, cartulina, dibujo, etc.

Se necesita tener la idea materializada para que el usuario pueda

conocer coOmo seré el producto o de qué manera se quiere dar solucion.

2.2.2.5. Probar

Es momento de probar la idea hecha prototipo en el pablico objetivo.
El usuario interactta con el prototipo emitiendo juicios a favor o en contra
de lo que piensan, observan o sienten. Este paso es importante porqué aqui
se ve si realmente funciona la idea, qué es lo que piensan de ella, ¢necesita
cambiar algo?, ¢deberia agregarle mas cosas, ¢deberia ser mas simple?, ¢lo
usarian los clientes?, etc. Es un proceso de prueba y error constante, hasta
lograr lo que realmente es lo que quiere ver el cliente. Se produce una

retroalimentacion constante entre el disefiador y el usuario.

El proceso suele ser mas dindmico y mas rapido comparado con
otras metodologias. No es lineal puedes iniciar en la tercera etapa y regresar

a la primera sin ningln inconveniente.

Empatizar Definir Prototipar Probar

R R e K, N -

Proceso iterativo y Agile

m\

OBSERVAR / VISUALIZAR / ABRIR / DIVERGER / CONSTRUIR/ CONSULTAR/
ESCUCHAR/ SINTETIZAR / REPENSAR TESTAR/ Y] /
CONVERSAR PROCESAR EXPERIMENTAR REDEFINIR

Generar
Entender e investigar.  Acotar el alternativas. Aprender Iterar y

problema. haciendo. empatizar.
Medicién y analitica
NETZUN s
Figura6  Proceso del Design Thinking

Fuente: Hernandez, 2018






Capitulo 3

Aportes y desarrollo de experiencia

3.1. Aportes

La Oficina de Gestion Administrativa es un 6rgano dentro de la Universidad
Privada Antenor Orrego (UPAO) que se encuentra a disposicion de las necesidades de los
trabajadores, también ejerce control y supervisa, con la finalidad de lograr el correcto

funcionamiento de la universidad.

Como todos los afios, en este afio 2019 se elaboro el Plan de Trabajo de la Oficina
de Gestion Administrativa, el cual tiene el propdsito de innovar en los procesos
administrativos, mejorar la gestibn administrativa y mantener capacitado a nuestro
personal. Con este plan lo que se busca es lograr que los trabajadores sean personas
innovadoras, desarrollen habilidades blandas, exploren su lado creativo, mejoren su trabajo
en equipo, aumente su satisfaccion laboral, creen ventajas competitivas y agreguen valor a

la empresa y a su persona.

3.1.1. Problemas

El jefe de la Oficina de Gestion Administrativa en conjunto con el auxiliar
administrativo, evaluaron el desempefio de las areas segun lo ejecutado el afio 2018
(visto en el sistema banner- ejecucion del presupuesto anual), observando asi ciertas
deficiencias en las oficinas. Lo mas llamativo fue que la mayor parte de los
trabajadores no habia logrado ejecutar su presupuesto al 100% ni se habia cumplido

cabalmente con lo establecido en los planes de trabajo.
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3.2.

En segundo lugar, se aplica muy poco un sistema formal de comunicacion
de los planes de trabajo, puesto que los encargados de las oficinas suelen acercarse
de manera individual a conversar con el jefe de la oficina de Gestion
Administrativa y explicar lo que realizaran en el presente afio. Algunas areas
consideran la entrega de planes de trabajo e informes de gestion como una tarea
tediosa o poco importante, desestimando el verdadero propdsito que tienen.

Se evidencid que en ocasiones algunas areas no se relacionaban tan bien con
otras o que mucho se hablaba de falta de equidad de tareas, como en la de Logistica
y la de Imagen institucional, de lo que se desprende que el personal no tiene claro
queé funciones realizan las distintas areas. En consecuencia, se observa una falta de
reconocimiento de cada oficina como pieza clave para la institucion,

independientemente de la cantidad de trabajo que tengan.

Asimismo, la calidad del trabajo en equipo ha disminuido, lo que en
ocasiones generd malestar por la falta de coordinacion en algunos eventos. También

se percibe que algunas areas trabajaban mejor en equipo que otras.

De la misma manera se observd monotonia en la rutina y en las labores
diarias de los trabajadores, falta de iniciativa ante los problemas y en ocasiones

conformismo.

Tras la observacion de estos inconvenientes, se disefié un plan de accion.

Desarrollo de experiencias

3.2.1. Plan de accion

El objetivo principal del plan de accién es ayudarnos en la implementacion

de las mejoras siguiendo un orden para su ejecucion.

