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RESUMEN

Este trabajo de investigacion es de tipo descriptivo y exploratorio, el cual surgié como resultado
de la inquietud de llevar a la préctica en un caso real, los conocimientos adquiridos en la
formacion profesional como Ingeniero Industrial y del intercambio académico que la autora
realiz6 en Touluse, Francia, en el Ecole Nationale Supérieure des Ingénieurs en Arts Chimiques
et Technologiques, llevado a cabo en el afio 2014-2015; durante el intercambio y ademas de
cursar las asignaturas correspondientes se apoy6 en la realizacion de la base de datos que integra

la informacion de los laboratorios de dicho colegio.

Para el desarrollo de esta investigacion se aplico un enfoque técnico-administrativo y holistico,
proponiendo mejoras en un area en especial, tomando como caso de estudio, el Sistema de
Gestion del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos del Area Académica de Ciencias de la
Tierra y Materiales, del Instituto de Ciencias Basicas e Ingenieria, de la Universidad Autbnoma
del Estado de Hidalgo, para que sean consideradas en un futuro, como propuestas de mejora

aplicables a los diferentes laboratorios dependientes de esta institucion.

Como primer paso se conceptualiza el objeto de estudio lo cual se describe en el Marco Tebrico
Conceptual, posteriormente, se contextualiza el laboratorio y su Sistema de Gestidn con base en
un Enfoque de Sistemas, de lo anterior se precisa que el Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos
es un sistema blando, por lo que se utiliza la Metodologia de Sistemas Blandos (MSB) de Peter

Checkland para modelar conceptualmente el laboratorio y su Sistema de Gestion.

Ante la premisa que el recurso humano es el mas importante dentro del LTC, se hizo pertinente
la aplicacion del Desarrollo Organizacional como metodologia de apoyo para la generacién de

las alternativas de mejora al Sistema de Gestion actual del LTC.
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INTRODUCCION

La presente tesis surge de la inquietud de la autora de aplicar los conocimientos que adquirié
como estudiante de Ingenieria Industrial y la experiencia que obtuvo, al participar en la
elaboracion de la base de datos que integra la informacion de los laboratorios del Ecole
Nationale Supérieure des Ingénieurs en Arts Chimiques et Technologiques de Toulouse,
Francia, en el cudl realizé un intercambio académico. Para la realizacion del trabajo fue
importante la oportunidad brindada por el responsable del Laboratorio de Tecnologia de
Ceramicos. Es importante sefialar que el objeto de estudio es el Sistema de Gestion del
Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos (LTC) y que el trabajo empezé con la inquietud de
implementar herramientas de calidad que permitiera el desarrollo del laboratorio, sin
embargo, en el proceso de recoleccion de datos con apoyo de la herramienta FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), se considero que el sistema de gestion
era el area de oportunidad que necesitaba estas propuestas de mejoras, por lo que se decidio

cambiar el objeto de estudio.

Esta investigacion es de tipo descriptiva y exploratoria por la notoria carencia de informacion
acerca de Sistemas de Gestion de laboratorios, por lo que fue menester que el primer paso
para el desarrollo de este trabajo fuera la conceptualizacion del tema para poder
contextualizar el Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos; siendo éste, un laboratorio de
investigacion y desarrollo, teniendo como producto el conocimiento susceptible a proteccion
industrial y un sistema blando, y por ello se hizo uso de la Metodologia de Sistemas Blandos
de Peter Checkland, teniendo como resultado el modelo conceptual del Laboratorio de
Tecnologia de Ceramicos, considerando los recursos que lo integran y su relacion entre si,
tomando como referencia el sistema administrativo de Chinchillas. Conciente que los
recursos humanos son la base de las organizaciones solidas y exitosas, se tomG como
herramienta el Desarrollo Organizacional para la propuesta de las mejoras en el Sistema de
Gestidn considerando un enfoque holistico, lo que implica, que al impactar cualquier recurso

de manera directa o indirecta impactara a algun otro.

En el desarrollo de este trabajo, en primer lugar se plantean las generalidades del mismo,

conformado por el objetivo general, objetivos especificos, la problematica del objeto de
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estudio y la justificacion de la realizacion de esta investigacion. Esta es la guia de la

esquematizacion de la investigacion resaltando que es de tipo exploratoria.

El cuerpo del trabajo estd conformado por tres capitulos. EI primero es el Marco Teérico
Conceptual en el que se describe cada tema utilizado en este trabajo para conceptualizar lo
que se busca impactar. Siendo que se habla del objeto de estudio como un sistema, se incluye
la Teoria General de Sistemas, la cual se caracteriza por su perspectiva holistica e integradora
que, dentro del impacto del Sistema de Gestion del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos,
es un aspecto a considerar. Es de importancia definir el término sistema, de igual manera, el
desarrollar la clasificacion y caracteristicas del mismo, de esta aportacién, se concluy6 que
el objeto de estudio es un sistema blando, considerando la inclusion de la Metodologia de
Sistemas Blandos de Peter Checkland, ayudando a la generacion del modelo conceptual del
Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos. De igual manera, el contar con la clasificacion de
una organizacion y la definicion de administracion, dio pie a considerar una gestion, por la
naturaleza de negociacion por los recursos que maneja el laboratorio, pasando a la
conceptualizacion de un Sistema de Gestion. Resaltando que el Recuso Humano es la base
del cambio planeado, se conjeturd la implementacion de la herramienta de Desarrollo

Organizacional, siendo el soporte para la estructuracion de mejoras.

El segundo capitulo es el Marco Contextual y se describe el origen, desarrollo y
generalidades del Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos, pasando a la realizacion del
modelo conceptual del mismo precisando la situacién del Sistema de Gestion del Laboratorio
de Tecnologia de Ceramicos. Dicha modelacion se basa en la metodologia de Sistemas
Blandos de Peter Checkland, tomando en cuenta sélo los primeros cinco estadios siendo que

el principal objetivo es el generar propuestas de mejoras.

El capitulo tres se centra en el Desarrollo Organizacional como herramienta para la
generacion de estas mejoras al sistema de Gestidn, considerando a los Recursos Humanos
como los actores principales para su éxito. Dicho capitulo se estructura en siete temas, siendo
a su vez, las siete etapas para la realizacion de un cambio planeado, empezando con un
contacto, un contrato, una entrada, la recoleccion de datos implementando la herramienta
FODA e instrumentos como los test para cuantificar habilidades de los integrantes, pasando
a la realizacion del diagndstico para cada recurso identificado y asi vislumbrar las diferentes
2



areas de oportunidad, seguido de una planeacion de intervenciones y con el fin de enriquecer

este trabajo se ponen en marcha ciertas propuestas de mejora.

Por ultimo, las partes de cierre, las conclusiones y recomendaciones, siendo los resultados
obtenidos de este trabajo de investigacion y las observaciones para futuros trabajos bajo este

tema. Ademas de contar con anexos, glosario y la bibliografia consultada.



GENERALIDADES
1. Objetivo General

Generar alternativas de mejora para el Sistema de Gestion del Laboratorio de Tecnologia de
Ceramicos perteneciente al Area Académica de Ciencias de la Tierra y Materiales del
Instituto de Ciencias Basicas e Ingenieria de la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo

mediante un Enfoque Sistémico y la aplicacion de Desarrollo Organizacional.

2. Objetivos Especificos

a) Recopilar informacion sobre las generalidades de la Gestion, la Teoria General de
Sistemas, el Enfoque de Sistemas, el Desarrollo Organizacional y las diferentes técnicas
de diagndstico.

b) Diagnosticar el Sistema de Gestion actual del Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos
de la Universidad Autdnoma del Estado de Hidalgo, con base en el tipo de sistema al cual
pertenece, caracteristicas y recursos gque lo integran.

c) Desarrollar alternativas de mejora con base en las areas de oportunidad resultado del
diagndstico.

3. Problematica

El Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos (LTC), es preciso mencionar que es resultado
del proyecto “Construccion de una Planta Piloto de alta tecnologia para la Produccion de
Caolin de alta pureza y su Proyeccion a nivel industrial”, aprobado por el Consejo de Ciencia
y Tecnologia del Estado de Hidalgo (COCYTEH), actualmente Consejo de Ciencia,
Tecnologia e Innovacion de Hidalgo (CITNOVA) en colaboracion con el Consejo Nacional
de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) aprobado en la convocatoria 2012 cuyo apoyo
financiero deriva del programa Fondos Mixtos (FOMIX), fideicomiso constituido con
aportaciones del Gobierno del Estado o Municipio, y el Gobierno Federal. Cabe mencionar
que, el Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos de la Universidad Autonoma del Estado de

Hidalgo, ademas es beneficiario del programa Catedras CONACyYT, el cual consta de la
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participacion de un Doctor Investigador, en especifico para el desarrollo e implementacion

de la automatizacion y control de la Planta Piloto.

Para el desarrollo del prototipo de la Planta Piloto se solicitd un espacio para la produccion
de caolin de alta pureza en una escala mayor a la producida de manera experimental, por lo
que a finales del afio 2012 fue otorgado dicho espacio dentro de la Unidad Central de
Laboratorios en la Ciudad del Conocimiento, Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo
(UAEH), que originalmente se considerd era suficiente para dicho fin, dicho suceso fue el
motor que hacia mover los recursos para materializar esta planta dentro del laboratorio. En
aquel entonces, el grupo de trabajo estaba conformado por cuatro integrantes: dos doctores y
dos estudiantes, cuyo proceso administrativo s6lo se enfocaba en solicitar a las instancias
correspondientes los recursos financieros y ejercerlos para la obtencién de material para lo
construccién del prototipo, sin embargo, a la par de los resultados se vislumbro la
oportunidad de no sélo crear la planta piloto, sino del desarrollo de diversos proyectos y asi
conformar un lugar para el desarrollo de ciencia susceptible a proteccion intelectual, lo que
implica: patentes, secretos industriales, modelo de utilidad, entre otros; es asi como en el afio
2015, se le asign6 formalmente el nombre de Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos y
empez0 a operar de manera regular alcanzando un equipo de trabajo de 29 integrantes, lo que
dio pie a comenzar el disefio de uno o varios procesos que permitan hacer un uso adecuado
y eficiente de los diversos recursos y elementos que fueron y se han ido integrando al

laboratorio. Cabe mencionar que en el transcurso de dicho afio se realizd esta investigacion.

El grupo de trabajo del laboratorio conformado, por dos doctores investigadores, becarios y
estudiantes colaboradores de la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo, practicantes
de diversas universidades que a saber son: la Universidad Tecnoldgica de Tulancingo y de la
Universidad Tecnoldgica de Tecamac. Por consiguiente, se puede aseverar que el grupo es
multidisciplinario ya que cuenta con diferentes formaciones académicas y experiencias
profesionales operando en conjunto, ademas de un flujo del recurso humano constante,
teniendo un objetivo coman, y en el aspecto técnico que para este enfoque es la operacion de
oficina y maquinas, que por el desarrollo del laboratorio fue necesario ampliar y distribuir el

espacio fisico.



Con base en lo anterior, se puede asumir que el laboratorio es joven, de reciente creacion, sin
la autonomia suficiente en la toma de decisiones y ante el reto de lograr alinear el trabajo del
grupo multidisciplinario, asi como con un flujo del recurso humano constante, ademas, por
la formacion académica del responsable del laboratorio siendo experto en ciencias de los
materiales se observa que su operacion y gestion ha sido empirica, resaltando la carencia de
un Sistema de Gestion consolidado, la cual se ha realizado de manera informal y
desarticulada solo para atender peticiones para el cumplimiento de politicas o reglas de
operacion del proyecto inicial, debido a estas caracteristicas se puede clasificar como un
sistema reactivo. Ademas, no existe ningun control de los recursos utilizados en el
laboratorio, como son: financiero, material, humano y tecnolégico, asi como la carente
administracion del tiempo y la carencia de control documental por la falta de conocimiento
por parte del responsable de los documentos administrativos como son: manual de
organizacion, manual de procedimientos, documentos internos de la Direccion, formatos,
entre otros. De la misma manera, no saber a quién de las instancias dependientes
internamente en la UAEH, ya sea al Area Académica de Ciencias de la Tierra y Materiales o
a la Unidad Central de Laboratorios el solicitar ciertos servicios como lo son: limpieza,
mantenimiento o instalacion de maquinaria o equipo siendo que varios de los formatos no se
adaptan por la naturaleza del laboratorio ya que no presta servicio a los estudiantes para
realizar practicas académicas, ni se le permite ser participe para estadias de practicas o

servicio social por parte de los estudiantes inscritos a la UAEH.
4. Justificacion

Es menester hacer mencion que para este trabajo, siendo el responsable del objeto de estudio,
profesor adscrito al Area Académica de Ciencias de la Tierra y Materiales, el Laboratorio de

Tecnologia de Ceramicos se toma como parte de dicha Area Académica.

Previo a la descripcion de la metodologia es preciso mencionar que esta investigacion con
base en el objeto de estudio es de tipo descriptiva porque fue menester describir las
caracteristicas o propiedades mas significativas del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos
y exploratoria debido a que el objetivo de la misma es el desarrollo del Sistema de Gestidn

del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos el cual después de una revision bibliografica



exhaustiva se identifico la inexistencia de investigaciones similares o relacionadas con este
tema, es comun que la mayoria de las personas relacionen el concepto de laboratorio como
laboratorio académico, un espacio donde se realiza la comprobacion o experimentacion de
temas vistos en clases o0 bien de tipo clinico para la elaboracion de estudios médicos, sin
embargo el Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos es un laboratorio de investigacion y
desarrollo que dentro de sus prioridades es el realizar soluciones tecnoldgicas para el sector
productivo mediante el uso y fabricacion de materiales cerdmicos avanzados, que permita
crear una ventaja competitiva fundamentada en la innovacion, lo cual tiene como principales
resultados la fabricacion de prototipos, el desarrollo de conocimiento, investigacion pura o
aplicada y material susceptible a proteccién industrial, principalmente apoyado por
estudiantes de nivel licenciatura de diversos programas educativos de la modalidad
presencial tanto de la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo como de otras
instituciones de nivel superior de diferentes entidades federativas, si viene cierto los
documentos universitarios mencionan los laboratorio de investigacién que apoyan
directamente programas de posgrados, este laboratorio no pertenece a esta clasificacion,
siendo que no da servicio a estudiantes con base a las caracteristicas ya mencionadas y como

consecuencia de ello no se alinea al Sistema de Gestién de la Calidad Universitario.

Otro aspecto a resaltar que la creacion del objeto de estudio, no estaba ni esta contemplado
en el plan de desarrollo institucional y por ende aln no se especifica ni se formaliza tanto
estructuralmente dentro del Instituto como de la Unidad Central de Laboratorios, prueba de

esto es que no es reconocido dentro de los medios oficiales de la Universidad.

Cabe hacer mencién que el Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos es financiado con
recursos estatales y federales, siendo su ingreso el programa FOMIX asignado por el
proyecto de la creacion de la Planta Piloto para la produccion de Caolin de Alta Pureza,
recalcando que este proyecto no contemplaba la creacion del laboratorio, solamente el

desarrollo de la Planta Piloto.

El laboratorio a pesar de su poco tiempo operacional, ha tenido un desarrollo considerable y

por consiguiente, su crecimiento va a la par. Esto genera inestabilidad debido a su



crecimiento® y desarrollo? paulatino, la cantidad de recurso humano, financiero, material y
técnico va en aumento lo que para el responsable del laboratorio se le dificulta tener un
control total de estos. Un sistema de Gestion formal y estructurado es fundamental para la
administracion de dichos recursos y asi gestionar mas recursos para la realizacion de
proyectos e investigaciones sin faltar a las fechas establecidas de entrega con un producto

deseable y concreto con el uso eficiente de los recursos.

Al respecto, se puede retomar al autor Agustin Reyes Ponce quien remarca, que el éxito de
una funcion social se basa en dos elementos: las personas que llevan a cabo y las dirigen, y
las cosas o bienes que se valen para realizarlas. Siendo elementos indispensables que no
pueden prescindir uno del otro jugando papeles diferentes por lo que la administracion de las
cosas solo puede ser realizada por medio y a través de la administracion de las personas.
(Ponce, 1990)

La fecha de entrega del proyecto base en operacion con estructura metalica y automatizado,
se establecié para el 13 de marzo del 2016, para el mes de noviembre del 2015 se realiz6 una
evaluacion de seguimiento por parte de CONACyYT y CITNOVA, en la que el prototipo
contaba con un 50% de avance al estar en operacion dicha planta, a finales de diciembre del
2015 se cuenta con un avance del 60% al tener el prototipo de la planta piloto en estructura
de madera operando, con un equipo final funcional de los nueve que conforma la planta

piloto.

Por lo anterior se considera un desfase entre el tiempo de entrega y avance tangible, esto

consecuencia de una inadecuada gestién de los recursos en tiempo y forma.

Siendo un problema la desarticulacion interna que sufre el laboratorio, se tomard como

ejemplo el sistema de red establecido por el Ecole Nationale Supérieure des Ingénieurs en

! Crecimiento: Elevacion de los niveles de produccion per cépita, consta de los componentes: aumento de

recursos disponibles y eficiencia en el uso de éstos. (Reza T., 2000)

2 Desarrollo: Proceso integral del individuo debido al aprendizaje que obtiene al adaptarse al medio.
Crecimiento o incremento del producto interno bruto, con distribucién adecuada del ingreso. Accién y efecto

de desarrollar, aumentar acrecentar, perfeccionar, mejorar, creer. ibidem.
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Arts Chimiques et Technologiques de Toulouse, Francia, a los distintos laboratorios del

colegio observado en el intercambio académico realizado , los cuales eran monitoreados y

controlados por el responsable general, mediante un sistema de red en el software File-Maker

en donde todos pueden observar los responsables de cada laboratorio, las actividades e

integrantes de cada laboratorio, entre otra informacion. Basandose en esto, se pretende

impactar de manera interna, en el LTC, dicho programa que permita que el responsable del

laboratorio sepa el estado de los diferentes recursos que integran el LTC.

5. Hipotesis

Siendo que la investigacion de este trabajo tiene un alcance de estudio tanto exploratorio

como descriptivo con un enfoque cualitativo, no es necesario formular hipotesis (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio , 2004).

De manera esquematica, el esquema de la Tesis se observa en la ilustracion 0-1.

Sistema

Esquema de Tesis

Capitulo 1

|

Marco Contextual

| Organizacion H Laboratorios l Origen

Teoria General
de Sistemas

Enfoque de
Sistemas

Clasificaciélﬂ

Sistemas Suaves

I

Metodologia de

Administracion

Sistema de
Gestidn

Desarrollo
Organizacional

Generalidades

Modelo Conceptual
del LTC

—1 Sistema de Gestion

del LTC

Sistermas Suaves

Medio

Definicidn

Conceptualizacion

Situacién actual

lustracion 0-1 Esquema de Investigacion
Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO 1 MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Debido a que el objeto de estudio de esta investigacion es el sistema de gestion del
Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos, es pertinente generar un marco conceptual que
permita describir los elementos necesarios para la culminacion exitosa de este trabajo de
investigacion. Dado que el objeto refiere a un sistema es pertinente abordar la Teoria General

de Sistemas.
1.1 Teoria General de Sistemas

La Teoria General de Sistemas (TGS) se inicia en el afio 1954, cuando se organizo la
Sociedad para el Avance de la Teoria General de Sistemas. En 1957, se cambi6 el nombre de
la sociedad a su nombre actual, la Sociedad para la Investigacion de Sistemas. Esta publico
su libro, Sistemas Generales, en 1956. En el articulo principal del volumen 1, el bidlogo
Ludwig von Bertalanffy (1901-1972) presentd los propdsitos de esta nueva disciplina (P. van
Gigch, 1981). Para él, dicha teoria deberia constituirse en un mecanismo de integracion entre
las ciencias naturales y sociales y ser al mismo tiempo un instrumento basico para la
formacion y preparacion de cientificos. Ademas, se presenta como una forma sistematica y
cientifica de aproximacion y representacion de la realidad y, a la par, como una orientacion
hacia una practica estimulante para formas de trabajo interdisciplinario®. Por otro lado, al
hablar de paradigma cientifico, esta teoria se caracteriza por su perspectiva holistica e
integradora, en donde lo importante son las relaciones y los conjuntos que a partir de ellas
emergen. Practicamente, la Teoria General de Sistemas ofrece un ambiente adecuado para la

interrelacion y comunicacién fecunda entre especialistas y especialidades.

Kenneth Boulding establece la existencia de cinco premisas basicas aplicables a la Teoria
General de Sistemas, denominadas posteriormente como postulados, los cuales se enlistan a

continuacion:

3Interdisciplinario: Dicho de un estudio o de otra actividad que se realiza con la cooperacién de varias

disciplinas.
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Orden, regularidad y nada al azar son preferibles a la ausencia de orden, a la
irregularidad y al azar.

El desorden en el mundo empirico lo hace bueno, interesante y atractivo a las teorias
de sistemas.

Existe un orden en el desorden del mundo externo o empirico, leyes sobre leyes.

Para el establecimiento del orden, la cuantificacion y el modelaje matematico son
herramientas valiosas.

La busqueda del orden involucra establecer referencias empiricas de orden. (Boulding,
1964)

La TGS se considera como una metadisciplina, porque busca una ley que explique el orden

del universo y trata de encontrar un orden de Ordenes, es decir, una ley de leyes. Las

caracteristicas que se le han asignado son:

1.
2.

Interrelacion e independencia de objetos, atributos y eventos.

Holismo. El sistema es una entidad indivisible.

Blsqueda de metas. Los sistemas se componen de elementos que interactlan y de
esta interaccion se llega a un estado final de equilibrio.

Entradas y salidas. Todos los sistemas dependen de algunas entradas para el logro de
sus objetivos siendo estas pueden ser recursos materiales, recursos humanos y/o
informacion, tomando como salidas los resultados que se obtienen de procesar las
entradas. Al igual que las entradas estas pueden adoptar la forma de productos,
servicios e informacion. Las mismas son el resultado del funcionamiento del sistema
o, alternativamente, el propdsito para el cual existe el sistema.

Proceso de transformacion. Los sistemas cuentan con procesos de transformacion
entre las entradas y las salidas.

Entropia. Se refiere a la tendencia natural de los objetivos para dirigirse hacia un
estado de desorden.

Regulacion. Si los componentes de los sistemas se interrelacionan e interacttan entre
si, se requiere de una entidad encargada de regularlos.

Jerarquia. Los sistemas se componen de subsistemas contenidos dentro de ellos.
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9.

10.

11.

12.

Diferenciacion. Aplicada las funciones en los elementos que componen un sistema le
permite adaptarse a las condiciones cambiantes del entorno.

Equifinalidad. Esta caracteristica de los sistemas abiertos indica que los resultados se
logran de diferentes maneras partiendo de distintos puntos. (Litterer, 1964)

Sinérgia. Es una relacion que no es necesaria para el funcionamiento pero que resulta
util, ya que su desempefio mejora sustancialmente al desempefio del sistema. Sinergia
significa "accion combinada”. Sin embargo, para la teoria de los sistemas el término
significa algo mas que el esfuerzo cooperativo. En las relaciones sinérgicas la accion
cooperativa de subsistemas semi-independientes, tomados en forma conjunta, origina
un producto total mayor que la suma de sus productos tomados de una manera
independiente.

Retroalimentacion. Los productos de un sistema pueden constituir insumos del
contexto o sistema superior. Mediante la retroalimentacién los productos inciden en
el sistema superior, el cual genera energia a través de los insumos que vuelven a entrar
en el sistema para transformarse nuevamente en productos o salidas. Ademas, la
retroalimentacion mantiene en funcionamiento al sistema. Si bien hay una relacion
entre todos los componentes, en caso de que exista un desajuste o falta de relacion
insumo-producto, el regulador adoptara las decisiones o acciones correctivas que se
pongan en practica por medio de la retroalimentacién (Ceja & Fincowski, 1997).

1.1.1 Definicion de Sistema

Comunmente en las definiciones se identifican los sistemas como conjunto de elementos que
guardan estrechas relaciones entre si, que mantienen al sistema directa o indirectamente
unido de modo mas o menos estable y cuyo comportamiento global persigue, normalmente,
algun tipo de objetivo (Arnold & Osorio, 1998). Ludwig Von Bertalanffy, en su articulo An
Outline of General System Theory, lo define como un complejo de elementos en interaccion
que tienen un fin coman (1950). Por otra parte, para Felipe Lara es un conjunto de elementos
que interactdan, en donde el comportamiento de uno de ellos afecta el comportamiento de la
totalidad, y la forma como afecta el comportamiento depende de los demés elementos y se
caracteriza por ser holistico, trasdisciplinario y dinamico (Lara, 1993). Como lo menciona

Arnold, M., & Osorio, F. en su obra Introduccién a los conceptos basicos de la Teoria General
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de Sistemas, siempre que se habla de sistemas se tiene en vista una totalidad cuyas
propiedades no son atribuibles a la simple adicion de las propiedades de sus partes o

componentes.

Para este trabajo se tomara la definicion de sistema como un conjunto de elementos en
interaccion con un fin comun en el que cada comportamiento afecta al comportamiento de la

totalidad siendo este holistico, trasdisciplinario y dindmico.
1.1.2 Generalidades de los Sistemas.

Para el desarrollo de este trabajo es importante considerar que existen dos grandes grupos de
estrategias para la investigacion en sistemas generales, las perspectivas de sistemas en donde

las distinciones conceptuales se concentran en:

a) una relacion entre el todo (sistema) y sus partes (elementos).

b) los procesos de frontera (sistema/ambiente).

En el primer caso, la cualidad esencial de un sistema esta dada por la interdependencia* de
las partes que lo integran y el orden que subyace a esta. En el segundo, lo central son las
corrientes de entradas y de salidas mediante las cuales se establece una relacién entre el
sistema y su ambiente. Ambos enfoques son ciertamente complementarios. (Arnold &
Osorio, 1998)

Para que un conjunto de objetos puedan actuar como un sistema, tienen que existir relaciones

0 conexiones de alguna forma u otra entre las partes individuales que constituyen el sistema.

La modelacién mas sencilla y comun de un sistema es el de la caja negra, donde de lado
izquierdo se denotan las entradas, al centro el sistema o proceso a estudiar, a la derecha las
salidas, algo caracteristico debe ser la retroalimentacion que es la relacion entre las salidas y

las entradas. De manera esquematica se puede observar en la ilustracion 1-1.

4 Interdependencia: Dependencia reciproca. Diccionario de la Lengua Espafiola
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Entrada Proceso Salida

Retroalimentacion

llustracion 1-1 Modelo de Caja Negra.
Fuente: Zalazar, Ricardo s.a. Introduccion a la Administracion: Paradigmas en las organizaciones.

A manera de complementar la idea de la caja negra se muestra en la ilustracién 1-2 el sistema
y su medio, en la cual se engloban los recursos y costos que impactan en el todo de un
subsistema que se procesan para obtener los resultados y beneficios; como subsistema el
objetivo es a la vez beneficio para el suprasistema. También se puede visualizar el impacto

de otros sistemas, medio con el que interactda el subsistema.

ENTRADAS EL SISTEMA SALIDAS
_— > _—
SUBSISTEMAS
RECURSOS RESULTADOS. CBIETIVO
COSTOS PROGRAMAS BENEFICIOS
——

ACTIVIDADES DE DECISIONES

[ OTROS SISTEMAS ] l OTROS SISTEMAS J [ OTROS SISTEMAS ]

I
I
I
I
I
I
I
i
! EL MEDIO

lustracion 1-2 Un sistema y su medio.
Fuente: Van Gigch J., Teoria General de Sistemas, México, Trillas, 5ta reimpresion, 1997, 27 p.p

Ademas de lo anterior, al estudiar sistemas, es de suma importancia saber hasta dénde llega
el sistema o se limita. Esto define lo que se encuentra dentro y fuera del sistema. También
define directamente cuales son las entradas y salidas del sistema. Sin poder identificar con
exactitud los limites del sistema conceptual, es imposible analizar el sistema. (Wadsworth,

1997). Es decir, su limitacion tanto tangible como intangible.
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Tanto las entradas como los procesos, las salidas y la delimitacion del sistema, varian
dependiendo el caso de estudio. De manera general, en las entradas se consideran la
informacion, energia y recursos; dentro del proceso, la interaccion de los diferentes recursos
que conforman el sistema y en las salidas se considera informacion, servicio y segun el giro
del sistema, productos, los cuales pueden contribuir en la retroalimentacion del sistema para

mantenerlo o en su caso, mejorarlo.
1.1.2.1 Clasificacion de los Sistemas

Existen diversas clasificaciones de sistema, una de ellas es la que marca Gdmez V. que divide
a los sistemas en cinco apartados, que son: por su funcionamiento, limites, comunicacion,

dinamismo y dependencia, desarrollado en la tabla 1-1.

Tabla 1-1 Clasificacion de los Sistemas de Federico Gamez.

CRITERIO TIPO DESCRIPCION
. Se caracteriza por la incertidumbre sobre su
L Probabilistico . .
Por la predeterminacion de su funcionamiento (las empresas).
funcionamiento Su funcionamiento puede predecirse con certeza

Deterministico .
(sistema solar).

Son partes de un sistema, pero a la vez pueden
Ser un sistema.

Un sistema forma parte de uno mayor, al cual se
le puede llamar suprasistema.

Sistemas que reciben abundante informacion del

Subsistemas

Por sus limites
Suprasistema

Abiertos . . . .
L medio que puede modificar su funcionamiento.
Por su comunicacion - - - —~ -
Sistemas que reciben informacion del medio
Cerrados " . .
pero que no modifica su funcionamiento.
. Cuando no reaccionan ante los flujos del medio
Estaticos .
ambiente.
Son los que tienen un cambio constante en su
Por su dinamismo Dinamicos estructura y funcionamiento (sociedad medieval

y sociedad actual).

Son los que conservan su dinamismo y pueden
autorregularse.

Su funcionamiento depende de otro sistema de
Dependientes su medio ambiente. Esta determinado por el
exterior.

Su funcionamiento estd regido por si mismo.
Tiene libertad de decidir.

Sistemas que dependen el uno del otro (sistemas
sociales).

Fuente: Gamez V., Federico (1999). Formacion Empresarial |. Recuperado de
http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oa3/enfoque_sistemas/s8.htm

Homeostaticos

Por su dependencia Independientes

Interdependientes

Otra clasificacion es la propuesta por Edwin Ortega, mostrada en la tabla 1-2:
16
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Tabla 1-2 Clasificacion de los Sistemas de Edwin Ortega

CRITERIO TIPO DESCRIPCION
Estan constituidos por conceptos que son ajenos
Conceptuales a larealidad y que resultan meramente abstractos.
Constitucion -
Los elementos que los componen, en cambio, son
Fisicos concretos y palpables, es decir que se les puede
captar por medio del tacto.
Se caracterizan por ser producto de la creacion
Artificiales humana, por lo que dependen de la presencia de
Origen otros para poder existir.
Estos en cambio, no dependen de la mano de obra
Naturales i
del hombre para originarse.
Se caracterizan por estar compuestos por una
. serie de subsistemas, lo que vuelve dificil la tarea
Complejos de identificar los distintos elementos que los
Complejidad de los elementos componen.
que los conforman A diferencia de los anteriores, éstos no cuentan
. con subsistemas, lo que permite identificar
Simples L L
facilmente a los elementos constitutivos de los
mismos.
L Sistema fisico cuyo estado evoluciona con el
Dinamicos .
tiempo.
Capacidad de respuesta Pasivos Un sistema abstracto como el lenguaje, la cultura
o0 las matemaéticas
Reactivos Funcionan en respuesta al estimulo de otro
Fuente: Ortega Z. , Edwin J. (2012) Clasificacion de los Sistemas. Recuperado de

http://sisinformacion.obolog.es/clasificacion-sistemas-2002127

Fernando De Faria Mello en su libro Desarrollo Organizacional dentro de la clasificacién de

sistemas, menciona el sistema socio-técnico, donde marca un modelo de organizacion con

componentes tecnoldgicos y los humanos o sociales, esquematicamente tenemos este sistema

en la ilustracion 1-3.
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llustracién 1-3 Sistema Socio-Técnico

Fuente: De Faria Mello, Fernando A. (2005) Desarrollo Organizacional: Enfoque Integral. LIMUSA,
16 p.p.

Otra clasificacion de sistemas es la de Peter Checkland la cual se divide en duros y blandos,
los cuales se describen en la tabla 1-3:

Tabla 1-3 Clasificacion de los Sistemas segin Peter Checkland

Tipo de Sistema Descripcion
Se caracterizados por el hecho de estar bien
DUros definidos. Se asume que hay una solucién definida y

que se pueden definir metas numéricas especificas a
ser logradas, son cuantificables.

También denominados  Suaves; tienen un
componente social y politica grande, en comparacion
Blandos P yP 9 P

con los problemas duros, estos son dificiles de
definir.

Fuente: Couprie, Dale; s.a. Metodologia de Sistemas Suaves. Universidad de Calgary. Recuperado
de http://www.ingenieria.unam.mx/javical/planeacion/CalgarySSM/Calgary.html
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1.1.2.2 Caracteristicas de los Sistemas

La principal caracteristica que tiene un sistema, segun Spedding, es que: ““...puede reaccionar
como un todo al recibir un estimulo dirigido a cualquiera de sus partes.” En otras palabras,
se debe contar con la habilidad de usar ciertos instrumentos para conceptualizar un
determinado sistema, sugiriendo nueve consideraciones (Spedding, 1979), las cuales se

describen en la tabla 1-4:

Tabla 1-4 Caracteristicas de conceptualizacion de un sistema.

Caracteristica Definicion
1. Propésito Define egresos principales, de manera general, del funcionamiento.
2. Limites Define extension, partes relevantes para el estudio.
3. Contorno Ambiente externo, fisico y econémico. Limitantes factores externos.
4. Componentes Partes principales ( pueden incluir subsistemas)

Consecuencias y efectos de interaccién entre componentes. Estudio llevado a nivel

5. Interacciones . .
de complejidad necesaria.

6. Recursos Encontrados dentro del sistema (incluye entradas)

Toda entrada al sistema, tipo y cantidad (materia prima, mano de obra, recurso

7. Ingresos Lo
econémico, etc.)

8. Salidas Productos que salen del sistema

Productos de la actividad bioldgica que quedan dentro del sistema por el uso y/o

9. Subproductos : ”
posible conversion en otro proceso

Fuente: Spedding, CR W (1975) La Biologia de Sistemas Agricolas. Capitulo 2, Sistemas Agricolas.
Academic Press, Londres recuperado de http://www.fao.org/docrep/004/w7451s/W7451S08.htm

Por otra parte, se tiene la propuesta de Churchman, que considera cinco caracteristicas:
objetivos del sistema total, entorno, recursos, componentes y administracion, las cuales se
definen en la tabla 1-5, siendo la primera columna las caracteristicas y la segunda su

descripcion.
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Tabla 1-5 Caracteristicas de los sistemas de Churchman

Caracteristicas Definicion
Obijetivo del Sistema | Aquellas metas o fines hacia los que el sistema tiende.
Total

Constituye todo lo que esté fuera del alcance del sistema. Se reconoce por tener

Entorno dos caracteristicas: primero, incluye todo lo que se encuentra fuera del alcance
del control del sistema; segundo, incluye todo lo que determina, al menos en
parte, el desempefio del sistema.

RECUISOS Son medios que el sistema dispone para la realizacion de las actividades
necesarias para el logro de sus metas.
Son los trabajos o actividades que el sistema debe efectuar para el logro de los

Componentes

objetivos.

Se incluyen dos actividades para la administracion de los sistemas: planeacion y
control. La planeacion considera todos los aspectos del sistema antes
Administracién identificados: metas, objetivos, entorno, utilizacion de recursos y sus
componentes. El control considera el examen y ejecucién de planes y la
planeacion para el cambio.

Fuente: Valdés, Luis (1999) El enfogue de analisis de Sistemas y la Administracién para la Calidad.
Revista Contaduria y Administracion no. 195, 52 p.p.

1.1.3 Enfoque de Sistemas

Derivado de la Teoria General de Sistemas, el Enfoque de Sistemas, busca unir el punto de
vista conductual con el estrictamente mecanico y considerar a la organizacion como un todo
integrado, cuyo objetivo sea lograr la eficacia total del sistema ademé&s de armonizar los
objetivos en conflicto de sus componentes (P. van Gigch, 1981), esto para hacer frente a los
problemas cada vez mas complejos que plantean la tecnologia y las organizaciones modernas
, problemas que por su naturaleza rebasan la intuicion y para lo que es fundamental
comprender su estructura y proceso (Duefias Ayosa , y otros, 2009). En adicién, se puede
precisar que el Enfoque de Sistemas es una forma de pensamiento, una filosofia practica y
una metodologia de cambio, o bien, puede ser muy posiblemente “la unica forma en la que
se pueda volver a unir las piezas de nuestro mundo fragmentado: la Unica manera en que

podamos crear coherencia del caos” (Churchman, 1973).
1.1.4 Metodologia de Sistemas Blandos

Para poder abordar el tema en su totalidad es necesario definir la contraparte de los Sistemas

Blandos, también conocidos como Suaves y los Sistemas Duros.
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Los Sistemas Duros se caracterizan por el hecho de estar bien definidos. Se asume que hay
una solucion definida y que se pueden definir metas numéricas especificas a ser logradas,
son cuantificables, esencialmente, se puede definir queé tipo de resultado se lograra antes de
poner en ejecucién la solucion. Los " qué " y " los como " pueden estar determinados

previamente en la metodologia.

Por otro lado, los Sistemas Blandos tienen una componente social y politica grande, en
comparacion con los Sistemas Duros, estos son dificiles de definir. Es erratico pensar en un
“problema” suave, en realidad se habla de una “situacion problema”. Se sabe que las cosas
no estan funcionando y se buscara una solucion para saldar la situacion por lo que no es un

“problema” se habla de una “oportunidad”.

La Metodologia de Sistemas Blandos (MSB) busca dar una solucién a este tipo de situaciones
problemas, la cual fue desarrollada en el siglo pasado, fue creada con base en la investigacion

de un gran nimero de proyectos de la industria y su aplicacion.

La MSB esta conformada por siete etapas como se muestra en la ilustracion 1-4, se puede
observar que el diagrama se divide en dos partes a la vez, que es la Realidad y el Pensamiento
de Sistemas, es decir, lo abstracto. Teniendo las etapas 1,2,5,6 y 7 dentro de la Realidad y las

etapas 3 y 4 en el Pensamiento de Sistemas.

A continuacion se describe cada una de las etapas.
1.1.4.1 Estadio 1: Situacion Problema no Estructurada.

Esta etapa consiste simplemente en que los encargados y/o los empleados (propietarios del
problema) deciden que es necesaria una revision o un cambio de tareas. Es indispensable
contar con un analista, también conocido como facilitador del problema. La gente de la

organizacion acepta que puede haber un problema o ven una posibilidad de mejorar.

La MSB aporta en principio que el término “problema” es inadecuado porque hace que se
minimice la vision de la situacion, por ello “situacion problema” es mas apropiado, puesto

que puede haber muchos problemas que tienen la necesidad percibida a ser solucionados.
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Otros pensamientos
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lustracion 1-4 Metodologia para la solucién de problemas no estructurados o suaves.

Fuente: Checkland Peter, (1999), Pensamiento de sistemas, practica de sistemas, México, Limusa,
188.p.p.

1.1.4.2 Estadio 2: Situacion Problema Expresada.

En esta etapa, el analista recopila y clasifica la informacion, ademas, provee una cierta

descripcion de la situacion problema. Por lo que se requiere identificar y en su caso describir:
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1. La estructura de la organizacion: esos factores que no cambian facilmente (las

construcciones, las localizaciones, el ambiente, etc.);

2. Procesos o transformaciones que se realizan dentro del sistema: muchos de éstos estan

cambiando constantemente;

3. Hechos que son expresados o sentidos por los miembros de organizacion (quejas,

criticas, sugerencias, etc.).

Algunas de las técnicas para recabar los hechos son:

e Observacion del trabajo:

*

*

Identificacion de las tareas realizadas

Identificacion de las herramientas empleadas

Establecer las interacciones entre personas/sistemas

Producir registros, anotaciones

Descripciones de un "dia en la vida "

Hacer gréaficos de estructuras/lay-outs

Grabaciones video, si es posible

Obtencion de muestras de las herramientas usadas para manejar la informacién

Recoleccion de la observacion de cada participante

Entrevistas:

No estructurada, informal ("digame lo que usted hace")
Semi-estructurada (cuestionario con respuestas ampliables)
Altamente estructurada (cuestionarios)

Incidentes criticos

Grabacion de audio

e Talleres y discusion:

*

Talleres futuros
Talleres de la revision
Talleres de las resoluciones del conflicto

Las simulaciones, juegos de la mente
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Como se mostro, estas técnicas van desde enfoques muy informales, no estructurados, hasta

las muy formales, estructuradas empleadas en analisis tradicional de los sistemas.

Laetapa 1y la etapa 2 son una fase de la expresion durante la cual una tentativa se hace para
construir la posible vision enriquecida de la situacion que alli se percibe como problema. Es
muy importante no reducir el alcance de la investigacion demasiado rapido. Si se selecciona
un enfoque muy estructurado tal como un cuestionario bien escogido de opcion maltiple al
principio del estudio y se construye un modelo, con base en esos resultados se excluye,
probablemente, mucha de la informacion que podria ser relevante. Entonces, una estrategia
general, es emplear una seleccion no estructurada técnicamente desde el principio, es mejor
hacerlo después de una primera impresion del problema, ya que se haya definido, con el fin
de sacar la informacion detallada o de controlar suposiciones.

El analista recaba la informacion de los miembros de una organizacion, esto plantea
numerosos problemas y potenciales trampas. El analista debe estar preparado para aceptar
que en esta etapa, la informacién obtenida es incompleta y puede contener contradicciones y
ambiguedades. El sistema de estudio es un sistema suave y por lo tanto la informacion acerca

del sistema es probable que sea cualitativa mas que cuantitativa.

Para el logro de estas etapas, es menester considerar la vision enriquecida, la cual se utiliza
para proveer un modelo para pensar acerca del sistema y para ayudar al analista a obtener
una apreciacion de la situacion problema. Es importante notar la diferencia entre vision
enriquecida y modelo formal. La vision enriquecida no procura modelar al sistema de una
manera particular. Provee una representacion de cémo se puede mirar y pensar acerca del
sistema. Esta puede ser refinada conforme la comprension del sistema llegando a ser mas

clara, dado que ese es un objetivo del analisis.

La vision enriguecida es una expresion intelectual e individualista, y por lo tanto no se puede
calificar de "correcta” o "incorrecta”. Sin embargo, la vision enriquecida debe representar a
la estructura, a los procesos y a los hechos de la organizacion que podrian ser relevantes en
la definicion de problema, y debe intentar dar una impresion del clima de la organizacion.
Cada analista o equipo desarrollard a su propio estilo la vision enriquecida. Se puede
comenzar con la gente o las localizaciones; es valido utilizar objetos, items, hechos o digitos
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binarios para intentar agruparlos o encerrarlos en la estructura. La vision enriquecida no es
un mapa del modelo del sistema (que se genera en fases posteriores), ni tampoco debe ser un
organigrama (la clase de mapa de jerarquia de gestion que las organizaciones utilizan a
menudo para describirse a si mismas) es la construccion de un diagrama o una imagen mas

enriquecida posible de la situacion que ha de estudiarse.