El plan de accion consta de cinco pasos, los pasos 1, 2 y 3 serviran para
solucionar los problemas administrativos con respecto a los planes de trabajo. Los
pasos 4 y 5 proporcionan una mejora del trabajo en equipo explicando la

implementacion de la metodologia Design Thinking.
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Paso 1

Informar a las oficinas la entrega virtual o en fisico de sus planes de
trabajo para el afio 2019, especificando las metas y logros que se querian
alcanzar. (Informacién solicitada via correo institucional la entrega digital de
los planes de trabajo). El formato de los planes de trabajo es establecido por el
area de procesos de la sede principal y se trabaja en base a cinco perspectivas:

Sociedad, financiera, usuarios, procesos internos, aprendizaje y crecimiento.

Cada perspectiva tiene un objetivo estratégico, las oficinas trabajan con
las perspectivas que mas se acomodan a sus funciones en base a eso elaboran

su plan de trabajo.

Puede resultar tedioso programarse al elaborar su plan de trabajo porque
a veces la programacion depende de la sede principal o en ocasiones la

programacion aun no esté detallada del todo.

Paso 2
Una vez recibidos se procedera a leer, analizar y corregir los planes de
trabajo con la finalidad de hacer seguimiento para el cumplimiento de estos.

Posteriormente son expuestos en las reuniones mensuales con las demas areas.

Paso 3

Este afio se implementaron las reuniones de trabajo donde todas las
areas compartieron qué es lo que estaban trabajando y esperaban lograr este
afio. Se propuso esto como una forma de unificacion de las areas, generando

asi retroalimentacion entre ellas.

La primera reunion, de las nueve programadas, se llevd a cabo el 5 de
marzo a las 5:30 pm y cont6 con la presencia del Jefe de la Oficina de Gestién
Administrativa y un encargado de cada area de las oficinas administrativas. Al
inicio de la reunion se explico la finalidad de esta implementacion, asimismo

se explicd lo logrado y lo no logrado en el afio 2018.
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De la misma manera, se informo sobre los proyectos que la universidad
tiene pendientes y los que estan por realizar con la finalidad de que los

colaboradores tengan conocimiento de las novedades que les esperan.

Luego cada colaborador explico su plan de trabajo, se compar6 con el

ejecutado el afio anterior y se procedi6 a escuchar a los demas.

e Paso4
Para este afio la Oficina de Gestion Administrativa tiene el propdsito de
generar valor en los colaboradores. Visto esto, nace la propuesta de utilizar
metodologias agiles como una herramienta que ayudaria a empatizar a los
trabajadores con los clientes, conocerse mas con los compafieros de trabajo

mejorando el trabajo en equipo.

Se citd a reunion el 10 de mayo, para lo que previamente se habia
solicitado a los trabajadores sus informes de gestion, en donde detallasen las
actividades realizadas hasta el momento seguin lo planificado.

En la reunion se informo sobre la propuesta de la implementacion de
estas metodologias. Se explico de manera general en qué consiste el Design

Thinking y cdmo seria aplicado en las oficinas.

e Paso5
Dado que la institucion es una universidad y al ser filial dependemos de
la sede principal, los procesos administrativos se vuelven muy rigidos y siguen,

por lo general, un proceso en cascada.
¢Como se llevarén a cabo la introduccion de metodologias agiles?

Segun lo explicado anteriormente, se espera que los trabajadores sean
personas innovadoras, desarrollen habilidades blandas (liderazgo, servicio al
cliente, comunicacion, etc.), exploren su lado creativo para la solucion de
problemas, etc. Por lo anteriormente expuesto, se elige como metodologia agil al

“Design Thinking”.
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Con la aplicacion de esta metodologia se espera mejorar el trabajo en
equipo, la comunicacion entre areas, la mejora de resolucion de los problemas e

incentivar a los colaboradores a ser innovadores con la aportacion de sus ideas.

Para lograr un mayor dinamismo entre los trabajadores, se penso en la
creacion de dos equipos interdisciplinarios conformados por los encargados de cada
oficina que no suelen trabajar juntos, con la finalidad de animarlos a competir y
hacer mas entretenido el proceso. EI mejor equipo tendrd un reconocimiento (nota

de prensa en el diario de la institucion) y regalo significativo.

Estos equipos seran llamados “Comités de Innovacion”. Cada miembro del
equipo deberd pensar en un problema de su &rea o de la universidad, el cual
requiere una solucién inmediata. Tendran que observar y analizar su entorno para
poder interiorizarlo (fase de empatia). Cada uno de los trabajadores dara a conocer

su idea, debatiran entre ellos eligiendo la mejor (fase de definicion).

A modo de ejemplo diremos que el problema elegido corresponde al de la
poblacién estudiantil que tiene dificultades para visualizar sus notas en el aplicativo

movil lanzado por la universidad conocido como “banner”.

Prototipar Probar

MEJORAR

PRUEBA

Ultilizamos Insights, Representamos las ideas Observamos cémo los
empatia y creatividad de forma visual para usuarios interactuar con
para generar ideas. poder contrastarlas nuestra solucién y aplicamos
los cambios necesarios

Figura7.  Explicacién de las tres Gltimas etapas del Design Thinking
Fuente: Hernandez, 2018
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Después de haber elegido la idea cada uno de los trabajadores piensa en una
solucion, gque sea viable, creativa y que se pueda ejecutar con el presupuesto de la
Oficina de Gestion Administrativa (fase de ideacion).Luego los trabajadores haran
un prototipo o algo que ayude a visualizar la idea (Fase de Prototipar),
posteriormente probaran su producto con el publico objetivo (alumnos) hasta lograr

lo que realmente quiere el usuario (prueba y mejora).

Pasada estas etapas, los equipos deberan exponer su propuesta contando el
problema elegido, el prototipo de la solucion propuesta y las experiencias de este
proceso. Se evaluara creatividad, viabilidad e innovacion, la idea ganadora tendra
un reconocimiento e incentivo (no econémico) y esa propuesta serd puesta en

marcha como parte de las actividades de la Oficina de Gestién Administrativa.

Cabe resaltar que los equipos seran capacitados y asistidos en todo el
proceso del desarrollo de esta metodologia. Es importante mencionar que en Piura
existen muy pocos especialistas en la metodologia elegida. Hay muy pocas
empresas, en Piura, que ofrecen estas ensefianzas ademas, las empresas solicitan
algunos requisitos antes de las cotizaciones para los talleres in company. Estos
requisitos pueden ser edad de los trabajadores, rango, experiencia laboral, a qué
areas pertenecen y la especificacion del enfoque que se le quiere dar al curso. Esto
con la finalidad de utilizar las herramientas correctas para la aplicacion de la
metodologia de Design Thinking. Si se logra, en primera instancia, que esta
iniciativa tenga éxito se espera que mas trabajadores formen parte de los Comités
de Innovacién o que haya la creacion de nuevos comités tanto en la filial como en

la sede principal.



Conclusiones

Las dos reuniones realizadas se han desarrollado con éxito, los trabajadores han
respondido positivamente a esta dinamica. En las reuniones los trabajadores se han
sentido cémodos de expresar sus ideas, comunicar problemas y plantear posibles
soluciones. Se ha tratado de ofrecer un ambiente ejecutivo comodo, brindando todas
las comodidades y facilidades que se encuentran al alcance de la Oficina de Gestion

Administrativa.

Los trabajadores se encuentran en una etapa de adaptacion, no se acostumbran a
sintetizar las ideas en las reuniones, dado que estas son cada vez son mas agiles y

cuentan con un tiempo limitado para expresar lo trabajado hasta el momento.

Los trabajadores se han mostrado dispuestos a participar en la implementacion de los
comités de innovacion, les ha parecido novedoso el proyecto y lo ven como una

herramienta que los ayudaria en su vida personal y profesional.

La metodologia de Design Thinking ayudara a mejorar el trabajo en equipo, sera usado

como herramienta para la resolucion de problemas de manera practica y creativa.

Con esta metodologia se busca beneficiar a los colaboradores, agregar valor a su

trabajo y generar valor en la institucion.
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e Design Thinking permitira hacer menos rigida la gestion administrativa, permitiendo
asi la participacion de los colaboradores para la mejora en el funcionamiento de la

institucion.



Recomendaciones

Se ha considerado, en principio como iniciativa del Plan de Trabajo de la Oficina
Administrativa, contar con la presencia de un experto en la metodologia de Design
Thinking para la capacitacion de nuestros trabajadores. Asimismo se recomienda a la
Direccién de Recursos Humanos considerar este tema en el plan de capacitaciones anuales

para con los trabajadores de la filial Piura.
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ANexos







Anexo 1. Primera reunion de trabajo realizada el 5 de marzo del 2019

Explicacion de los planes de trabajo.
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Anexo 2. Segunda reunion de trabajo realizada el 10 de mayo del 2019

Introduccion a la metodologia agil Design Thinking

« Design Thinking

TN