Los hechos obtenidos se pueden poner en un indice o agrupar segin temas o causas. En
estudios grandes, las herramientas computarizadas tales como una base de datos o un sistema

de hipertexto se pueden utilizar para guardar y manejar la informacion obtenida.

Es necesario que al desarrollar una serie de analisis de la situacion problema expresada se

tome en cuenta los siguientes puntos:

1. El rol del andlisis de la intervencion: es un analisis que identifica deliberadamente los
hechos encontrados implicados en la situacién y que se piensan como problematicas.

2. El andlisis social: identifica las misiones de la gente completa de la organizacion, las
normas del comportamiento segun visualizacion de esa gente y los valores por los cuales
su comportamiento es juzgado.

3. El andlisis del poder: se refiere a hechos, ¢cuales son los objetos del poder en esta

situacion? ¢cudl es la materia obtenida? y ¢cdémo es la materia pasada?

La ayuda del propietario del problema es la entrada de informacion al proceso. El facilitador
de problema realizara el analisis del sistema suave y terminara satisfactoriamente con una
vision enriquecida como produccion de este proceso de transformacion. El analista utilizara
la vision enriquecida para ayudarse en su comunicacion con el propietario del problema. Este

le notificara del conflicto observado del personal y la funcion.

La vision enriquecida se utiliza para identificar problemas e informar al propietario de la

situacion problema mas que proveerle la solucion posible.
En esta segunda etapa el analista, debe evitar ser presa de las trampas comunes, como:

e No reducir el alcance de la investigaciéon al principio.
e La vision enriquecida se ensambla sin la imposicion de una estructura y/o de una

solucién determinada a la situacion problema.
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e Puede ser dificil de interpretar el mundo de la manera floja, y muestran a menudo un
deseo concluido-urgente para la accion.
e No presionar el analisis en términos de los sistemas.

e Advertir que habrd muchas versiones posibles del sistema.
1.1.4.3 Estadio 3: Definiciones Raiz de Sistemas Pertinentes

En esta etapa es necesario prestar atencion a la formulacion del nombramiento de los sistemas
relevantes para que se describan de manera que un modelo pueda ser construido basado en
cada nombramiento. Estos nombramientos se conocen como definiciones raiz. El proposito
de la definicion raiz es expresar el propdsito central de un cierto sistema Gtil de actividad. Es
importante que se ponga atencion en el desarrollo de las definiciones raiz. Las definiciones
raiz correctamente escritas proveen una directriz mucho mas simple en la construccion del

modelo de un sistema.

La definicion raiz puede ser expresada como un proceso de la transformacion que toma una
entidad, la entrada de informacion cambia o transforma a esa entidad y produce una nueva

forma.
Producir una definicién de raiz es un proceso progresivo de dos pasos.

1. Un hecho o una tarea se elige de una vision enriquecida

2. Se define un sistema para realizar la tarea o para dirigir los hechos.

Debemos implicar cierta vision del mundo. La definicion de la opinion del mundo no es
siempre trivial. También, no es deseable definir todas las opiniones del mundo. Hay que
recordar que cada vision enriguecida implicara una variedad de opiniones del mundo. Cada

una de estas opiniones del mundo sera conectada a unas o mas definiciones raiz distintas.

Las definiciones raiz se escriben como sentencias que efectlian una transformacion. Hay seis
elementos que hacen a una definicion raiz bien formulada, que por sus siglas en inglés se
conoce como CATWOE.

1. Cliente (Customers): considera a cada uno que esta presto para obtener beneficios de
un sistema. Si el sistema implica sacrificios tales como despidos, son victimas, lo que

deben también ser contadas como clientes.
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2. Actor (Actors): Los actores realizan las actividades definidas en el sistema.

3. Proceso de la transformacion (Transformation process): Esto se muestra como la
conversion de la entrada de informacion a la produccion.

4. Opinion del mundo (World view): Esta opinion del mundo hace que el proceso de la
transformacion sea significativa en contexto.

5. Propietario (Owner): Es quien tiene el poder para comenzar y/o para cerrar el sistema.

6. Restricciones del Medio (Environmental constraints): Los elementos externos que
existen fuera del sistema que se toman como dados. Estos apremios incluyen politicas

de organizacion asi como materias legales y éticas.
1.14.4 Estadio 4: Confeccion y Verificacion de Modelos
Conceptuales

Dada una definicion raiz de un sistema, un modelo conceptual puede ser un modelo humano
de la actividad que estrictamente se conforma con la definicidn raiz usando el conjunto

minimo de actividades. Los pensamientos de sistemas se aplican en este desarrollo.

usadas en

\[ Ideas

Metodologia |

El Mundo Percibido

Aporta

lustracion 1-5 La Ruta del Pensamiento de Sistemas
Fuente: Couprie, Dale; s.a. Metodologia de Sistemas Suaves. Universidad de Calgary. Recuperado
de http://www.ingenieria.unam.mx/javical/planeacion/CalgarySSM/Calgary.html

En la ilustracién 1-5 se observa que los pensamientos de sistemas es un proceso iterativo que

combina tres conceptos:

e El mundo percibido: Cada uno de nosotros tenemos nuestras propias opiniones del

mundo.
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Ideas: Percibimos el mundo a través del marco de ideas que estan internas en nosotros.
Metodologia: Hay muchas de éstas para pensar acerca del mundo, la Metodologia de

Sistemas Blandos es s6lo una.

El pensamiento de sistemas formal se aplica al desarrollo del modelo conceptual, el modelo

formal del sistema sirve como una guia de consulta para controlar el modelo conceptual que

se trace.

Si S represente a un sistema de actividad humana, bajo el modelo de sistema formal, S es un

sistema formal si y solamente si cumple los criterios siguientes:

Tener una mision,
tener una medida del funcionamiento,

tener un proceso de toma de decision,

tener componentes gque interacttan unos con otros tal que los efectos y acciones son
transmitidos a través del sistema,

ser acotado por un sistema mas amplio con el cual interactua,

debe limitar del sistema mas ancho, basado en el area donde su proceso de toma de
decision tiene poder para hacer cumplir una accion,

tener recursos a disposicion de su proceso de toma de decision,

tener estabilidad a largo plazo, o la capacidad de recuperarse en el caso de un disturbio
y ademas,

los componentes de S deben ser sistemas que tienen todas las caracteristicas de S

(subsistemas).

1.1.4.5 Estadio 5: Comparar Modelos Conceptuales con Realidad

Esta es la etapa de regreso al mundo verdadero, pasando sobre la linea punteada que se

muestra en la ilustracion 1-4. En esta etapa los modelos conceptuales construidos en la etapa

cuatro seran comparados con la expresion verdadera del mundo, de la etapa dos. El trabajo

puede conducir en esta etapa a la reiteracion de la etapa tres y cuatro. Basado en el analisis

razonado de esta metodologia, hay cuatro maneras de hacer la comparacion del nimero de

experiencias.
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Es necesario entender la definicion de comparacion. Generalmente, comparacion es una parte
importante del pensamiento racional y serio que contiene percibir, predecir y comparar. En
MSB, Checkland define la comparacion como el punto que las opiniones intuitivas del
problema son reunidas con las construcciones de los sistemas por lo que los pensadores de
sistemas afirman proveer una profundidad epistemoldgica® y mas generalidad de la realidad
debajo de los aspectos superficiales; es la etapa de la comparacion la que incorpora las
hipotesis béasicas de los sistemas que los conceptos de los sistemas proveen un medio de

prueba de la complejidad de la realidad.

Cuatro maneras de hacer la comparacién, las cuales son:

1. Usar los modelos conceptuales como base para cuestionamientos ordenados,
2. comparar historia con prediccion del modelo,

3. comparacion total general, y
4

recubrimiento modelo

Los cuatro métodos pueden ayudar a asegurar la comparacion en la etapa 5, son conscientes,
coherentes y defendibles. Dependiendo de los problemas percibidos, el método determinado
se puede utilizar para hacer la comparacién, o todas las clases de comparacion se pueden
realizar con todos estos cuatro métodos. Para el sistema existente, la comparacion puede ser
hecha con lo que existe, pero para un nuevo sistema, la comparacion no puede estar con lo

que existe, sélo con una cierta expectativa redefinida.

A manera de complementar los estadios de la Metodologia de Sistemas Blandos, se
describiran los estadios 6 y 7 sin embargo, es importante la aclarar que para este trabajo solo

se implementara hasta la etapa 5.

5 Epistemologia: Del gr. émotun epistéme 'conocimiento' y -logia.
f. Fil. Teoria de los fundamentos y métodos del conocimiento cientifico. DLE
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1.1.4.6 Etadios 6 y 7: Poner Cambios en Ejecucion ‘Factibles y
Deseables’

En la etapa 6, se identifican y se discuten los cambios factibles y deseables, y seran puestos

en la accion en la etapa 7.

El resultado de la etapa 6 y 7 es la creacion y la puesta en practica de un sistema.
Generalmente, en estas situaciones mas nebulosas del problema, la accion eventual es
probable que sea menos que la puesta en practica de un sistema, es mas probable que haya la

introduccion de un cambio mas modesto.

Normalmente, hay tres clases de cambios:

e Cambio en la estructura,
e cambio en el procedimiento, y

e cambio en la actitud.

El empleo en la etapa 7 debe poner cambios en ejecucion y ponerlos en la accion. Cuando se

toma la accion, puede ser que sea directa (Couprie , Goodbrand, Li, & Zhu, s.a.).
1.2 Gestion

Para comprender y diferenciar la conceptualizacion de gestion, es preciso definir conceptos
como: organizacion orientada a unidades sociales, asi como su clasificacion, la

administracion, los enfoques de la mismay el proceso administrativo.
1.2.1 Organizacion

Para la conceptualizacion del término organizacion se pueden referir a unidades sociales o a

la funcion administrativa, para este apartado se tomara el primer caso.

La Real Academia Espafiola define organizacion como: la asociacion de personas regulada

por un conjunto de normas en funcién de determinados fines.
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Harold K. y Heinz W, la explica como un conjunto de personas que trabajan en comun para
generar un superavit®, En las organizaciones comerciales, este superavit son las utilidades.
En las organizaciones no lucrativas tales como las filantrépicas, el superdvit puede estar
representado por la satisfaccion de necesidades. Las universidades también generan un
superavit por medio de la creacion y difusién de conocimientos, asi como de la presentacion

de servicios a la comunidad o sociedad. (Koontz & Heinz, 2004).

Gilbert, Stoner y Freeman plantean que la organizacion son dos personas o0 méas que trabajan
juntas, de manera estructurada, para alcanzar una meta o una serie de metas especificas.
(Gilbert, Stoner, & Freeman, 1996)

Como afirma Juan Antonio Pérez Lopez: es claro que cualquier empresa es una organizacion
humana. Dentro de las organizaciones humanas constituye una especie o tipo concreto de
organizacion cuyo objeto es el de producir y distribuir riqueza. Para que exista organizacion
no basta con el conjunto de personas, ni siquiera es suficiente que todas aquellas tengan un
proposito comun: lo verdaderamente decisivo es que esas personas se organicen y coordinen
su actividad ordenando la accién conjunta hacia el logro de unos resultados que, aungue sea

por razones diferentes, estimen todos que les interesa alcanzar (Pérez, 1996).

Para fines de este trabajo la organizacion se define como una estructura que combina el
esfuerzo de los individuos o grupos de los diferentes niveles de la organizacion para la
realizacion de los objetivos que tomaran forma con el uso de los diversos recursos dentro y

fuera de tal agrupamiento.
Segun Myers y Myers, los elementos basicos de una organizacion son:

e Tamafio, que depende del numero de integrantes de la organizacion,

e acciones interdependientes, representadas por las relaciones que se establecen entre
sus integrantes, cuando trabajan juntos para lograr objetivos comunes,

e ubicacion en el espacio y tiempo, toda organizacion se ubica en determinado lugar y

espacio temporal, en el que los integrantes desarrollan sus acciones,

® Superavit: Cantidad en que los ingresos superan a los gastos. Referencia: www.edo-finanzas.com
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insumo de recursos del medio ambiente, representado por las cosas y materias primas,
que estan alrededor de las personas involucradas,

comunicacion, que se establece entre los miembros de ella, para coordinar las
actividades de extraccion y/o transformacion de los recursos en el proceso productivo,
y

producto, son los bienes o servicios que como resultado de las actividades de la

organizacion se integran al ambiente. (Ibidem, 86p.p.)

1.2.1.1 Tipos de Organizacion

En este apartado se incluyen diferentes clasificaciones de organizaciones de distintos autores

con la finalidad de identificar el tipo de organizacion al que corresponde el Laboratorio de

Tecnologia de Ceramicos.

La primera clasificacion de organizaciones se aborda segun sus fines, formalidad y el grado

de centralizacion.

1) Organizaciones segun sus fines: Es decir, segun el principal motivo que tienen para

realizar sus actividades. Estas se subdividen en:

Organizaciones con fines de lucro: Llamadas empresas, tienen como uno de sus

principales fines (si no es el Unico) generar una determinada ganancia o utilidad para
su(s) propietario(s) y/o accionistas.

Organizaciones sin fines de lucro: Se caracterizan por tener como fin cumplir un

determinado rol o funcidn en la sociedad sin pretender una ganancia o utilidad por

ello.

2) Organizaciones segun su formalidad: Dicho en otras palabras, segin tengan o no

estructuras y sistemas oficiales y definidos para la toma de decisiones, la comunicacién y el

control. Estas se subdividen en:

Formal: Se caracteriza por tener estructuras y sistemas oficiales y definidos para la
toma de decisiones, la comunicacion y el control. El uso de tales mecanismos hace
posible definir de manera explicita donde y cdmo se separan personas y actividades

y cOmMo se reunen de nuevo.
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Segun

Idalberto Chiavenato, la organizacion formal comprende estructura

organizacional, directrices, normas y reglamentos de la organizacion, rutinas y

procedimientos, en fin, todos los aspectos que expresan como la organizacion

pretende que sean las relaciones entre los Organos, cargos y ocupantes, con la

finalidad de que sus objetivos sean alcanzados y su equilibrio interno sea mantenido.

Este tipo de organizacion se subdivide en:

*

Organizacion Lineal: Constituye la forma estructural mas simple y antigua. El

nombre organizacion lineal significa que existen lineas directas y Unicas de
autoridad y responsabilidad entre superior y subordinados. De ahi su formato
piramidal. Cada gerente recibe y transmite todo lo que pasa en su area de
competencia, pues las lineas de comunicacion son estrictamente establecidas.
Es una forma de organizacion tipica de pequefias empresas o de etapas
iniciales de las organizaciones.

Organizacién Funcional: Es el tipo de estructura organizacional que aplica el

principio funcional o principio de la especializacion de las funciones. El
principio funcional separa, distingue y especializa.

Organizacién Linea-Staff: El tipo de organizacion linea-staff es el resultado

de la combinacién de los tipos de organizacion lineal y funcional, buscando
incrementar las ventajas de esos dos tipos de organizacion y reducir sus
desventajas. En la organizacion linea-staff, existen caracteristicas del tipo
lineal y del tipo funcional, reunidas para proporcionar un tipo organizacional
mas complejo y completo. En la organizacion linea-staff coexisten 6rganos de
linea (6rganos de ejecucion) y de asesoria (6rganos de apoyo y de consultoria)
manteniendo relaciones entre si. Los drganos de linea se caracterizan por la
autoridad lineal y por el principio escalar, mientras los érganos de staff prestan

asesoria y servicios especializados.

Comités: Reciben una variedad de denominaciones: comités, juntas, consejos,

grupos de trabajo, etc. No existe uniformidad de criterios al respecto de su

naturaleza y contenido. Algunos comités desempefian funciones
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administrativas, otros, funciones técnicas; otros estudian problemas y otros

solo dan recomendaciones. La autoridad que se da a los comiteés es tan variada

que reina bastante confusion sobre su naturaleza (Chiavenato, 2006).
Informal: Consiste en medios no oficiales pero que influyen en la comunicacion, la
toma de decisiones y el control que son parte de la forma habitual de hacer las cosas
en una organizacion. Surge de las relaciones de tipo social que se crean entre varias
personal que se encuentran en contacto mutuo, constituyendo un grupo social cuyo

origen es por lo tanto espontaneo, no organizado con vistas a un objetivo

Hitt, Black y Porter, aunque practicamente todas las organizaciones tienen cierto nivel
de formalizacidn, también todas las organizaciones, incluso las méas formales, tienen

un cierto grado de informalizacién (Hitt Michael, Administracion, 2006).

3) Organizaciones segun su grado de centralizacion, es decir, segun la medida en que la

autoridad se delega.

Organizaciones Centralizadas. La autoridad se concentra en la parte superior y es

poca la autoridad, en la toma de decisiones, que se delega en los niveles inferiores.

Organizaciones Descentralizadas. La autoridad de toma de decisiones se delega en la

cadena de mando hasta donde sea posible. La descentralizacidn es caracteristica de
organizaciones que funcionan en ambientes complejos e impredecibles. Las empresas
que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para mejorar la capacidad de

respuesta y creatividad (Ferrel O.C., 2004).

Restrepo y Rubio proponen otra clasificacion para las organizaciones descritas a

continuacion.

1.

Coercitiva: Es la que es extrafia al proyecto de los individuos que son sus miembros,
la que no esta colocada en el camino que une al individuo con el sujeto histérico. S6lo
se conoce como un conjunto particular, y se debe rechazar aqui el uso de la palabra
organizacion. Esto estaria justificado si se coloca en la perspectiva de los miembros,
sea de los dirigentes, pero no lo es, si se le considera desde el punto de vista de las

relaciones dominadas por la preponderancia del interés general de los valores sociales.
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2. Instrumental: Es la que permanece exterior a los individuos, a menos que éstos se
sientan situados en ella y, por lo mismo, ligados a la organizacion. Tiene una politica
que consiste en negarse a si misma en nombre de un liberalismo que reduce la
iniciativa y la integracion a la manipulacion de los individuos.

3. Integradora: Es la que se capta como un sistema de relaciones sociales. El individuo
no se capta aisladamente, pero tampoco en su vinculo con el sujeto histérico; lo es en
su pertenencia a una colectividad concreta.

4. Representativa: Se define ella misma como en conjunto particular, es decir, por su
vinculo con el sujeto histérico que manifiesta y representa. No es un fin en si ni un
mero sistema de medios, definible por caracteres especificos. Representa, en un
conjunto particular, el modelo racionalizador, la intencion de desarrollo racional de un
sistema de trabajo y de una sociedad. Este tipo de organizaciones evoca las
instituciones politicas, lo que insinta la naturaleza conflictiva de las organizaciones.
Pueden ser las mejores mediaciones entre el individuo y el sujeto histérico del cual es
portador, y pueden ser los obstaculos mas opacos entre uno y otro en la medida en que
olvidan su particularidad para considerarlas como tabernaculo de valores o para

identificarse completamente con estos valores (Restrepo & Rubio, 1992).

Gerardo Sanchez en su articulo “El desarrollo organizacional: una estrategia de cambio para
las instituciones documentadas”, maneja otro tipo de organizacion, la organizacién con
inteligencia corporativa. La inteligencia corporativa en primera instancia, esta orientada
hacia la construccion de una organizacion inteligente; la cual se caracteriza por poseer
informacion y conocimiento. El tener un buen proceso de informacion hace que las
organizaciones permitan maniobrar con inteligencia, creatividad y en muchas ocasiones
actian con astucia. El desarrollo cognitivo se transforma en valor no sélo dentro de la
organizacion, sino también a través de interacciones basadas en conocimientos con sus
clientes, proveedores y otros socios. Es decir, una organizacion utiliza la informacion para
percibir cambios y desarrollos en su medio ambiente externo. Las organizaciones crean,
organizan y procesan informacion a fin de generar nuevo conocimiento a través del

aprendizaje organizacional. Segun Ducker, el papel correcto de la direccion es asegurar la
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aplicacion y la ejecucion del conocimiento, es decir, la aplicacion de conocimiento al

conocimiento (Ducker, 2005).

Cuando una organizacion cae en lo rutinario se enfrenta con un gran obstéaculo, debido a que
este factor lo que conlleva a no alcanzar el conocimiento porque se generan diversos
conflictos, tales como: los individuos estan limitando su capacidad cognitiva, a través del
manejo de informacion; las personas recopilan informacién para tomar decisiones, pero no
la utilizan; solicitan informes, pero no los leen y esto crea una distorsion de la utilizacion de
la informacion. La creacion de conocimiento se logra al hacer una conversién entre el
conocimiento tacito (interno), que poseen los individuos y el conocimiento explicito

(externo), que puede aprovechar la organizacion.

Otro tipo de organizaciones son las que Car Ilama organizaciones hiper modernas o también

denominadas hiper flexibles, dentro de sus atributos administrativos, se caracterizan por:

e Desarrollan el factor clave de la velocidad; evoluciona rapidamente ante las
oportunidades de negocio y las contingencias del entorno,

e predisposicion al cambio, para la apertura de nuevos negocios, lo que les permite,
diversificar sus mercados con nuevos bienes y servicios integrando creativamente la
evolucidn tecnoldgica,

e incrementan sus competencias y habilidades para reformarse, y adaptarse a las nuevas
realidades sociales y culturales,

¢ reforma sus modelos de gestion acorde a las nuevas tendencias; superando las brechas
generacionales y tecnologicas, asegurando potencialmente, una supervivencia
potencialmente libre de conflictos,

e crean unidades de negocios disefiadas con una organizacion y operatividad
independiente, que pueden ser vendidas para optimizar los resultados de la empresa,

e establecen entornos de trabajo promotores del bienestar positivo, eliminando
cualquier tipo de discriminacion injusta, y

e fomentan la responsabilidad social corporativa (Carr, 2006)
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Como lo menciona Rastrepo y Rubio, es necesario identificar el tipo de organizacion para
poder manejar mejor las necesidades de la misma, el tipo de organizacion del Laboratorio de
Ceramicos y Tecnologia sera definido en el siguiente capitulo.

1.2.1.2 Laboratorio

Para este apartado es pertinente hacer mencion la carencia de investigaciones donde se haga
referencia de una definicién y clasificacion de laboratorios, es comun relacionar el concepto
de laboratorio como un espacio donde solo se hace réplica del conocimiento adquirido en el
aula o andlisis clinicos como lo relaciona la fuente consultada y la definicion propuesta por
la UAEH no es la excepcion, esto fortalece la premisa de que es una investigacion

exploratoria y descriptiva.

Se hace referencia que el objeto de estudio es un laboratorio, teniendo como definicion de
éste aquel espacio que se encuentra preparado para hacer investigaciones, experimentos y
trabajos, ya sean técnicos o bien, cientificos. Para esto, cuentan con instrumentos de medida
0 equipos adecuados para la realizacion de investigaciones, experimentos o incluso para

efectuar practicas que resulten especificas de la rama de la ciencia de la cual forman parte.

Se debe tener en cuenta que las condiciones ambientales de los laboratorios siempre se

encuentran controladas, asi como también normalizadas.

De esta manera, lo que se intenta es garantizar que no haya factores provenientes del exterior
que modifiquen algun resultado y asegurando asi el mismo resultado cuando se repite mas

de una vez un determinado procedimiento.

Teniendo en cuenta el amplio espectro de laboratorios que existen, los podemos clasificar,

teniendo en cuenta su funcion, de la siguiente manera:

1. Laboratorios de metrologia: en ellos se efectlan estudios tanto de las unidades y las
medidas de las magnitudes, como de las exigencias técnicas de los métodos e instrumentos

que se usan para la medicion.

2. Laboratorios clinicos: en ellos se llevan adelante los denominados analisis clinicos, que
se utilizan para prevenir, estudiar, diagnosticar y tratar ciertos problemas vinculados con la

salud.
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3. Laboratorios cientificos: La mayor parte de las ciencias naturales pudieron progresar

gracias al trabajo que se realiza dentro de estos espacios:

De biologia: en estos laboratorios se trabaja con materiales biolégicos de todo tipo:
desde cultivos celulares, pasando por 6rganos y terminando por tejidos, para asi
entender de la mejor manera posible como es la fisiologia de la especie estudiada.
Entre los equipos que se encuentran en estos laboratorios podemos mencionar:
microscopios, cajas petri, medios de cultivo y soluciones fisiologicas.

De guimica: en estos laboratorios se abordan las propiedades de mezclas, compuestos,
sustancia, asi como también elementos, que se usan para llevar adelante ensayos
quimicos.

De fisica: donde se llevan a cabo experimentos en &reas como electricidad,
electrénica, dindmica, Optica, entre otros, que requiere de un gran nivel de seguridad
industrial (TIPOS.COM, 2016).

Por otro lado la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo define a los laboratorios como

espacios equipados con instrumentos y dispositivos especializados, asi como personal

capacitado que complementen el conocimiento adquirido en el aula, y la comprobacion

basada en el manual de practicas fundamentado en los programas académicos y fortalecido

desde las academias, cuerpos académicos y colegios de profesores avalados por organismos

certificadores nacionales e internacionales, con el propdsito de fortalecer la formacion

experimental de los estudiantes de licenciatura y posgrado, constituidos por:

Laboratorios de docencia que replican experimentalmente aspectos tedricos
discutido en el aula de clase,

laboratorios de investigacion que representan la estrategia que permite validar la
generacion de nuevo conocimiento y que no solo deriva en la graduaciéon de
estudiantes de maestria y doctorado, también la generacion de productos de calidad
como libros, articulos cientificos indexados con factor de impacto JCR y patentes,
talleres académicos que fortalecen la formacion a partir de la creacion de productos

y materiales que no solo fortalecen la actividad tedrica, también la creacion de nuevos
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productos que pueden culminar en innovacion susceptible de ser transferida; y
finalmente,

e clinicas que representa la estrategia de replicar y madurar los procedimientos de la
practica médica y actividades de la pre-clinica, con perspectiva de beneficiar la salud
del ser humano, y en algunos aspectos que contribuyen al manejo de la salud de

animales.

Los laboratorios, los talleres académicos y las clinicas en la Universidad Auténoma del
Estado de Hidalgo constituyen la pertinencia profesional para madurar la actividad
tedrica y el fortalecimiento de la formacion integral competitiva de los estudiantes.

1.2.2 Administracion

El término administracion dentro de las organizaciones es la base para el logro de los
objetivos de las mismas, a continuacion se retomaran diferentes definiciones para tal

concepto.

Sverdlik define administracion como la coordinacion de todos los recursos a través del
proceso de planeacidn, direccidn y control, a fin de lograr los objetivos establecidos. Para
Koontz y O"Donnell es la direccion de un organismo social y su efectividad en alcanzar sus
objetivos, fundada en la habilidad de conducir a sus integrantes. Guzman Valdivia comparte
el pensamiento de Koontz y O"Donnell al definirla como la direccion eficaz de las actividades
y la colaboracion de otras personas para obtener determinados resultados. Por otro lado,
Fernandez Arena toma la administracién como la ciencia social que persigue la satisfaccion
de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano

coordinado.

La administracion se define como la coordinacion de los recursos con los que cuenta la

organizacion para el logro de los objetivos en colaboracion conjunta de todos sus integrantes.

La administracion se divide en diferentes clases, para este estudio cabe mencionar dos de
ellos, el primero es la administracion de Sistemas, que ve a la organizacién como una unidad,
es decir un todo que tienen cierto orden y es coherente. Desgraciadamente descuida el aspecto

humano o de administracion de recurso humano. Los seguidores de este enfoque son
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Bertalanffy, Churchman y Ross; la segunda es representada por Fred Luthans, la
administracion de contingencia, que es la relacion entre variables circundantes pertinentes,
conceptos y técnicas administrativas apropiadas que conducen al logro de un fin. Las
variables circundantes externas son los “si”” independientes y las variables administrativas

son los entonces dependientes en la relacion de contingencia (Reza T., 2000).

Mintzberg dentro de los enfoques administrativos que contempla para la realizacion del
andlisis de la situacion de un sistema, se toma en cuenta para este trabajo el enfoque socio-
técnico y el enfoque de contingencia o situacional, en este ultimo la practica administrativa
depende de las circunstancias. La teoria de las contingencias reconoce la influencia de
determinadas soluciones en los patrones de comportamiento organizacional. Y al respecto
del enfoque socio-técnico, ejerce importantes efectos en el sistema social (actitudes
personales, comportamiento grupal).Tiene interés en la produccién, las operaciones de
oficina y otras areas de estrechas relaciones entre el sistema técnico y las personas.
(Mintzberg, 1975)

En el anexo A, se incluye la tabla de enfoques administrativos de Mintzberg.

Reza Trosino define el proceso administrativo como la administracion en movimiento.
Accidn cientifica del administrador. Existen tantas etapas como lo dispongan los diferentes
autores, sin embargo, Reza considera cinco etapas para tal proceso: planeacion, organizacion,

integracion, direccion y control, las cuales se describen a continuacion.
1.2.2.1 Planeacion

Consiste en prever lo que sera necesario hacer para alcanzar los objetivos de la organizacion.
Se pretende reducir la probabilidad de fracasar ante lo desconocido, ante el futuro, en
ocasiones incierto. Es una de las actividades de mayor complejidad, se requiere para su
planteamiento el identificar ¢qué se va a hacer?, considerando el contexto o macroenvolvente
del fendmeno en cuestion. Su utilidad es saber con antelacion los posibles sucesos, con el

afan de anticipar la toma de decisiones, haciéndola interactuar con las tareas a realizar.

Los principios dentro de esta etapa son:
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De precision: consiste en hacer los proyectos o planes con la mayor claridad posible,
de tal manera que no existan malos entendidos;

de flexibilidad: de tal manera que no sean tan rigidos que se vuelvan fragiles sino
que puedan adaptarse a los cambios repentinos; y

de la unidad: con el afan de integrar en un todo los diversos elementos que participan

en el proceso.

Sus fases importantes son:

identificacion y descripcion precisa de los fendmenos o problemas a solucionar;
determinacion de caminos, opciones o alternativa;

desarrollo de modelos para evaluar con profundidad cualitativa y cuantitativamente;
puesta en marcha de las soluciones estudiadas, acompafiandolas de las politicas, los

procedimientos, los programas y los presupuestos pertinentes.

1.2.2.2 Organizacion

Segln Reyes Ponce es la estructuracion técnica de las relaciones que deben darse entre las

jerarquias, funciones y obligaciones para fijar autoridad, determinar actividades y establecer

las atribuciones de cada unidad de trabajo o puesto, respectivamente.

La organizacion contempla los aspectos de departamentalizacion, o sea, la division de la

estructura organica en unidades o areas de trabajo con afinidad de funciones; los puestos

individuales se combinan y reagrupan bajo criterios homogéneos.

Sus principios son:

a)

b)

De la especializacion: mientras mas se fracciona un proceso productivo se obtiene
mayor efectividad, precision y destreza en su desempefio.

De la unidad de mando: cada funcion, persona o grupo de personas deben tener un
solo supervisor, para evitar duplicidad de funciones y desorden en la ejecucion del
trabajo.

Del equilibrio de la autoridad-responsabilidad: establecer con mucha precision el
nivel de responsabilidad que le corresponde a cada supervisor, de acuerdo con su

rango jerarquico y su grado de autoridad.
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d)

Del equilibrio de direccion-control: cada grado de delegacion debe contener su propio

sistema de control para garantizar la unidad de mando.

Por otra parte Urwick, propone los siguientes 10 principios de la organizacion:

© a k~ w N oE

Del objetivo: caminar hacia el negocio, hacia su mision fundamental.

De la especializacion: limitar la accién de los trabajadores hacia una sola funcion.
De coordinacion: con el afan de optimizar los esfuerzos grupales.

De autoridad: establecida por la jerarquia o el conocimiento.

Responsabilidad: el superior es responsable de los actos y tareas de sus subordinados.
Definicion: determinar con precision y por escrito y comunicar a todas las personas
los alcances y limitaciones de cada operacion, tarea o actividad de cada puesto y sus
relaciones con otros.

Correspondencia: toda responsabilidad debe ser acorde con el nivel de autoridad.
Alcance del control: nadie debe supervisar a mas de 5 0 6 subordinados directos
cuyas tareas estén interrelacionadas.

De equilibrio: entre todas las unidades administrativas que integran la estructura

organica, mecanismo de operacion o estructura.

10. De continuidad: la reorganizacion, la mejora continua como procesos permanentes.

Es el

1.2.2.3 Integracion

allegarse todos aquellos recursos, ya sean humanos, materiales, financieros o

tecnoldgicos, necesarios para alcanzar los objetivos organizacionales.

Participan los recursos humanos, produccion en el abastecimiento de materiales y productos

béasicos para generar el producto, si es el caso, finanzas, para proveerse de dinero y recursos

econdmicos a los mejores precios y con los mayores niveles de utilidad. Sus principios son:

a)

Racionalidad: tener exclusivamente lo necesario;

b) Control de inventarios: teniendo niveles de abastecimiento suficientes para generar

c)

productos, pero nunca excesivos, que tengan un costo demasiado elevado; y

Elegir la persona adecuada para el puesto correcto.
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1.2.2.4 Direccion

Consiste en orientar el proceso completo hacia el logro de los objetivos trazados con
antelacion. Esta etapa depende del encargado, guia o supervisor; de su gestion depende el
éxito o fracaso del proceso completo. Considera una gran cantidad de elementos o variables,
destacandose las politicas, procedimientos, reglamentos 0 normas. Son aspectos a considerar
por la direccidn: las relaciones laborales, motivacion, comunicacion, estilos de liderazgo,

analisis de problemas y toma de decisiones. Sus principios basicos sostienen:

a) Coordinacion de intereses entre la empresa, los supervisores u los trabajadores;
b) Impersonalidad de mando;
c) Respeto a la estructura organica; y

d) Solucion y aprovechamiento de conflictos.
1.2.2.5 Control

Es la revision entre lo planeado y lo llevado a cabo. Verificacion de lo realizado lo més
cercano posible a las intenciones iniciales del proyecto. Es preciso establecer, desde la etapa
de planeacion, las normas basicas para hacer las comparaciones; operar los controles e
interpretar los resultados con el afan de tomar las decisiones para corregir las desviaciones,

en caso de haberse presentado. Los principios del control son:

a) De los estandares, en todo proceso debe haber medidas objetivas y facilmente
evaluables que faciliten la comparacion con los resultados obtenidos;

b) Rentabilidad, congruencia entre el costo-beneficio del control, de tal manera que sea
redituable su aplicacion; y

c) De excepcion, concentrar su atencion y las correcciones unicamente en las

desviaciones impactantes. (Reza T., 2000)

Es preciso considerar el esquema administrativo de la Lic. Dolores Chinchillas Dolores quien
ubica cuatro recursos dentro de la organizacion, los cuales se adaptan a las cualidades del
objeto de estudio de esta investigacion, dicho esquema administrativo se muestra en la tabla

1-6.
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Tabla 1-6 Recursos de la organizacion segin Chinchillas

Recursos Elementos
Edificios e instalaciones
Maquinaria
Equipos

Materias primas
Dinero o efectivo
Valores

Acciones
Obligaciones
Obreros
Empleados
Supervisores
Técnicos
Administrativos
Procedimiento
Método
Organigrama
Foérmula

Patente

Fuente: Chinchillas Ochoa, Dolores. (2008). Recursos y aspectos para iniciar una empresa. ITSON.
Recuperado de:
http://biblioteca.itson.mx/oa/ciencias_administrativa/oal2/recursos_iniciar_empresa/index.htm

Materiales

Financieros

Humanos

Técnicos

N N N I A S AR N
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humanos. En la ilustracion 1-6 se desglosa el recurso material.

Con el fin de describir lo mejor posible, es menester desarrollar los recursos materiales y

Reactivos Caolin
l L
Insumos Materia Prima Insumos Materia Prima

! | !

Planta Piloto  |e > Proyectos ‘
Construccion de
equipos
r
Maauinaria Equipo Herramienta
kL L
Materia Prima Seguridad.

Insumos

llustracion 1-6 Mapa conceptual de recursos materiales del LTC
Fuente: Elaboracion Propia

Se puede observar que se consideran diferentes insumos y materias primas dependiendo a

que proceso sea destinado.

En la tabla 1-7, se desglosa el recurso humano. La nomenclatura del programa educativo,
institucién de procedencia e instituto se detalla en el anexo B. Cabe sefialar que la tabla se
conforma de todos los integrantes que han colaborado en el laboratorio y se resalta los que

hasta el mes de diciembre seguian activos.
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Tabla 1-7 Relacion de integrantes del LTC

Programa

Institucion de

Clave Rol . . Instituto Actividad Sexo Alta
educativo procedencia
Profesor
Investigador
RL Titular de UAEH Responsable del M | 2013
. LTC
tiempo
completo
Doctor Catedras Co-responsable
CRL Investigador CONACyT del LTC M 2013
B1 Becario LICM UAEH ICBI MO"e”‘igg’lg]'a”q“eo F 2014
B2 Becario LIl UAEH ICBI Disefio F 2014
B3 Becario LICM UAEH ICBI MO"e"‘iig’I&'a”q“eo F 2014
B4 Becario LIl UAEH ICBI Sistema de F | 2015
Gestion
B5 Becario LM UAEH icgy | Mercadotecniadel |\, o5
Caolin
Modelo de
B6 Becario LCE UAEH ICBI Negocio de la F 2015
Planta Piloto
BY Becario LE UAEH ICBI Transferencia M | 2015
Tecnoldgica
B8 Becario LIET UAEH icg| | Automatizacionde | 50
la Planta Piloto
C1 Colaborador LICM UAEH ICBI Fabricacién en torno M 2013
Cc2 Colaborador LICM UAEH ICBI Carpinteria M 2013
C3 Colaborador LICM UAEH ICBI Carpinteria M 2014
UTec Apoyo con el
C4 Colaborador 1 . - desarrollo de la Planta F 2015
Tulancingo Piloto
C6 Colaborador LICM UAEH ICBI Auxiliar del C5 M 2015
Cc7 Colaborador LICM UAEH ICBI Yeso M 2015
C8 Colaborador LICM UAEH ICBI Yeso F 2015
C9 Colaborador LICM UAEH ICBI Yeso F 2015
C10 Colaborador LICM UAEH ICBI Yeso F 2015
Ccl1 Colaborador LICM UAEH ICBI Caolin F 2015
C12 Colaborador LICM UAEH ICBI Caolin M 2015
T1 Tesista LICM UAEH ICBI Formula para M | 2015
blanqueo de caolin
Masa moldeable de
P1 Practicante IN UTTEC desechos del F 2015
blanqueo de caolin
Pintura de desechos
P2 Practicante IN UTTEC del blanqueo de F 2015
caolin
P3 Practicante IN UTTEC Placas de M 2015

Fuente: Elaboracion Propia
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1.2.3 Definicion de Gestion

La Real Academia Espafiola define a la gestién como:

1. tr. Llevar adelante una iniciativa o un proyecto.
2. tr. Ocuparse de la administracion, organizacion y funcionamiento de una empresa,
actividad econémica u organismo.

3. tr. Manejar o conducir una situacion problematica.

La acepcion tradicional del concepto gestion se relaciona directamente con el de
administracion, y significa hacer diligencias conducentes al logro de unos objetivos
(Ramirez, 2005). La gestion implica la ejecucion de acciones para llegar a un resultado.
Como manifiesta Fajardo, el término gestion tiene relacidn estrecha con el término inglés
Management, el cual fue traducido inicialmente al espafiol como administracién y ahora es
entendido como gestion de organizaciones, referida al “conjunto de conocimientos modernos
y sistematizados en relacion con los procesos de diagndstico, disefio, planeacion, ejecucion
y control de las acciones teoldgicas’ de las organizaciones en interaccion con un contextos

social orientado por la racionalidad social y técnica” (Fajardo, 2005).

Como teoria o disciplina, la gestion implica un conjunto de conocimientos cientifico-técnicos
aplicados sistematicamente por los directivos de las grandes corporaciones de negocios para
dar solucion a los problemas estratégicos de planeacion, organizacion y control de decisiones,

actividades, recursos y resultados de la organizacion. (Fajardo, 2005).

Henry Mitzberg, en su libro “La naturaleza del trabajo directivo”, cuestiona la racionalidad
de las actividades de planeacion y reformula las funciones de los directivos, destacando las
funciones de decision, negociacion, informacion y el rol interpersonal como coordinador.

Apoyando este enfoque, Joe Tidd propuso desarrollar un ciclo de competencias de tres fases:

e Identificar las competencias nucleo,

" Teologia: en Teoria General de Sistemas refiere a toda orientacion que cualquier sistema abierto posee con
respecto a sus procesos. Es decir, que cualquier proceso estd encaminado a unos objetivos, a unas finalidades.

Sin metas es imposible que exista un sistema. Enrique Martinez-Salanova Sanchez
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e Aprender de la experiencia y sistematicamente de los proyectos, y
e Trasladar ese conocimiento para desarrollar nuevas competencias, nuevos procesos,

productos y servicios. (Tidd, 2000)

Por lo que la gestion se puede definir como el proceso de negociacion en el que se maneja
una variedad de recursos esenciales con el fin de alcanzar los objetivos de la organizacion.
Uno de los recursos mas importante son las personas que trabajan en la organizacion. Los
directivos son quienes pasan la mayoria de su tiempo planificando, dirigiendo y controlando

el trabajo de estos recursos humanos.
1.2.3.1 Sistema de Gestion de Organizaciones

Un sistema de gestidn es un conjunto de etapas, reglas y principios relacionados entre si de
forma ordenada, para contribuir a la gestion de procesos generales o especificos de una
organizacion permitiendo trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su

continuidad.
El enfoque integrado dentro del sistema de gestion se realiza, entre otras cosas, para:

e Desarrollar una politica conjunta.-

e Establecer objetivos y metas coherentes.

e Identificar aspectos y peligros y evaluar los riesgos e impactos relacionados.
o Definir el proceso de planificacion del negocio.

e Definir de forma conjunta la gestién de los riesgos.

La Integracion de los Sistemas de Gestion plantea multiples dificultades y problemas

importantes que hay que resolver, por ejemplo:

e La dificultad para asignar un responsable comprometido y capacitado para llevar a
cabo la integracion.

e La comunicacion efectiva con toda la organizacion sobre el proceso de integracion
informando por qué y para qué se hace.

e Laruptura del pensamiento y estructura de silos independientes.

e La vision de la organizacion como una unica entidad orientada a los clientes y no

como una serie de funciones internas orientadas a los intereses de sus responsables.
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Las organizaciones que han desarrollado e implantado sistemas de gestion especificos de
manera independiente, estan evaluando su eficacia en términos operativos y econémicos con
el fin de tomar la decision de integrar todos o algunos de sus sistemas de acuerdo a su
oportunidad estratégica y a un conjunto de criterios tales como la viabilidad economica,

organizativa, y técnica entre otros.

Entre los beneficios alcanzables de un Sistema de Gestion Integrado son de diversas

naturalezas, las cuales son:

e Beneficios estratégicos. Todos los sistemas se veran como un Sistema de Gestion
unico, contribuyendo a la mejora continua de los resultados y los objetivos
relacionados con el negocio.

e Beneficios organizativos. Los empleados contribuyen a una misién Gnica como un
equipo global y bien coordinado.

e Reduccion de costes. Evita el derroche y duplicidad de actividades sobre el sistema,
auditorias, documentacidn, mantenimiento de archivas y actividades correctivas y
preventivas.

e Beneficios operativos. Ayuda a asegurar que todas las consecuencias de cualquier
accion se tomaran en consideracion. Asi, un cambio en el disefio de un producto podra
afectar a su calidad pero también a la seguridad y al medio ambiente durante su uso
(Think&Sell, 2016).

Las cinco funciones que conlleva la gestiéon son: planificar, organizar, dotar de personal,
dirigir y controlar las cuales cada una de ellas pueden ser independientes de las demas y en

la secuencia que dicten las circunstancias. Dichas funciones se describen a continuacion.

1. Planificar: Conlleva establecer objetivos que una las acciones de todos. Disefiar
programas y calendarios que lleven la consecucion de los mismos. El primer nivel establece
metas y planes a corto plazo; el nivel medio maneja objetivos y metas proyectados de un mes

a un afo y el nivel superior los proyecta entre uno y cinco afos.

2. Organizar: Da solucion al cuestionamiento de quién debe hacer qué. Se deben sefialar las
tareas y deberes para que la organizacion alcance sus objetivos. También se establecen las

relaciones que deben existir entre los distintos puestos de trabajo, la dependencia o jerarquia.
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3. Dotar de personal: Cuando se lleva a cabo la solicitud de busqueda de gente que cubra

ciertas vacantes que se adecue con el perfil que es necesario.

4. Dirigir: Ya establecidos los planes, creada la estructura orgéanica y cubiertos los puestos
de trabajo, la organizacion esta lista para la puesta en marcha y para ello necesita de una
direccién que ordene o instruya a los empleados en la realizacion de sus tareas lo cual exige

a los directivos a contar con la adecuada motivacion y liderazgo.

5. Controlar: Y en marcha la organizacion, se espera que todos cumplan con sus tareas
asignadas, que los planes se realicen y que se alcancen los objetivos establecidos. Por lo que
hay que comprobar con regularidad si las cosas se estan desarrollando o no segun lo previsto

y saber tomar medidas correctoras.

Dichas funciones son llevadas a cabo por los directivos de la organizacion, encargados de
conseguir el nivel adecuado de eficiencia y productividad de la organizacion. La manera en
la que se mide su efectividad es dada por los resultados obtenidos por la organizacion en

funcién de los recursos disponibles.

Dichos directivos es necesario que cuenten con la habilidad para escoger las herramientas
adecuadas y aplicar los métodos o técnicas que sean apropiadas para la situacion de la
organizacion. También es importe que desarrollen y desempefien tres roles: interpersonal, al
ser el lider que motive dirija a los demas; informativo, es difusor de cierta informacion al
resto y decisorio, debido a que ejerce una actividad resolutoria cuando aparecen problemas
o conflictos siendo negociador entre la organizacién y proveedores interviniendo en la
distribucion de recursos; todo esto lo debe desarrollar aplicando tres aptitudes basicas:
intelectual por que analiza, interpreta y soluciona los problemas cuya complejidad e
importancia se incrementan a medida que se sube la escalera gerencial; relaciones humanas
y técnicas relacionadas con los aspectos operativos y tienden a ser mas importantes en 1os

niveles mas bajos de gestion.
La gestion viene dada en tres niveles, los cuales son:

¢ Nivel superior: alta direccion, ejecutivos, gerente y/o director general.
¢ Nivel medio: mandos intermedios, directores funcionales o departamentales.
e Primer Nivel: mandos operativos y/o supervisores.
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Como se mencion6 anteriormente los directivos son encargados de un proceso que
transforme recursos (input) en resultados (outputs). Los recursos incluyen todos los
elementos necesarios, tangibles e intangibles, para que una organizacion cumpla los

objetivos.

Los resultados con la consecuencia directa del proceso de gestion y deben alcanzar o superar
los objetivos de la organizacion. Tradicionalmente los resultados se han dividido en cuatro

grupos, aunque relacionados entre si:

1. Produccion: Medida en unidades de productos fabricados, servicios prestados, pedidos
tramitados, clientes atendidos, etc.; el factor tiempo es un aspecto muy importante en la
produccion; una determinada produccion debe tener lugar dentro de un periodo de tiempo
dado, los plazos de entrega deben respetarse y cumplirse las fechas topes de los proyectos.

2. Calidad: Se mide por patrones tales como el nimero de defectos en los productos, errores

en el servicio o de quejas de los clientes.

3. Estructura de costes: medida de la efectividad con que se han obtenido los resultados de
produccion y calidad. Los objetivos se han de cumplir sin sobrepasar los topes de costes

establecidos previamente en un presupuesto.

4. Rentabilidad y productividad: Medidas que comparan los resultados obtenidos con los

recursos gastados.

La efectividad de la Gestion consiste en mantener un adecuado equilibrio entre dos factores:
resultados y recurso. Lo ideal es obtener los maximos resultados con los minimos recursos,
pero esto no siempre es posible, por lo que es mas realista buscar la eficiencia persiguiendo
resultados satisfactorios, definimos oOptimo como el resultado mas favorable bajo

circunstancias especificas o limitadas (Gil Pechuén, s/a).
1.2.3.2 Teoria Avanzada de Gestion (TAG)

Esta teoria constituye un desarrollo de la teoria de la gestion y se refiere a un conjunto de

conocimientos modernos y sistematizados en relacion con los procesos de diagndstico,
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disefio, planeacion, ejecucion y control de acciones teleoldgicas® de las organizaciones en

interaccion con un contexto social orientado por la racionalidad social y técnica.

Busca explicar el comportamiento directivo y los resultados de las decisiones racionales y
estratégicos de las organizaciones modernas en interaccion con la evolucion del contexto

socioecondémico local.
La finalidad de esta teoria implica:

a) Explicar los resultados de la gestion de organizaciones en interaccion con el
desarrollo del entorno,

b) medir los resultados y anticiparse a los probables futuros, intentando prepararse para
responder con decisiones estratégicas de accion colectiva de la organizacion frente a
su entorno dindmico,

c) contribuir a la sistematizacién del conocimiento cientifico-técnico a traves del disefio
y aplicacion de modelos de representacion mental del comportamiento directivo de
las organizaciones en interaccion con el desarrollo del entorno,

d) contribuir a delimitar problemas estratégicos de gestion de organizaciones y a generar
alternativas de solucion a los problemas de racionalidad técnica y social, y

e) contribuir a producir alternativas de solucion a los problemas sociales, técnicos y

ecoldgicos contemporaneos. (Fajardo, 2005)
1.3 Desarrollo Organizacional

La teoria administrativa denominada Desarrollo Organizacional (DO) en sus principios
tedricos aporta un conjunto de ideas acerca del hombre, la organizacion y el ambiente;
orientadas a propiciar el desarrollo y crecimiento de sus potencialidades representadas en:
competencias, habilidades y destrezas. EI DO busca perpetuarse en el pensamiento
administrativo al presentar desde sus origenes, un concepto dinamico de las organizaciones,

de la cultura organizacional y el cambio organizacional.

8 Teleologia se refiere a la capacidad predictiva en funcion a la organizacién (Churchman, 1976, pp 24-25).
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El campo del Desarrollo Organizacional se basa en los conceptos y métodos de las ciencias
del comportamiento, estudia la organizacion como sistema total y se compromete a mejorar
la eficacia de la empresa a largo plazo mediante intervenciones constructivas en los procesos
y en la estructura de las organizaciones. Hay diferencias en los enfoques de los numerosos
autores de DO, pues cada uno de ellos desarrolla una tecnologia diferente y especifica que
permite combinaciones variadas, dependiendo de los tipos de problemas empresariales

implicados y del estilo de trabajo y de consultoria que se delinee (Schein, 1974).

Para lograrlo es necesario un proceso de cambio, que debe iniciarse con el reconocimiento
de que existen problemas en el interactuar de las personas. El proceso conlleva la aplicacién
de un modelo de Desarrollo Organizacional, que agrupe un conjunto de estrategias
administrativas, sistematizadas para realizar un cambio planeado. Con la perspectiva de
cambiar la cultura organizacional (comportamientos, creencias, mitos, valores) que tenga
como meta convencer e involucrar al factor humano a laborar en equipos de trabajo
comprometidos en la transformacion de la organizacion, acordes a las necesidades del
entorno (Sanchez Ambriz, 2009).

Conceptualmente, el DO estd conformado por dos descriptores relevantes: Desarrollo y

Organizacion y éstos desde el punto de vista administrativo se puede definir como:

e Desarrollo: la palabra implica una accion y efecto de desarrollar o desarrollarse; es
decir, aumentar, acrecentar, perfeccionar las actividades que realiza una persona o
una organizacién. Desde la connotacion administrativa, significa la implementacion
de estrategias para la formulacion de un proceso de cambio planeado, que resulta
lento y gradual que conduce al exacto conocimiento de las fortalezas, debilidades de
la organizacion y al aprovechamiento de las oportunidades que coadyuvan la plena
realizacion de sus potencialidades (Kart, 2006).

e Organizacién: es una accién de organizar, disponer o establecer de una forma de
regular; bajo el enfoque de las ciencias administrativas: es la coordinacion de las
actividades de todos los individuos que integran una empresa con el proposito de

obtener el maximo aprovechamiento posible de elementos materiales, técnicos y
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humanos, en la realizacion de los fines, metas y objetivos que la propia empresa
persigue (King & Wright, 2007).

La conjuncion de ambos conceptos nos aportan las primeras directrices teoricas, al incluir el
concepto de cambio. ElI cambio, debe orientarse a redefinir creencias, actitudes, valores,
estrategias y practicas para que la organizacion pueda adaptarse mejor a las modificaciones
del entorno y evolucion de fendmenos administrativos imperantes en el medio. Existen
diversas definiciones del DO y cada una de ellas aporta matices a través de los cuales
evoluciona como teoria en el pensamiento administrativo. Asi, Beckhard, uno de los primeros
precursores del concepto del DO en la década de los afios sesenta, en su produccién literaria
sobre el tema, define al DO como esfuerzo planeado de toda organizacion y administrado
desde la parte directiva, orientado a aumentar la efectividad organizacional y bienestar a
través de las intervenciones planeadas en los procesos de la organizacion, que aplican los

conocimientos de las ciencias del comportamiento. (Beckhard, 1969)

Warren Bennis, otro autor clasico del DO, comenta que es la respuesta al cambio, una
compleja estrategia educativa cuya finalidad es cambiar creencias, actitudes, valores y
estructura de las organizaciones, en tal forma que éstas pueden adaptarse mejor a nuevas
tecnologias, mercados, retos, asi como al ritmo vertiginoso del cambio mismo (Castells,
2002). Blake y Mouton, por su parte, visualizaron al DO como un plan integral que agrupa
conceptos y estrategias, tacticas y técnicas para transformar una corporacién hacia niveles de
excelencia por medio del disefio y aplicacion de modelo sistémico denominado GRID, el cual
marca importancia de que los administradores pongan interés tanto en la produccién como
en las personas, de manera aplicable, esquematicamente se observa en la tabla 1-8 (Blake &
Mouton, 1969) El Desarrollo Organizacional para French designa una actividad de largo
plazo que mejore las capacidades de resolver problemas y de encarar las alteraciones del
entorno externo, con ayuda de agentes del cambio, nombre que les da a veces (French, 1969).
Gordon Lippitt, de manera también acertada, expresa que el DO constituye el fortalecimiento
de todos aquellos procesos en los que interactta el ser humano dentro de las organizaciones;
aportando metodologias orientadas al mejoramiento del funcionamiento del sistema organico

para alcanzar sus objetivos (Lippitt, 1986).
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Tabla 1-8 Modelo de Red (GRID) de Desarrollo Organizacional de Blake & Mouton

Fases Descripcion Tiempo
N Los participantes aprenden las teorias del
GRID seminario P P P .
1 L comportamiento y las aplican sobre bases 90 hr
(individual) S
. individuales.
Estimulos — - -

N Realizacion del | Los grupos naturales aplican teorias GRID para
Comunicaciones 2 - . S - 81 hr
Relaciones trabajo en equipo | aumentar su eficiencia como equipo.

Las unidades que precisan trabajar juntas
Desarrollo . ¢ .
3 - aplican las teorias GRID para aumentar su 2 dias
integral S .
eficiencia en esfuerzos coordinados.
Desarrollo del . N )
4 modelo La gerencia de la organizacion define los 2 meses a 2
. objetivos v filosofia de la empresa. afios
estratégico
Para cada seccion de la empresa, los grupos de
. L laneamiento utilizan teorias de administracion
Planeamiento Planeacion e planea o o : ~
. 51 . = y técnicas especificas para disefiar el cambio y 1-3 afios
empresarial implementacion Y .
la organizacion, para implementarlas sobre
bases operacionales.
. Se evaluar el esfuerzo total para corregir .
Critica . P ar y 10 o mas
6 . - consolidar el progreso logrado y planear las ~
sistematica - afios
siguientes etapas de desarrollo.

Fuente: De Faria Mello (2005) Desarrollo Organizacional: Enfoque Integral. México. Limusa. 75p.p.

En esencia, en la década de los afios sesenta del siglo pasado los estudios sobre el DO se
caracterizan sobre los grupos de trabajo y los sistemas de investigacion y retroalimentacion.
De esos afios puede destacarse a Ferrer, para quien el DO posibilita la aplicacion creativa de
largo alcance, de un sistema de valores, técnicas y procesos, administrado desde la alta
gerencia y basado en las ciencias del comportamiento, para lograr mayor efectividad y salud
de las organizaciones mediante un cambio planeado, segun las exigencias del ambiente

exterior e interior que las condicionan (Ferrer, 1976).

Por su parte, en la década de los afios ochenta del siglo XX Beer afirma que el DO es un
proceso global de obtencion de datos y diagndstico, de planeacion de la accidn, intervencion
y evaluacion, cuyo fin es: aumentar la congruencia entre la estructura, los procesos, las
estrategias, las personas y la cultura; aportar soluciones nuevas y creativas; mejorar la calidad
de auto renovacion. Se realiza con la colaboracion de los empleados que trabajan con un
agente de cambio, aplicando la teoria, la investigacion y la tecnologia de las ciencias de la
conducta (Beer, 1980).

De Faria Mello diserta que el DO es un complejo proceso de cambios planeados, basados en

sistemas socio-técnico abiertos, con tendencia al aumentar la eficacia y la salud de la
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organizacion, para asegurar el crecimiento de la empresa y sus empleados (De Faria Mello,
2005).

Por lo anterior y para cuestiones de esta investigacion, el Desarrollo Organizacional se define
como una herramienta de la organizacion para su desarrollo en todos los aspectos al
considerar un sistema socio-técnico. ElI DO estratégicamente sistematiza el desarrollo de
competencias, habilidades y destrezas, contribuyendo a que las organizaciones construyan
herramientas cognitivas que posibiliten la integracion y consolidacion de equipos de trabajo
multidisciplinarios y transdisciplinarios, comprometidos con la calidad de vida, la excelencia
corporativa, el uso racional de la tecnologia y el cuidado del medio ambiente; bajo una cultura
organizacional propia, sustentada en la adquisicion de compromisos, responsabilidad social
y valores (Sanchez Ambriz, 2009).

Para este trabajo, y contemplando que el Desarrollo Organizacional hace uso del consultor,
es pertinente definir este personaje. El consultor o agente de DO o0 agente de cambios es aquel
capaz de desarrollar, en la organizacion, actitudes y procesos que permitan transaccionar
proactivamente con los diversos aspectos del medio interno y externo. Impulsa el esfuerzo
de DO actuando como facilitador, catalizador, estimulador o inspirador de comportamientos
y actividades que eleven el nivel de eficiencia y/o salud de la organizacion. Idealmente no es
el autor de los cambios que desarrolle la organizacion debido a que trabaja a la par con el
cliente o con los participantes del sistema-objetivo. Este puede ser externo o interno a la
organizacion, ya sea parte del sistema-meta o el mismo cliente pero para esta labor siempre
se consideraran externos al sistema-objetivo y contar con una capacitacion tedrica y practica

para representar el papel. Entonces se dice que el papel basico del consultor es:

e Ayudar a generar datos validos;

e estimular la decision consciente, libre y bien informada;

e asegurar el compromiso responsable en las acciones recurrentes de la decision; y

o desarrollar potenciales y recursos del sistema-meta. Para el desarrollo de este papel,

necesita actuar en dos planos: a nivel de proceso y a nivel de contenido.

En consecuencia, debe conseguir el liderazgo para las dimensiones de tarea, y para las

dimensiones de clima y dindmica psico-social, a modo de ayudar a los clientes y demas
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participantes del sistema-objetivo a desarrollar el sistema tanto en el area técnico-estructural-
administrativa, como en la de comportamiento humano. Para ello, debe contar con las

siguientes caracteristicas:

e Autoconocimiento;
e comprension de la organizacion;
e competencia interpersonal; y

e flexibilidad de accién.

Sin embargo, no se debe ver al agente de DO como un “mago” con la fantasia de que puede
realizar cosas de magia. Los clientes o participantes se vuelven pasivos o libres del
compromiso con el esfuerzo del DO porque el consultor hara el milagro a la hora
conveniente. También evitar caer en la ilusion de la “bola de cristal” ya que al consultor se
le idealiza como el hombre gque puede verlo todo, puede hacerlo todo, por esto no es necesario
hacer mucha fuerza ni suministrarle todas las informaciones, o emprefiarse en el trabajo de
diagndstico y en la solucidon de problemas. Confian en que el consultor percibira luego lo que

se requiere mejorar y diré lo que es necesario hacer (De Faria Mello, 2005).
1.3.1 Objetivos del Desarrollo Organizacional

Para la conduccién de organizaciones lideres, el DO contribuye al logro de estos objetivos

gue se denominan estratégicos:

e Posibilitar la identificacién, aprovechamiento y proteccién de los recursos y
capacidad actuales que posee la organizacion; asi como, la identificacién de las
necesidades de los mismos en los momentos futuros y potenciar su talento; en pro, de
obtener una ventaja competitiva sostenible, por medio, del disefio de estrategias para
la implementacion de procesos dinamicos y de comportamiento organizacional.

e Incorporar a sus procesos de cambio planeado, los cuatro tipos de conocimientos: el
saber “qué” (Know-What), el saber “por qué” (Know-Why), el saber “como” (Know-
How) y el saber “quién” (Know-Who).

e Optimizar recursos y elevar la competitividad a través del desarrollo de

organizaciones basadas en el conocimiento.
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e Formalizar el aprendizaje permanente a través de factores humanos, organizacionales
y tecnoldgicos para la integracion de equipos de trabajo comprometidos:
autodirigidos, grupos dindmicos (Hot groups) y mejores practicas (Best Practices
Replications).

e Contribuir ala generacion de valor afiadido en los productos generados por la empresa
y adquiridos o contratados por los clientes.

e Conseguir una armonizacion entre las tecnologias y las habilidades del factor
humano, para adquirir el caracter de exclusividad.

e Coadyuvar al acceso de nuevos mercados, favoreciendo la expansion y la
diversificacion.

e Construir culturas organizacionales globales que posibiliten la transferencia del

conocimiento.
1.3.2 Metodologia del Desarrollo Organizacional

Algunos trabajos de DO son realizados por consultores externos que no forman parte de la
empresa, pero pueden ser miembros de un grupo de asesoria o de un departamento aislado.
Otros trabajos pueden ser llevados a cabo por un consultor interno o por un especialista que
trabaja en la empresa directamente con la administracion de linea. En general, el consultor,

interno o externo, desarrolla un equipo que impulsa el proceso de cambio.

De Faria Mello menciona cuatro modelos estratégicos para que se constituya el esfuerzo de
cambio planeado, con mayor posibilidad y probabilidad de auto-sustentacion e
institucionalizacion. EI DO debe orientarse por una estrategia. Diferentes maneras de
concebir la permanencia del esfuerzo en una implementacion continuada y coherente. A

continuacion, se describen brevemente dichos modelos estratégicos:

1. Modelo Situacional-Contingencial: Estrategia del DO que se apoya en diagndsticos
de situaciones concretas y problemas especificos. La accion del DO se hace por

intervenciones sucesivas pero eclécticas®, en que cada diagndstico suministra la base

® Eclecticismo. m. Adopcidn, en el juzgar u obrar, de una postura intermedia entre doctrinas o actitudes diversas.
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para un prondéstico y consecuente planeacion de intervenciones de DO. Es el modelo
de una red de programacion que se teje paso a paso, sin la preocupacion obligatoria

de concepciones idealisticas ni con visiones de un futuro a largo plazo.

Es una estrategia realista, de control constante, frecuente retroinformacion, con
acciones pragmaticas de corto o medio plazo. Se efectia de un modo contingencial y
flexible, considerando que diagnosticos muy amplios, que lleven a la planeacion de
intervenciones sistematicas y que lleguen sistematicamente a la cultura de la
organizacion, son irrealisticos y casi impracticables, por la mutabilidad de las
situaciones y variedades de condiciones especificas dentro de los subsistemas de la
empresa y el medio externo. Este modelo se apoya en el método AIR, Accion-
Investigacion- Retroalimentacion, el cual esquematicamente se muestra en la

ilustracién 1-7.

Modelo Idealistico-Educacional: Parte de la premisa de que el DO necesita basarse
en cambios personales y grupales apoyado en un aprendizaje cognoscitivo y
vivencial. La necesidad de crear masa critica (nimero de individuos) y de asegurar la
auto-sustentacion e institucionalizacion de los cambios asi como la extension,
profundidad e interrelacion de los conceptos por asimilar, llevan a la concepcion de

un esfuerzo educacional que abarque hasta la implantacion de modelos ideales.

Busca el cambio en la cultura de la organizacién, ya sea por el lado de
comportamiento  (actitudes, valores, estilos, motivacién, comportamientos,
comunicacion, administracién de conflictos, procesos decisorios, etc.), ya sea por el
lado tecnoldgico (establecimiento de metas y objetivos, planeacion estratégica y
operacional, logica de negocios, modelos decisorios, sistemas de informacion de

gerencia, etc.).
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Este modelo analiza de manera primordial a una educacion global y globalizante del

sistema humano, de manera que se asegure cambios culturales significativos, tanto en

el aspecto cualitativo como en el cuantitativo. Cuantitativamente la intencion es crear

el maximo de masa critica para los cambios, cualitativamente la ideas es de apoyar

esos cambios con la creacion de un lenguaje y una comprensién comunes sobre

conceptos fundamentales que no solo favorezcan la operacionalizacion de los

cambios, sino que orienten principalmente la direccion que estas deben tener. Un

ejemplo de este modelo es el esquema GRID mostrado anteriormente en la en la tabla

Motivacidn Inicial: El
ejecutivo clave se percata
del problema (s) y llama al

consultor de desarrollo

organizacional.

Retroinformacién por el
consultor del sistema

Investigacidn: a) sondeo y
prediagndstico del
consultor. b)
retroinformacién de los
datos con el ejecutivo clave
del grupo-cliente. c)
Solucién: contrato e
investigacion de datos mas
amplios/especificos.

Retroinfomacién al
ejecutivo o grupo- cliente

Retroinformacién de los
problemas para D.O.

Investigacion: Recopilacion
de datos por el consultor (¢y
cliente?)

Accidn inicial del programa

Diagndstico: 1. Grupo(s)-
cliente discute (n) datos
obtenidos. 2. Identifica(n)

problemas: nueva

perspectiva y motivacion

para la accion.

Solucién: planear (écon el
cliente?) la estrategia de
D.O. ( objetivos, punto de
entrada, motivaciones,
recursos, programa inicial,
etc.)

Solucién de problemas:
Planeacion de acciones (¢élo
qué, para qué, por qué,
quién, como cuando, dénde,
cuanto?, etc.)

comportamientos

Solucién: accién (nuevos
comportaminetos, etc.)

Investigacion: recompilacion
de datos (reevaluacion del
estado del sistema)

1-8.

Solucién: Planeacion de
nuevas acciones

Discucion de nuevos datos:
nuevo diagnéstico

Retroinformacién de nuevos
datos

llustracion 1-7 Modelo basqueda/retroinformacion/accion también conocido como accién de
investigacion/estudio de retroinformacion (AIR)
Fuente: De Faria Mello (2005) Desarrollo Organizacional: Enfoque Integral. México. Limusa. 73p.p.
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3. Modelo de Dialéctica- Sintesis: Estrategia que se contrapone una vision idealista de
nuevas posibilidades a la vision realista de percepcion y comprension de las

condiciones y limitaciones actuales, aclaradas por una vision de futuro.

Con este modelo se procura crear una tension dialéctica entre dos polos (actual-
deseable) que resulte una sintesis de lo que es posible en el momento, y en el
desarrollo de etapas de prondsticos o imagenes de un futuro. Se pretende asi trabajar
tanto sobre los diagnosticos de situacion (modelo 1) como sobre las ideas
conceptuales (modelo 2). Sin esperar tanto tiempo como seria necesario como sucede
en la estrategia educacional-idealistica y sin el riesgo de no llegar a la originalidad e
impacto de masa critica que la estrategia contingencial no asegura. Este modelo

esquematicamente se observa en la ilustracion 1-8.

4. Modelo Tecno estructural: Estrategia que tienen por fin obtener cambios de efecto
sistémico a partir de modificaciones sistémicas de: estructura de organizacion, disefio
de cargos y tareas, procedimientos administrativos (prevision, planeamiento,
organizacion, informacion, direccion, coordinacion, control), reformulacion

ambiental.

Se presume que la planeacién y reacondicionamiento del sistema técnico provocara
los necesarios examenes, rearreglos y reajustes en el sistema humano de
comportamiento, ya sea a nivel “socio” (grupos y relaciones en grupo) ya sea a nivel

“psico” (individuos y relaciones entre individuos).

El enfoque es mas socio-técnico en el sentido de integracion sistémica, aunque hagan,
basicamente, a partir de modificaciones en la estructura y contenido de trabajo,
funciones y cargos, pero de manera que el grupo sea de hecho una unidad de actividad,
con una tarea completa y con responsabilidad especifica por esa tarea grupal- unitaria-
completa, y las relaciones entre los grupos sea también planeadas y disefiadas dentro
del mismo principio de integracion, estructural y tecnoldgicas. Entre las tareas de cada
grupo. (De Faria Mello, 2005)
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Ideas

a, Entrada de
NUEeVOs conceptas

[

a. Seleccidn de
objetivas
operacionales

F

Sistema-

Agente de
cambio

L J

b. autadiagndstico
del sisterna por el
rliente

Realizacion

b. Comprension
del sistema como
resultado de los
conceptos de
gerencia actuales.

llustracion 1-8 Modelo de Dialecticas-Sintesis (NP1)
Fuente: De Faria Mello (2005) Desarrollo Organizacional: Enfoque Integral. México. Limusa. 77p.p.

1.3.3 Fases del Cambio Planeado
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Las fases para el cambio previsto por el Desarrollo Organizacional son en general diez. En

la ilustracion 1-9 se muestra esquematicamente todas las fases que conlleva el cambio, donde

se observa que este proceso es ciclico por el modelo de retroinformacion por medio del

estudio y la investigacion. En cada etapa se hace referencia en general los pasos que conlleva

su realizacion.
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Exploracion consultor- cliente
Contacto pl i

Reconocimiento de la situacién, sondeo.

m v v =M

Contrato general+ especifico

” Contrato Objetivo- Plan (esbozo)
Expectativas y compromisos mutuos :

v Sistema- Meta ¢ddnde?/ écémo comenzar?
Hacer contacto con personas i
Testimoniar receptividad, confianza, etc. a
Sondear problemas. insatisfacciones |

Entrada

h 4

Entrevistas, observacidn, convivencia, cuestionarios,
consulta de documentos, reuniones

Recoleccién de Datos

Definir situacién y necesidades de cambio

\ 4

v Identificar y evaluar problemas
Diagnostico Definir objetivos de cambio y meta (s)
Considerar alternativas, efectos, costos, riesgos, resistencia, etc.

A

v Evaluar potencial de cambio

Planeacién de Definir estrategia, puntos de accion, apoyo, tacticas
Planear estrategias, puntos de accién, apoyo, tactica
Programar: actividades, participantes, secuencia, tiempo,
- recursos, etc.

Intervenciones

Accidén Implementar el plan: actuar sobre/con el sistema- meta

Institucionalizacion del | |nstitucionalizar:

cambio planeado actitud y método de
continlo soluciéon de problemas

A /
|| Acompanamiento Control de resultados

y evaluacion

Autoevaluacién por el cliente

l Evaluacidn por el consultor/técnico
Nuevo diagnéstico, énuevo contrato?

Termino

llustracion 1-9 Fases del cambio planeado
Fuente: De Faria Mello (2005) Desarrollo Organizacional: Enfoque Integral. México. Limusa 90p.p.
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1.3.3.1 Contacto

Se trata de una exploracion entre el consultor y el cliente, permitiendo iniciar un
conocimiento mutuo y de reconocimiento preliminar de la situacion por parte del consultor.

Esta fase puede constituir de una 0 méas reuniones o encuentros entre consultor y cliente(s).

El contacto inicial se debe ampliar de modo que se constituya en un sondeo preparatorio para
pasar (0 no) a la fase siguiente. En este sondeo para profundizar el contacto inicial, consultor

y cliente investigan acerca de cuestiones tales como:

e Situacion del sistema, historia, sintomas sentidos, (Io que incomoda, preocupa, etc.),
causas identificadas, consecuencias y efectos en el sistema. Resistencias a los
cambios.

e Lo que el cliente quiere obtener (posibles objetivos del DO).

e Lo que el cliente desea o espera del consultor.

e Lo que el consultor tiene que ofrecer, su filosofia de trabajo, condiciones basicas.

e Lo que el consultor espera o necesita del cliente.

e Posibilidades, desafios, riesgos del proceso de DO.

e (Hay intereses mutuos? ;hay lo minimo esencial en confianza, apertura, influencia
mutua? si es asi, ambos se preparan para establecer un contrato inicial, etapa siguiente

del proceso de cambio planeado via DO.
1.3.3.2 Contrato

Debe ser resultado siempre de un acuerdo mutuo y claro entre consultor y cliente(s). El
contrato inicial es el primer contrato entre consultor y cliente. Todo contrato debe constar de

dos partes:

a) Contrato General: al respecto de condiciones generales, no especificas y por tanto
aplicables a cualquier situacion del DO.
1. DO:
e Enfocado a la eficiencia y salud del sistema
e Requiere colaboracion e influencia mutua entre consultor y cliente

e Busca integrar las necesidades de la empresa y de las personas
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2. Elcliente:

Tiene insatisfacciones y quiere resolverlas

Tienen potencialidades a desarrollar

Necesitara asumir sus realidades organizacionales

Se propone dar y recibir informacion objetiva y subjetiva-valida

Se dispone a examinar actividades, procedimientos, objetivos, valores y
comportamientos.

Destinara el tiempo que fuere necesario al esfuerzo de DO.

3. El consultor:

Trabaja con (y no para) el cliente.

No hace “ni magia, ni milagros”, estimula y ayuda al cliente para que los
haga.

Tiene sus intereses y compromisos nivelados con los del cliente.

Es independiente y no defiende intereses individuales de ninguna persona

en el sistema meta.

b) Contrato Especifico: al respecto de condiciones concretas inherentes a cada situacion

del DO:

1. Obijetivos (iniciales): ¢qué considera el esfuerzo o programa del DO?

2. Plan (esbozo): sistema-objetivo, acciones y actividades a emprender,

métodos, épocas y duracion aproximados, participantes, etc.

3. Consultoria: carga de trabajo consultor, precio del servicio (si se trata de

consultor externo), etc.

4. Expectativas y compromisos: entre consultor y cliente.

La continuacion del proceso de DO debe llevar periddicamente a revisiones del contrato

inicial y posiblemente modificaciones en su contenido, en la parte del contrato especifico.

1.3.3.3 Entrada

Algunos autores consideran la fase de entrada como que comienza a acontecer, por lo menos

en parte, antes del establecimiento del contrato, como una especie de subfase dentro del

contacto. Algunos autores consideran la entrada como la fase entre el primer contacto y el

65



contrato inicial. Verdaderamente, contacto, contrato y entrada se funden en una gran fase
inicial como multicontactos, pre-contratos y subcontratos, con diferentes grados de
profundidad o como extension de la entrada (De Faria Mello, 2005).

1.3.3.4 Recopilacion de Datos

Implica la consideracion de diferentes aspectos, factores o variables que informen sobre el

mejor entendimiento posible de la situacion real del cliente y del sistema-objetivo.

Hay diversos modelos y guias para la recopilacion de datos. Dicha recopilacion se puede
hacer segun diferentes procedimientos, aislada o combinada: por lectura de documentos
(relaciones, registros diversos), observacion, convivencia, entrevistas, cuestionarios,

reuniones.

La existencia de un mapa cognoscitivo, un modelo de areas y factores a diagnosticar, antes
de recopilar los datos, ayuda a la precision y objetividad del trabajo de obtencion de
informacion o de organizacion para un diagnostico. Noel Tichy muestra un buen modelo para
la recopilacion de datos quien adopta y actualiza Roger Harrison. El esquema se muestra en
la tabla 1-9.

Tabla 1-9 Recopilacion de datos de R. Harrison

Factor Informacién

Tipos de comunicacion utilizada (escrita, reuniones en
grupo, individual, etc.)

Grupos informales

Canales de comunicacion

Objetivos de cambio y desarrollo del personal
Conflicto sobre/ entre papeles

Preocupacién del personal

Obstéculos a la eficiencia del personal

Conflicto entre metas de los subsistemas

Satisfaccion del personal

Evaluaciones de desempefio y evaluaciones de
resultados de unidades e individuos

Estructura formal de autoridad

Sistema informal de premios

Responsabilidad y autoridad por las principales
decisiones

Procesos de decisiones

Proceso de trabajo

Tecnologia usada

Organizacion de tareas

Responsabilidad y autoridad sobre cosas especificas
Tipos de decisién

Objetivo del sistema

Prioridad entre los objetivos

Objetivos del subsistema, en especial si son
conflictivos

Sistema de informacién

Puntos de entrada

Sistema de poder

Sistema técnico

Sistema objetivo
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Ideologia

. Cultura organizacional
e  Normasy valores de las personas
. Sistema de control

Fuente: De Faria Mello (2005) Desarrollo Organizacional: Enfoque Integral. México. Limusa. p 93

Otro esquema de recopilacion de datos es el que De Faria propone, el cual se muestra y

describe en la tabla 1-10.

Tabla 1-10 Recopilacion de datos de De Faria

Subsistemas

Informacion

Relaciones con el medio exterior

Metas/ objetivos—> resultados

Estructura administrativa

Tareas

Tecnologia

Comportamiento humano

Demandas, presiones, oportunidades, fuentes
(gobierno, mercados, instituciones, etc.). Relacion con
otros sistemas, imagen publica, entrada de recursos
(busqueda, obtencién), salidas (ventas, distribucion,
etc.): productos o servicios.

Mision; planeacién; estratégia; objetivos; metas;
gjecucion de estrategias tacticas; politicas vy
directrices, prioridades, resultados: cantidad, calidad,
tiempo, etc.; indices; ganancias; economia; finanzas;
contabilidad.

Estructuras  formales; normas; procedimientos;
informaciones; sistemas; comunicacion formal;
administracion del personal y material; proceso de
decision; amplitud de control;
generalizacion/descentralizacion/delegacién; sistemas
formales de estimulos; recompensas; castigos; cargos;
salarios; beneficios;

Planes; programas; division de trabajo: tareas, flujo de
trabajo;  actividades, desempefio, produccion;
atribuciones; responsabilidades;  solucion  de
problemas; métodos y practicas.

Ecologia, factores fisicos ambientales; equipos;
tecnologia;  procesos; instalaciones;  espacio;
distribucién.

Cultura, clima, valores, actitudes, relaciones
funcionales, colaboracion, competencias, conflictos,
necesidades, aspiraciones, expectativas, estilos de
gerencia, liderazgo, grupos, equipos, motivacion,
satisfaccion,  moral,  disciplina,  ausentismos,
accidentes, comportamiento, competencias,
estructuras informales, comunicacién informal,
participacion, interés, burocratizaciéon, uso del
potencial de recursos humanos.

Fuente: De Faria Mello (2005) Desarrollo Organizacional: Enfoque Integral. México. Limusa. p 94-

95

67



1.3.3.5 Diagnostico

Cotidianamente el diagnostico se basa en un conjunto de signos que permite reconocer las
enfermedades. Es la deteccion del problema o conjunto de ellos que afectan parcial o
totalmente el funcionamiento de un &rea u organizacion. Se integra por signos: indicios,
sefiales, huellas e indicaciones; sintomas: fendmenos que revelan un trastorno funcional o

una lesion, presagio; sindrome: conjunto de sintomas de una enfermedad (Reza T., 2000).

Para cuestiones de este trabajo el diagndstico se define, segin Daft,, como un paso en el
proceso de la toma de decision, que coadyuva a que los administradores analicen y entiendan
los factores causales béasicos, asociados con la situacion de la decision ( Daft & Marcia,
2005). Asimismo, el diagnostico consiste en la recoleccion de datos, relativos al
funcionamiento de la organizacién y el analisis de los mismos. A partir de ello, se pueden
descubrir los puntos fuertes, puntos débiles (causas de los problemas), amenazas o las
oportunidades de la organizacion. También, se obtiene informacion respecto de la naturaleza

del entorno que enfrenta y el disefio de cada departamento (Guizar, 2008).

El trabajo de diagndstico se debe hacer, siempre que sea posible, con la colaboracion entre
consultor y cliente(s), mejor adn, entre el consultor y los participantes del sistema objetivo

que proporcionaron los datos recopilados con base en los cuales se hara el diagndstico.

El diagndstico es un proceso de acompafar y entender la organizacion y colaborar en las
decisiones sobre lo que hay que hacer. Es una manera en la cual el consultor conviva y se
relacione con el sistema, por lo que siempre se puede rehacer y retocar cada que se presente
nuevas perspectivas, sin embargo, es necesario visualizar los limites para no perder el

objetivo.

Un punto importante que surge durante el diagndstico es el que se refiere a la

retroinformacion de los datos obtenidos, acera de los dos aspectos:

1. Como organizar los datos, de modo que tengan el maximo de valor real junto al
cliente (comprension, impacto, etc.), y que tiene utilidad para el esfuerzo del DO
(relevancia frente a los objetivos, planeacién de acciones, programaciéon de

intervenciones, etc.). En este caso, la utilizacion de un modelo o mapa cognoscitivo
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solo puede ser atil para que los datos tengan generalidades e interdependencia
sistémica.

2. Identificar o no las fuentes (personales o grupos) que generen los datos. Este delicado
punto normalmente se trata y define en las fases de contacto, contrato y entrada. En
esta etapa el agente decide que tan abierta quedara la informacion, es decir, si existira
el anonimato y la confidencialidad. Lo ideal seria que cada uno asumiese
personalmente la autoridad y la responsabilidad de las informaciones. Pero esto no
siempre es posible, y muchas veces es inconveniente. Si hubo un compromiso de
confidencialidad o anonimato, el agente de DO. debe asegurarse inclusive de que la
peculiaridad de ciertas informaciones no identifiquen personas 0 no amenace su cargo
funcional dentro del sistema.

Lo esencial es que el cliente y los demas participantes del esfuerzo de DO asuman los
datos que reciben como retroinformacion. Concuerden o no con todos esos datos,
éstos se deben comprender y aceptar de hecho como que son la expresion de su
realidad organizacional, aunque presenten divergencias, incoherencias o conflictos
de punto de vista. Y también, aunque sean incomodos, agresivos en su crudeza,
inaceptables en sus verdades.

Por esto, el agente de DO debe adecuar el diagnostico. Esto es, buscar la mejor
manera de presentar sus conclusiones sobre los datos obtenidos en el sistema,
cuidando de mejor manera la armonia en el sistema. Hay diversas formas de
comunicar la verdad. Una de ellas es presentar el retrato como visto por los
informantes y no interpretado por la dptica del agente de DO. Este solamente organiza
las informaciones, deja el diagndstico por cuenta del cliente. Beckhard en su trabajo
“Plan para el Cambio Planeado”, mostro la estructura de un modelo para “Diagnostico
y Planeamiento de Cambios”, que se basa en puntos de referencia para formular
conclusiones sobre el “por qué, en qué, para qué y donde” ejercer el esfuerzo de
cambio. Estos puntos de referencia son, con algunas adaptaciones por De Faria, los
siguientes:

a) Especificar las “necesidades” del cambio:
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e Cudles son las razones por las que se pretende cambiar algo en el “statu
quo”? ¢hay insatisfacciones? ;con qué?;

e ;Quién identificé tal necesidad: el cliente (quién es, cual es su cargo y poder,
cuantas personas) y/o el consultor?;

e Hay percepciones diferentes o hasta conflictivas sobre esas necesidades ¢por
parte de quién, en qué y por quée?

b) Definir el (los) “problema(s)” de cambio:

e ;Qué se quiere modificar?, ¢qué efectos se pretenden obtener?, ;cudles son
los cambios que se desean alcanzar? ¢en qué aspectos?;

e Porejemplo, ¢actitudes, procedimientos, valores, métodos, comportamientos,
procesos tecnoldgicos organizacion de tareas, etc.? ¢de quién, donde, de qué
tipo, etc.?;

e ;Hay prioridades entre esos problemas?

c) Identificar el “sistema-meta”

e (Qué sistema o subsistema esta primordialmente ligado al problema?;

e Do6nde se sitta el problema? ;qué sector o nivel de loa organizacion
constituye y/o estd mas afectado por el mismo?;

e (Esun nivel jerarquico un subsistema o un drgano o una fase de cambio?;

e (Qué organos y/o individuos son relevantes en relacion con el problema? ¢ por
qué?

d) Evaluar el “potencial” para el cambio:

e ;Cuales son los puntos fuertes y los puntos debiles del sistema?;

o (El sistema-objetivo esta listo para iniciar el cambio? ¢hay motivacion para
ellos?;

e ;Sus componentes, desean y comprenden el cambio? ;hay resistencias (de que
tipo, de quién, por qué)?;

e ;Hay fuerzas o factores en contra del cambio o que contraindiquen el cambio?
icuales?;

e ;Hay dudas sobre la ventaja 0 conveniencia del cambio? ¢cuales, de quién,

por qué?;
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¢ Cudl es el nivel de habitacién o capacitacion de los individuos y/o grupos
para realizar y sustentar el cambio?, ;cuales son las habilitaciones y
capacitaciones necesarias? ¢por parte de quién?;

¢Hay potenciales a desarrollar?;

¢Hay recursos (o0 pueden ser obtenidos de modo satisfactorio)? ¢cuéles son
los recursos necesarios?;

Si no hay resistencia actualmente, ¢podran surgir durante o después del

cambio? ¢en quién? ¢por qué? ;cuales? ;de qué tipo?

e) Clasificar los recursos y motivaciones del “consultor”:

¢Tiene recursos técnicos, especializados y/o interpersonales para actuar
eficazmente como facilitador /catalizador/ coordinador? ¢hay limitaciones
para ello? ¢ cuales?;

¢ Cudles son las motivaciones del consultor? ;qué podra ganar o perder por su
participacion de este esfuerzo de DO?;

¢Algunos de sus valores y actitudes se implicaran o se pondran en jaque? ;son
compatibles con los del cliente?;

¢ Estara favoreciendo o perjudicando con su accién a determinados individuos

0 a algin grupo? ¢debe ser asi?;

f) Establecer estrategias, metas y tacticas “intermediarias”:

¢ Qué pasos intermedios se necesitan?;

¢ Qué objetivos transitorios aseguraran una mejor evolucion en la direccion
final deseada?;

¢Hay metas progresivas a establecer? ;en qué secuencia?;

¢para asegurar qué?

g) Definir “puntos de accion, apoyo y amenaza’:

¢ Cuales son los puntos focales para la accion?;

¢Cual es el respectivo “efecto de los medios” (irradiacion o multiplicacion de
los esfuerzos, disposicion y firmeza para las acciones, capacidad y fuerza para
generar efectos)?;

Evaluar personas o grupos segun:
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i. Su disponibilidad o accesibilidad a los contactos,

su compromiso y capacitacion en relacion con el cambio, y

su union e influencia externa o interna sobre personas, grupos o

subsistemas relevantes e interdependientes.

¢Hay necesidad de un “paraguas protector” para asegurar las acciones de DO

de parte de algun ejecutivo de posicion jerarquica mas elevada?;

¢ Hay personas, grupos o sectores que puedan amenazar, perturbar o perjudicar

el esfuerzo de cambio y su estabilizacidn posterior?

h) “Primeras Intervenciones”

[ J
e ;Qué técnicas se utilizaran?;

¢ Cuales seran las primeras acciones por emprender?;

¢ Cudl serd la programacién de las actividades de DO?

Como se menciona anteriormente, existen muchos modelos para el diagndstico, sin embargo,

se hace mencidn de este modelo ya que como base para la estructuracion del diagnostico del

Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos es una guia completa y entendible.

Dentro de los diagndsticos, De Faria aporta un “diagnostico de la salud organizacional”, para

verificar el estado de salud o dolencia de

la organizacién el cual puede ayudar en los

apartados a y b del Plan para el Cambio Planeado, el cual se esquematiza en la tabla 1-11.

Tabla 1-11 Diagndstico de la salud organizacional

Sefales de Dolencia

Sefiales de Salud

Poca iniciativa personal en la consecucion de
objetivos organizacionales, excepto en niveles altos

Los objetivos de la organizacion son ampliamente
compartidos. Hay flujo contaminante de energia
humana canalizada para la consecucion de esos

objetivos, en los diversos niveles

Las personas observan cosas equivocadas, pero
nada hacen a ese respecto, no se ofrecen como
voluntarios para corregirlas. Las fallas y problemas
se ocultan o se suprimen. Se habla de esas
dificultades en los pasillos o en la casa pero nunca
directamente con las personas implicadas.

Las personas sienten deseo de hablar de los
problemas observados, con las participaciones de
las personas directamente unidas a ellos, porque

hallan que las dificultades se deben considerar
abiertamente y de frente.

Los organogramas Yy sefiales de status son mas
importantes que la resolucion de problemas. Se
prefiere la draturgia o lo liturgia. El inconformismo
ni es bien visto no se acepta.

Se enfatiza en la resolucion de los problemas
especificos. Se trabaja son preocupacién del status/
territorio ocupacional (estos se toman en cuanta
cuando son (tiles para resolver un problema u a la
consecucion de objetivos de la organizacion.). Se
acepta el inconformismo como algo que puede ser
atil y saludable.

72




El control del proceso de decision esta centralizado.
Se forman cuellos de botella en los vértices de los
embudos jerarquicos.

Los puntos de decision se determinan segdn los
factores de competencias, sentido de
responsabilidad, acceso a la informacion necesaria,
volumen de trabajo, distribucién del tiempo- y no
por el nivel jerarquico.

Los gerentes se sienten solos en su intento por
realizar y obtener resultados. Directrices, no se
ejecutan como esta prescrito, 6rdenes y
procedimientos.

Se nota el espiritu de equipo en la planeacién, en los
trabajos y en la solucion de problemas. Hay
responsabilidad compartida.

Tabla 1-11 Diagnostico de la salud organizacional (Continuacion)

Sefales de Dolencia

Sefiales de Salud

La capacidad de juicio de las personas en os niveles
mas bajos no se respeta a no ser en el limite estricto
de sus funciones.

Se toma en cuenta la opinion de las personas
situadas en los escalones mas bajos.

Las necesidades y sentimientos personales se
consideran aspectos secundarios o irrelevantes

Las necesidades u los sentimientos personales se
toman en consideracion en el diagnostico y solucion
de problemas organizacionales.

Los individuos estan en rivalidad, cuando es
necesaria su colaboracion. Son celosas de su area de
responsabilidad. Buscar o aceptar ayuda se
considera como signo de debilidad. No se piensa en
ofrecer ayuda.

La colaboracién es espontanea y se acepta de buen
grado. Las personas buscan y reciben ayuda.

Cuando hay dificultades, las personas se retraen o
prefieren culparse unas a otras.

Cuando hay crisis, las personas se relinen para
trabajar conjuntamente, hasta que desaparezca la
Crisis.

Los conflictos se ocultan y se administran por
maniobras politicas u otras astucias, de otra manera
hay discusiones interminables u son solucion.

Los conflictos se consideran importantes para el
proceso de decision del desarrollo personal. Son
administrados de forma eficaz, directa y abierta. La
gente dice lo que piensa y siente u desean que todos
hagan lo mismo.

Es dificil aprender. Se hace en secreto. Las personas
no buscan a sus colegas para aprender de ellos.
Cada uno aprende totalmente solo, desperdiciando
la experiencia de los demas. Hay poca
retroinformacion en el desempefio de cada uno, y el
que hay no es constructivo. Se juega a ganar o
perder.

Se imparte mucha ensefianza durante el trabajo
basados en procurar dar, buscar, recibir y utilizar
retroinformacion para colaborar, las personas se
sienten capaces de progresar y desenvolverse. Se

juega a yo gano y él también gana.

Se evita la retroinformacion

Es comin que la gente se relina para una critica
conjunta de desempefio y resultados

Relaciones contaminadas por el juego de mascaras,
fachadas y falsas apariencias. Las personas se
sienten mal, no se tienen respeto ni consideracion,
se temen.

Las relaciones son leales. Las personas se tienen
consideracion mutua y no se sienten solas.

Las personas se sienten prisioneras en sus cargos o
funciones. Se sienten estancadas y aburridas, pero
se contienen por cuestion de su seguridad. Su
comportamiento es apagado y docil. Solamente
muestra entusiasmo fuera del trabajo.

Las personas quieren estar unidas y se sienten
comprometidas, con elevada motivacion en su
trabajo. Hay entusiasmo y vibracidn en el aire. El
trabajo se considera como algo importante y
agradable.

El jefe es como un padre que ordena hacer las
cosas.

El liderazgo es flexible, variado de estilo y de
persona conforme a las necesidades de las
diferentes situaciones.
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El jefe controla con rigor los gastos siempre quiere
explicaciones al respecto. Casi nunca admite errores
ni faltas,

Hay un alto grado de confianza en las personas, y
un sentido general de libertad y de responsabilidad
mutua. Las personas generalmente saben lo que es y
lo que no es importante para la empresa.

La estructura de la organizacion, las politicas y
procedimientos atropellan o encadenan a la
organizacion. Las personas se refugian detras de
politicas y procedimientos y utilizan maniobras
dentro de la estructura formal.

La estructura de la organizacién, las politicas y
procedimientos se establecen para ayudar a las
personas a obtener eficazmente resultados, y para
proteger a largo plazo la salud de la organizacion y
no para alimentar a la burocracia. Por esto, la
estructura, politicas y procedimientos se pueden
cambiar rapidamente, son flexibles.

Tabla 1-11 Diagnostico de la salud organizacional (Continuacion)

Sefales de Dolencia

Sefiales de Salud

iUn error mas y esta despedido!

Bien, ¢con ese error podremos aprender a mejorar

El bajo rendimiento se oculta, disfraza o trata
arbitrariamente.

Se le hace frente al bajo rendimiento, buscando en
colaboracion una solucidn al problema

Tradiciones

Hay un clima de orden, pero también un alto grado
de innovacién. Se objetan los viejos métodos y
muchas veces se sustituyen.

Las innovaciones las controlan algunas personas que
centralizan las decisiones

La organizacién se adapta de manera flexible a las
oportunidades o0 a los cambios externos porque todas
las personas estan abiertas, vigilantes y procurando
anticiparse al futuro.

Es importante no correr riesgos.

Se acepta el riesgo como una condicién necesaria
para el desarrollo y el cambio

Las personas sufren en silencio las frustraciones que
sienten. “Yo nada puedo hacer, que ellos salven el
barco”

Las frustraciones son un estimulo para las acciones u
el perfeccionamiento de las cosas. “Es mi
responsabilidad o la nuestra salvar el barco”

Fuente: De Faria Mello (2005) Desarrollo Organizacional: Enfoque Integral. México. Limusa. p 32-
35

1.3.3.6 Planeacién de Intervenciones

La planeacion o planeamiento es la accidn y efecto de planear, es decir, trazar un plan.
Implica tener uno o varios objetivos a cumplir, junto con las acciones requeridas para que

estos objetivos puedan ser alcanzados.

El concepto de planeacion de intervenciones dentro del Desarrollo Organizacional, tomando
en cuenta las Intervenciones en Administracion de Recursos Humanos, consiste en la
planeacién, organizacion, el desarrollo, la coordinacion y el control de técnicas capaces de
promover el desempefio eficiente del personal en la medida en que la organizacion representa
el medio que permita a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos individuales
relacionados directa o indirectamente con el trabajo. En otras palabras, se refiere a los

beneficios por el hecho de trabajar en la empresa que se otorgan en dinero (bonificaciones
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especiales, bonos por productividad, incrementos en salarios y otras remuneraciones,
ascensos) o de otro tipo (reconocimientos, diplomas, otorgamiento de dias libres,
capacitaciones, entre otros). Esta intervencion contribuye directamente con la estabilidad

emocional del trabajador creando asi un sentido de pertenencia de la empresa.

Por otra parte, las Intervenciones en procesos humanos, estd encargada de analizar al
empleado como individuo de manera integral, es decir, el detalle de personalidad,
conocimiento, destrezas y habilidades, facilidades y dificultades. Al conocer perfectamente
el personal en todos sus atributos se pueden aprovechar sus fortalezas para provecho de la
empresa, pudiendo utilizarlo para momentos criticos o para movimientos internos para

efectos de solventar problemas.
1.3.3.7 Accion

Son series de actividades estructuradas en las cuales las unidades seleccionadas de la
organizacion se comprometen con una tarea o secuencia de tareas en las cuales las metas de
la tarea estan relacionadas con el mejoramiento de la organizacion. Tanto la ejecucion de la

accion como la planificacién, son cruciales en el desarrollo del DO.

La naturaleza de las acciones del DO es intervenir en el sistema-cliente, interponer o
interpolar algunas actividades normales de la organizacion, de tal manera que las actividades

de intervencion se lleven a cabo ademas de las actividades normales o en vez de ellas.
Hay ciertas caracteristicas que distinguen las acciones de DO del resto de las intervenciones:

1. En muchas de las actividades hay dos metas, una de aprendizaje o educacional y otra de

desempefiar una tarea.

2. Las actividades de resolucion de problemas del DO tienden a enfocarse en los problemas
reales de la organizacion que son decisivos para las necesidades de la misma, mas que en
problemas hipotéticos o abstractos que pueden o no ajustarse a las necesidades de los
miembros. Se presta una cuidadosa atencion al problema de traducir las metas en acciones
observables y al de asegurarse que las acciones tengan pertinencia con el logro de las metas

y de que sean Utiles para ese logro (Cortés, 2008).
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1.3.3.8 Institucionalizacién

La intervencion en el DO queda institucionalizada cuando el programa del cambio subsiste

Ilegando a formar parte del funcionamiento normal.

En esta fase la actividad clave es difundir el cambio a otras partes del sistema total, aunque
incluye también el establecimiento de mecanismos o actividades que mantengan el impulso
que se logré durante las fases anteriores. Este proceso de institucionalizacion recibe dos

nombres:

1. Soporte normativo para el cambio: es aquel que da a entender que, en la fase de
recongelacion (que implica el establecimiento de un proceso que hara que el nuevo nivel
de comportamiento sea relativamente seguro contra el cambio), los miembros de la
organizacion estan conformandose a nuevas normas. Para asegurar esta forma de
institucionalizacién, los miembros de la organizacién tienen que estar involucrados en
la planeacion y la ejecucion de los pasos de la accion para el cambio. Involucrarse lleva
al compromiso, en este caso, compromiso con las nuevas normas.

2. Soporte estructural para el cambio: puede cobrar la forma de nuevos arreglos
organizacionales, es decir, de nuevas relaciones jefe-subordinado y nuevas
obligaciones, tal como las refleje el nuevo organigrama, o el posicionamiento de
guardianes de la nueva cultura, los nuevos patrones de conformacién. Estos guardianes,
o facilitadores, de la nueva cultura son personas cuya labor es:

e Vigilar y orientar la efectividad de la organizacion.

e Cuidar que la informacion asi observada se dé a conocer a las personas
apropiadas de la organizacion.

e Prestar ayuda para la comprension de la informacion, especialmente en el
diagnostico de problemas.

e Auxiliar en la planeacion y realizacion de los pasos de accion para nuevos
cambios.

e Aportar una mayor pericia para que la organizacion siga cambiando y se renueve

cuando sea oportuno.
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Por tanto, su responsabilidad principal es ayudar a la regulacion del cambio como un
modo de vida organizacional. Hornstein y sus colegas siguen diciendo que
inicialmente, suele desempefiar este papel un consultor ajeno a la organizacion, que a
menudo intenta trabajar en conjunto con alguna persona (o personas) de la
organizacion. Si esta persona interna no esta capacitada en DO, por lo general el
consultor independiente alentard a la persona, o personas, internas y a otros individuos
clave de la organizacion para que desarrollen recursos propios en esta area. En otras
palabras, cuanto mas pueda lograr el consultor que las personas versadas en DO sean
miembros permanentes de la organizacion, tanto mas probable serd que el cambio

iniciado perdure y quede institucionalizado como un modo de vida (Burke, 1988).
1.3.4 Resumen de la Operacionalizacion

Los puntos basicos a ser considerados por el agente de D.O., para operacionalizar el DO y
asi establecer un programa de actividades son:

e Tener una concepcion estratégica para orientar las acciones tacticas;

e Clarificar el contrato, de modo que el cliente y el agente de DO conozca en donde se
hallan para dénde irén juntos;

e Estar atento a las realidades del poder, sea esto formal o informal, visible u oculto;

e ldentificar personas o grupos-clave, segin el grado de influencia, informacion,
motivacion y/o resistencia.

e Considerar disfunciones experimentadas por el cliente (algin déficit en eficiencia,
eficacia o salud), esto es, problemas, insatisfacciones, dificultades necesidades,
oportunidades, perplejidades y/o recelos por ellos percibidos;

e Evaluar el potencial de cambio: impacto, efectos, riesgos, costos, masa critica,
capacitaciones, resistencias;

e Tratar con datos reales, validos y significativos, tanto objetos como subjetivos;

e Asegurar la participacion del cliente y de los participantes del sistema-objetivo, en la
retroinformacion por medio del estudio y la investigacion;

e Buscar un aumento del nivel de energia dentro del sistema, liberando energias

bloqueadas, recanalizando energias mal empleadas, recuperando energias
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desperdiciadas o aportando energias externas hacia adentro del sistema (De Faria
Mello, 2005).

1.3.5 Herramientas para la Mejora de la Organizacion

Existen maltiples herramientas para la mejora de la organizacion, para las caracteristicas del
laboratorio y la situacion actual, se toma en cuenta la herramienta “Analisis del campo de

Fuerzas” ya que este modelo y guia puede aplicar para:

e Examen de situaciones de cambio (tanto para obtener cambios como para oponerse
a los mismos).

e Diagnostico de situacion- problema.

e Solucion de problemas socio-técnicos.

e Planeamiento de cambios individuales, grupales, sectoriales, subsistémicos y

sistémicos (en empresas 0 comunidades).

El método puede ser utilizado por un individuo trabajando aisladamente, como un grupo de
trabajo cooperativamente. En el caso de trabajo en grupo se recomienda que cada una de las

etapas en seguida mencionadas, se desdoblen en dos subetapas:

1. Individual: en que cada individuo componente del grupo trabaja aisladamente sobre
la etapa tipo.

2. De colaboracion: el grupo que integra lo que cada uno de sus componentes produjo
individualmente. Aqui se discutira, aclarara y siempre que sea posible se buscaréa la
obtencion del consenso del grupo.

Este método, andlisis del campo de fuerzas, se constituye por nueve etapas, las cuales son

descritas a continuacion.

1. Problema. Nucleo de la dificultad percibida. Esencia de lo que se quiere modificar o
evitar.
1.1 Identificar el problema en una primera aproximacion
1.2 Definir mejor el nucleo especifico, esencia concreta
1.3 Elabora con més detalle: caracterizacion clara, precisa, realista, completa.

2. Situacion. Cobertura del problema (raices, ramificaciones y atmosfera). Describir:
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2.1 Primeras sefiales o sintomas que llamaron en un principio la atencion sobre la

posible existencia de un problema. ¢ Quién lo percibio, cuando, dénde, como, etc.?

2.2 Diversos aspectos, condiciones y que intervienen en el problema o estdn unidos

al mismo.
2.3 {Cbémo ha evolucionado la situacion?
2.4 Causas posibles

2.5 Efectos psicolégicos y reacciones emocionales en cuanto a personas/ grupos/
sectores/ organizaciones afectadas, implicados o participantes en la situacion, dentro
y fuera del sistema. IMPORTANTE: inclusive los efectos sobre uno mismo, sus

reacciones personales.

2.6 Otros efectos, consecuencias o repercusiones: de naturaleza ni psicolégica ni

social, esto es, efectos materiales, financieros, ecoldgicos, politicos, econdémicos, etc.
3. Nueva Situacion Deseada

3.1 Resultados esperados- Objetivos finales, metas, aspectos a modificar, situacion

ideal.

3.2 Especificar nacleo y cobertura de la nueva situacion. Referirse a los mismos

aspectos situados en la situacion- problema actual.

4. ¢Objetivos intermedios o resultados parciales? Etapas, primeras aproximaciones. Puente,
a corto-mediano plazo entre el actual y el deseado (ideal o final).
5. Diagnéstico del campo de fuerzas (o factores):
5.1 Hay tres tipos de fuerzas internas y/o externas, o sea, tres tipos de factores que
existen, influyen o pueden influir sobre la situacion-problema:
a. PRO: propulsoras, positivas, que actuan para modificar la situacion,
resolver el problema.
b. Contra: restrictivas, negativas, que actan para modificar la situacion
del problema. En general, aqui estan causas del problema.
c. Dudosas: indefinidas, indecisas, neutras, latentes, inestables,

confusas.
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5.2 Para cada categoria, listar en columna todas las posibles fuerzas o factores, ain
las menos importantes. Usar la “Iluvia de ideas™ sin evaluar ni rechazar a priori
ninguna idea, por mas absurda que pueda parecer. Personas, grupos,
organizaciones, actitudes, comportamientos acciones, reacciones actividades,
intereses, aspiraciones, deseos, necesidades, motivaciones, valores, expectativas,
poderes, recursos movilizados, condiciones fisicas, materiales, tecnoldgicas,
geogréficas, demandas, presiones, competencias, etc.

6. Evaluacion de campo de fuerzas

6.1 Identificar la importancia actual de cada fuerza o factor pro y contra en la
situacion problema. Indicar cudnto pesa en el problema, en el momento actual,
cada fuerza constante de la lista hecha usando escalas

6.2 Verificacion: la suma de los pesos de las fuerzas en contra debe ser mayor o igual
a la suma de los pesos de las fuerzas pro.

7. Estrategia

7.1 Para modificar la situacion y resolver el problema, es necesario alterar el
equilibrio del campo de fuerzas

7.2 Lluvia de ideas para las posibles acciones para:

a) Disminuir, anular, paralizar, desestimular, oponerse a modificarla
direccion de cada fuerza contra.

b) Aumentar, fortalecer, estimular, hacer mas eficaz, apoyar o crear,
desarrollar de cada fuerza pro.

c) Bloquear, mantener inoperante, inofensiva, activar como fuerza pro de
cada fuerza dudosa

7.3 Revisar las acciones posibles y sefialar las mas prometedoras (eficaces, decisivas,
simples, rapidas, de menor riesgo, de monos costo, etc.)

7.4 Hacer una lista con las acciones escogidas.
7.5 Afadir en la lista dos columnas mas:

a) Recursos: lo que cada accidn exigira de material, personal, dinero, etc. Tales
recursos, ¢existen, estan disponibles?

b) Restricciones: en cuanto al tiempo, costos, riesgos, etc.
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8. Plan de accion

8.1 Integrar la tabla de acciones/ recursos/ restricciones a un plan global coordinado.
8.2 Especificar el plan, si es posible:

a) Secuencia/prioridad/interdependencia de accién. Frecuentemente es mas
eficaz actuar sobre las fuerzas contra: disminuir resistencias al cambio son
despertar reacciones defensivas contrarias.

b) Obijetivo: finalidad/ meta de cada accion.

c) Tareas o actividades: subdivisiones de cada accion.

d) Quiénes el ejecutor o responsable de la accién/ tarea.

e) Cuando: fechas, épocas, duracion, fechas- limite.

f) Ddnde: locales de las acciones/ tareas.

g) Cdémo: métodos y procedimientos.

h) Cuanto: recursos de personal, material, dinero a movilizar. Prever el modo
de obtenerlos.

i) Observaciones: cuidados, detalles especiales. (principalmente cuando hay
riesgos implicitos).

9. Control del plan de accion. Prever:
9.1 Sistema de acompafiamientos, verificaciones y retroalimentacion para
control de las acciones y evaluacion de resultados
9.2 a) indices (observables 0 mensurables): sefiales indicadoras de cambios
decurrentes de cada accion/ tarea
b) quién, como, cuando, donde se hara
c) verificaciones- observaciones y mediciones
d) evaluaciones y criterios

e) retroinformar- ¢a quién informar?

Hay que tener en cuenta que al contar con un consultor interno se tienen ventajas al conocer
bien los matices de la empresa; grupos e individuos que en ella trabajan; tienen presencia
diaria; pueden tener facil acceso a ciertas personas (buena fuente de informacion) dentro de
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la empresa; pueden asegurar mas facilmente la continuidad de las realizacion de los esfuerzos
de DO, inclusive a los que se refiere a su acompafiamiento y evaluacion, pero también hay
desventajas por las dificultades para actuar a altos niveles; tiende a ser menos aceptado por
esta razon; tienen menos experiencia que el consultor externo; por formar parte del cuadro
de personal de la empresa, tiene menos libertad para decidir y hacer ciertas cosas (De Faria
Mello, 2005).
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CAPITULO 2 MARCO CONTEXTUAL

Como se menciond anteriormente, el objeto de estudio de esta investigacion es el Laboratorio
de Tecnologia de Ceramicos (LTC) y es pertinente describir su origen, desarrollo y
conceptualizacion. Es preciso especificar que esta investigacion se lleva a cabo de periodo

junio-noviembre 2015.
2.1 Origen del Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos

El Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos (LTC) es resultado del proyecto “Construccion
de una Planta Piloto de alta tecnologia para la Produccion de Caolin de alta pureza y su
Proyeccion a nivel industrial”, aprobado el 03 de noviembre del 2013 por el Consejo de
Ciencia y Tecnologia del Estado de Hidalgo (COCYTEH), actualmente Consejo de Ciencia,
Tecnologia e Innovacién de Hidalgo (CITNOVA) en colaboracion con el Consejo Nacional
de Ciencia y Tecnologia (CONACYT) con un fondo destinado de $2°000,000.00 y cuyo
apoyo financiero deriva del programa Fondos Mixtos (FOMIX), fideicomiso constituido con
aportaciones del Gobierno del Estado o Municipio, y el Gobierno Federal teniendo una
vigencia del 25 octubre del 2013 al 27 de octubre del 2015 en el area de ingenieria e industria.

El proyecto contemplé como resultados esperados, la puesta en marcha de una planta piloto
para el blanqueo de arcillas caoliniticas de color beige, produciendo caolin de alta pureza,
envasado y con una calidad probada; la terminacion de los estudios de posdoctorado de un
estudiante; la aportacion de investigacion de cuatro estudiantes de doctorado; la formacion
de seis estudiantes de licenciatura en diferentes disciplinas titulados bajo la modalidad de
tesis, en las cuales se manifestaran los impactos social, tecnoldgico, econdmico y ambiental.
Un manual de operacién y mantenimiento de cada uno de los equipos de la planta piloto; un
manual de operacion que indique la forma de obtener la composicion quimica con una calidad
fiel y probada de cualquier tipo de caolin.; el registro de una patente del proceso de

purificacion de las arcillas de caolin.

La estructura de dicho proyecto se visualizo en dos fases, esperando de la primer fase el
disefio y construccion del prototipo de la planta piloto contemplando un estudio sobre los

desechos sélidos y liquidos del proceso de purificacion del caolin de la planta piloto con la
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finalidad de valorar y reutilizar los liquidos y reincorporarlos al proceso, evitando asi el
posible dafio ambiental; un estudio econémico costo-beneficio y de impacto ambiental que
determinara si era necesaria la adquisicion de celdas solares previendo que los calentadores
de agua no representan gran problema econdémico. Se contemplé una vigencia para esta fase
del 25 de octubre del 2013 al 27 de octubre del 2014; en la fase dos se contemplé que teniendo
la puesta en marcha el prototipo de la planta piloto, se procederia a la construccion y prueba
de cada uno de los equipos en el material propuesto para la proyeccion industrial y
posteriormente el ensamble de la planta piloto a escala. Ademas, con el apoyo de profesores
investigadores del Cuerpo Académico de Administracion de la UAEH, se desarrollarian
estudios concernientes a la administracion empresarial, asi como al manejo Yy
comercializacion del producto final, con instituciones y/o clientes potenciales con fines
comerciales y de articulacion con el mercado del caolin nacional e internacional, esta
proyeccion de planta industrial estaria a cargo de tesistas becarios de las licenciaturas de
administracion, mercadotecnia o comercio exterior, dicha etapa cont6 con una vigencia del
27 octubre del 2014 al 27 de octubre 2015 (FOMIX/Materiales, 2014).

Cabe mencionar que el Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos de la Universidad
Auténoma del Estado de Hidalgo, ademas es beneficiario del programa Céatedras CONACYT,
el cual consta de la participacién de un Doctor Investigador, en especifico para el desarrollo
e implementacion de la automatizacion y control de la Planta Piloto.

El LTC esta ubicado dentro de la Unidad Central de Laboratorios en la Ciudad del
Conocimiento, Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo (UAEH), de manera

esquematica se puede observar en el anexo C.

El laboratorio es liderado por un Profesor Investigador Titular de Tiempo Completo adscrito
al Area Académica de Ciencias de la Tierra y Materiales con doctorado en Ciencias con
Especialidad en Ciencia e Ingenieria de Materiales con la colaboracion directa de un Doctor

en Ciencias con especialidad en Materiales de CONACYT.

El objetivo principal del proyecto es la realizacion de una investigacion cientifico-
tecnoldgica exhaustiva y multidisciplinaria, para la optimizacion de los pardmetros de

operacion de los procesos y equipos que permitan la puesta en marcha de una planta piloto,
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a fin de producir caolin de alta pureza a partir de arcillas de caolin de color beige de escaso
valor comercial, proveniente de los municipios del estado de Hidalgo con mas reservas de
caolin, en especial de la region indigena Otomi Tepehua, utilizando energias sustentables y
quimica verde, realizando un estudio del tratamiento y manejo de los desechos que se
originen; de igual manera, se tiene el propdsito de realizar una proyeccion a nivel industrial,
mediante una evaluacién de la transferencia tecnoldgica del proceso, y la determinacion del
potencial de comercializacion del producto, por medio de un estudio de mercado, proteccion
intelectual (patentes), regulaciones practicas, procedimientos y estructuras organizacionales,
lo cual busca promover la formacion del estado de Hidalgo, proyectandose al establecimiento
de una planta industrial (FOMIX/Materiales, 2014).

Dichas caracteristicas del proyecto se alinean con la misién de la UAEH, siendo ésta, el
establecer a la UAEH globalmente representando una institucion de educacién superior,
internacional en todas sus funciones y actividades, inclusiva, multicultural, responsable con
el entorno, que contribuye al desarrollo local, regional y global, de reconocido prestigio local,
nacional, regional e internacional mediante el uso estricto de indicadores objetivos,
obligando a las dependencias y a las unidades académicas a brindar resultados concretos y
no sélo informacion sobre el trabajo cotidiano, que muchas veces es simplemente subjetivo
y testimonial y permitiendo conocer el rendimiento real y los resultados reales del personal,

los mandos directivos y el alumnado.

De lo anterior y por las caracteristicas propias del proyecto, se vislumbré la oportunidad de
no sélo ocupar el espacio otorgado por la UAEH para el desarrollo de la planta piloto, sino
para poder desarrollar un laboratorio de investigacion, estableciéndose como el Laboratorio
de Tecnologia de Ceramicos.

Este laboratorio pertenece al Instituto de Ciencias Basicas e Ingenieria y a fin de describir las
generalidades del mismo, es pertinente puntualizar su mision, vision, politica de calidad,

valores y objetivos.

Mision: Crear soluciones tecnologicas para el sector productivo mediante el uso y
fabricacion de materiales ceramicos avanzados, que permita desarrollar una ventaja

competitiva fundamentada en la innovacion.
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Vision: Ser un laboratorio cientifico y tecnolégico institucional de clase mundial, formador
de recursos humanos de alta calidad, reconocido por sus productos y servicios de impacto
social positivo.

Politica de calidad: Compromiso con la calidad y confiabilidad en la investigacion e
innovacion en el desarrollo de ceramicos avanzados, cumpliendo con los indicadores
marcados con personal comprometido y altamente calificado, en busca de la mejora

continua.
Valores: Respeto mutuo, compafierismo, lealtad, empatia, participacion y armonia.
Objetivos:

e Desarrollar productos tecnoldgicos de alto valor agregado y alto impacto social y
economico.

e Registro de patentes, modelos de utilidad, secretos industriales, y demas figuras de
la propiedad industrial.

e Desarrollar recursos humanos de alto nivel.

e Impulsar el conocimiento cientifico, tecnoldgico y de innovacién dentro de la
institucion.

e Fomentar el vinculo entre la industria y las instituciones educativas.

e Mantener una apropiada sinergia laboral.
2.2 Desarrollo del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos

Como se ha mencionado, el Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos nace del proyecto
FOMIX “Construccion de una Planta Piloto de alta tecnologia para la Produccién de Caolin
de alta pureza y su Proyeccion a nivel industrial”, contando con el espacio para su
construccion y siendo el motor que hizo mover los recursos para materializar dicha planta,
se vislumbro la oportunidad para el desarrollo de diferentes proyectos de investigacion a la

par.

Para el desarrollo del prototipo de la Planta Piloto se solicitd un espacio especifico para la

produccién de caolin de alta pureza, por lo que a finales del afio 2012 fue otorgado dicho
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espacio dentro de la Unidad Central de Laboratorios en la Ciudad del Conocimiento de la

Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, mostrado en la ilustracion 2-1.

-

i

PUERTA DE
ACCESO DE VEHICULOS

2 CUBICULOS
DE 2.25 X 2.1

ENTRADA PRINCIPAL

llustracion 2-1 Espacio fisico del Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos
Fuente: Legorreta, Felipe (2012)

Para la descripcidn del equipo de trabajo se realiz6 una tabla de los integrantes del LTC que
se mostré en el tabla 1-7 del capitulo anterior, para el desarrollo de este tema desde un punto
objetivo, se omiten los nombres y se hace referencia a los integrantes segln su actividad
desarrollada dentro del laboratorio y la numeracién designada conforme a la incorporacion

al equipo de trabajo.

Para mediados del afio 2013 el grupo de trabajo estaba conformado por cuatro integrantes, el
responsable y co-responsable del LTC, colaborador 1 encargado de la fabricacion de piezas
entorno y el colaborador 2 encargado de la carpinteria, ambos de la UAEH de la Licenciatura
en Ingenieria de Ciencias de los Materiales (LICM), cuyo proceso administrativo sélo se
enfocaba en solicitar a las instancias correspondientes los recursos financieros y ejercerlos
para la obtencion de material para la construccion del prototipo de la planta piloto en madera,
sin embargo, ante la oportunidad de no solo crear la planta piloto, sino de desarrollar otros
proyectos y asi conformar un lugar para el desarrollo de ciencia susceptible a proteccion

industrial.
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Durante el afio 2014 se inicia la asignacion del proyecto de molienda y blanqueo de caolin
con la becaria 1 de la UAEH de LICM, asi mismo se vislumbro la necesidad de adquirir
herramienta y maquinaria especifica, tanto para el prototipo de la planta piloto, como para el
nuevo proyecto. A finales de este afo, el equipo de trabajo ya contaba con siete integrantes,
ya que se incorporan tres estudiantes mas de la UEAH, la becaria 2 encargada del disefio de
la planta piloto en softwares de disefio de la Licenciatura en Ingenieria Industrial, la becaria
3 tomando el proyecto que deja la B1 y el colaborador 3 auxiliar del C2 en la carpinteria
necesaria por parte del LTC.En el 2015 ya aprobada la segunda ministracion del proyecto, y
en comienzos de la segunda fase, se hizo visible la necesidad de invitar a mas estudiantes
para unirse al equipo de trabajo del LTC y es en este afio cuando el laboratorio crece y se
desarrolla.

En el mes de enero del afio 2015, se le asignd formalmente el nombre de Laboratorio de
Tecnologia de Ceramicos y empez6 a operar de manera regular. En el mismo mes, se
incorpora la becaria 4 como colaboradora teniendo como objetivo el desarrollo de un manual
de seguridad e higiene para el LTC. El responsable técnico del laboratorio se centr6 en la
busqueda de nuevos colaboradores, becarios y tesistas para el LTC yendo a las diferentes
licenciaturas impartidas en ICBI a invitar a estudiantes a participar en los proyectos hasta el
momento en desarrollo, asi mismo invit6 a alumnos de 8vo semestre de las licenciaturas

impartidas en ICEA para su apoyo en la industrializacion de la planta piloto.

En febrero del mismo afio, se empezd con el disefio para la implementacion de las 5’s
(clasificacion, organizacion, limpieza, estandarizacion y autodisciplina) por la B4 como
medida para el mejor orden y limpieza del laboratorio y por consiguiente la seguridad. En
este proceso, se pudo observar las diferentes areas de oportunidad del laboratorio en otras

secciones del mismo por el contacto frecuente que se tuvo con los integrantes.

En el mes de junio hay un crecimiento notable en el laboratorio, se incorporan cuatro

practicantes externos a la UAEH; de los cuales tres son estudiantes del programa educativo

de Ingenieria de Nanotecnologia de la Universidad Tecnoldgica de Tecamac para hacer su

estadia en el LTC con el objetivo de realizar su tesis en proyectos enfocados a la utilizacion

de los residuos de la purificacion del caolin y de placas de recubrimiento y una alumna del

programa educativo de Ingenieria Industrial de la Universidad Tecnoldgica de Tulancingo
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para el apoyo con el equipo de la planta piloto; ademas se adjunta al equipo de trabajo el
tesista 1 (T1) de la LICM para el desarrollo de la formula de blanqueo de caolin, la cual seria
utilizada en el proceso de blanqueo y purificacion de caolin del proyecto de la planta piloto,
el colaborador 5 de la LICM de primer semestre que busca desarrollar su aprendizaje en la
carrera ayudando en las experimentaciones del T1, y la autora de este trabajo modifica su rol
dentro del laboratorio de colaboradora a becaria. Como se puedo observar, ya se manejan
dentro del laboratorio seis proyectos en conjunto.

Para el mes de julio, con el desarrollo y crecimiento del laboratorio se hace mas notoria la
necesidad de una mejor administracion de los recursos en general mas que un sistema de
calidad para el LTC. A la par, se crea un reglamento de usuarios del LTC, donde se
contemplaron las responsabilidades y derechos de dichos usuarios, se disefia un manual de
seguridad e higiene, ambos por la B4, debido al manejo del laboratorio que se venia dando
de manera empirica, puesto que la maquinaria, herramienta y material se colocaban en los

espacios vacios sin importar el buen uso o proximidades higiénicas entre ellos.

Se presentd el proyecto de las 5’s con un enfoque de calidad para el laboratorio y se
implemento la primera etapa, seleccidn, al hacer el inventario del LTC lo que permitio: la
division y reorganizacion del laboratorio en 3 areas, las cuales son: manufactura, quimica y
oficinas, notando asi, que el espacio no era suficiente, por lo que se contemplo la realizacion
de un segundo piso para el laboratorio y asi poder contar con un &rea para los alimentos y
reuniones; se implementd la técnica Poka Yoke° para la seccion de herramientas y un check-
list para el cierre correcto del laboratorio, vales de préstamo de las diferentes herramientas o
equipos del LTC a otros laboratorios, etiquetas de muestra para el control de las muestras de
reacciones elaboradas en el laboratorio y un rol de limpieza para todos los usuarios del LTC.

De igual manera, se identificaron los recursos existentes dentro del laboratorio, de lo cual
resultaron cuatro: recurso humano, técnico, financiero y material. Al identificarlos se pudo

buscar la mejora que mas resaltaba en ese momento que fue la de un control de los usuarios

10 poka-Yoke: Ayuda visual para la mejora en las actividades de la organizacion
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del laboratorio. Para ello, se elabord un expediente personal de cada usuario conteniendo los
datos mas importantes de cada uno, con el nombre de licenciatura, proyecto asignado y si
contaba con cursos, talleres o certificaciones, esto para tener un mejor desarrollo en su

participacion dentro del LTC.

A principios de septiembre se termina el inventario completo, desechando material caduco e
identificando la maquinaria y herramienta sobrante, faltante o en su caso para reparacion.
Para mantener el laboratorio en orden se implementé las tarjetas de colores, las cuales la
amarilla era una falta y acumulando tres de estas se hacian acreedores de una roja lo que
significaba una tarea de limpieza mayor. Se empez0 a asignar la responsabilidad de un area
a los colaboradores o tesistas mas frecuentes en su estancia dentro del laboratorio lo que
incentivaba un sentir de responsabilidad y pertenencia al LTC.

Fue necesario darle una identidad méas formal por lo que se trabajo en la elaboracion de una
mision, visién, objetivos, valores y politica de calidad, también se tuvo la oportunidad de
empezar la gestion de registro de marca del laboratorio ya que los productos resultados de

las investigaciones hacia la industria, querian que fuesen reconocidos e identificados.

En el mes de agosto se integran al grupo de trabajo del LTC cuatro alumnos tesistas en el
proyecto de la planta piloto, siendo: becario 5 alumno de la Licenciatura de Mercadotecnia,
becaria 6 de la Licenciatura en Comercio Exterior y becario 7 de la Licenciatura de
Economia, teniendo como proyecto elaborar un plan de comercializacion para la planta
industrial, y la becaria 8 alumna de la Licenciatura de Ingenieria Electronica y
Telecomunicaciones con el proyecto de la automatizacién de dicha planta, todos estudiantes
de la UAEH. También se obtuvo la oportunidad de mejorar la organizacion dentro del recurso
financiero al contar con el apoyo de la B2 en la elaboracion de una base de datos de la
contabilidad de dicho recurso del LTC, la cual contenia filtros para la busqueda de
informacidn solicitada por los diversos departamentos y areas administrativas de la UAEH y
la organizacion de la misma era méas accesible para la consulta del Profesor Investigador
Titular de Tiempo Completo, responsable técnico del laboratorio. Al mismo tiempo, con el
avance del prototipo de la planta piloto, se consider6 asertivo, empezar con la gestion de
proteccién industrial de la planta piloto con el area de mercadeo industrial de la UAEH,
obteniendo de dicha aérea un primer expediente de proteccion industrial. De igual manera se
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reforzo la cultura de las 5’s ya que por la cantidad de usuarios se vio afectada. Asi mismo, se
intentd llevar un seguimiento de cada proyecto, repartiendo éstos entre el Profesor
Investigador Titular de Tiempo Completo y el Doctor Investigador del programa Cétedras
CONACyYT con la finalidad de que cada colaborador y tesista pudiera desarrollar su

conocimiento de una manera provechosa en el proyecto asignado.

En septiembre se comenz6 a redisefiar el prototipo de la planta piloto por lo que fue necesario
la adquisicion de mas material, equipos y herramientas de una manera continua, al carecer
de una situacion similar anteriormente, la inconformidad por parte del LTC con la
administracion de la UAEH al tener siempre una respuesta tardia por parte de la UAEH en la
mayoria de las veces, lo que retrasaba de una manera considerable la entrega del material.
Para ello se elaboré un proceso de adquisicion y un desarrollo de proveedores para proponer
alternativas de solucion a dicho problema. De manera simultanea, siendo que estaba en
proceso la proteccion industrial la planta piloto y que los demas proyectos eran susceptibles
a la misma proteccion, se vio la necesidad de elaborar una carta de confidencialidad interna
con la finalidad de que los proyectos desarrollados dentro del LTC tengan restriccion de
divulgacion. Otra medida tomada para mitigar el impacto de la constante rotacion de
colaboradores fue la asignacién de bitacoras a cada usuario del laboratorio, con el fin de que
cada hallazgo fuera registrado y si un usuario dejaba el proyecto, el siguiente podria

retomarlo sin tener problemas o un retraso considerable.

La rotacion de los colaboradores se enfatizo al integrarse seis colaboradores mas al equipo
de trabajo los cuales, desertaron en el mes de noviembre, todos ellos de la LICM. Lo que
trajo un desequilibrio en las actividades del laboratorio y en los demés colaboradores, con
ello se considerd el aplicar el desarrollo organizacional para la mejora del LTC, por lo que
se realizaron platicas con los integrantes sobre ambigiiedad, comunicacion y fijacion de
metas. ES en este mes se realizd la fase dos del analisis FODA grupal del laboratorio en

general considerando los cuatro recursos ya identificados.

En el mes de noviembre, con la elaboracion del prototipo de la planta piloto en metal en
proceso, se realizé una bitdcora de mantenimiento para las herramientas y equipo dentro del
LTC para evitar reducir retrasos en las actividades por maquinaria, equipo 0 herramienta
descompuestos.
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En el transcurso del afio 2015 el LTC llego a tener la contribucion de 22 integrantes, por
consiguiente, se puede aseverar que el grupo de trabajo es multidisciplinario ya que cuenta
con diferentes formaciones académicas y experiencias profesionales operando en conjunto,
ademas de un flujo de personal constante, abocados a resolver diferentes problemas, teniendo

un objetivo comdn, la consolidacién del LTC como laboratorio de investigacion y desarrollo.
2.3 Generalidades del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos

El Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos es nombrado oficialmente en el afio 2015, con
la identificacion dentro de ICBI gracias al logotipo elaborado por la B2 del laboratorio en
colaboracion con el departamento de Identidad Universitaria de la Universidad Auténoma
del Estado de Hidalgo. A continuacion, en la ilustracion 2-2 se muestra el logotipo del

Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos.

El &tomo representa la quimica utilizada en cada experimento que pasa por unos engranes a
manera de demostrar la relacion de estos con las necesidades de la industria y porque para
llegar a un prototipo tangible se necesita una transformacion de la materia prima sea un

material o el mismo conocimiento y el color azul por ser el color institucional.

=

Laboratorio de Tecnologia

de Ceramicos

llustracion 2-2 Logotipo del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos
Fuente: Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos
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El laboratorio se alinea a la mision y vision de la UAEH, las cuales se mencionan a

continuacion:

Misidon: Desarrollar soluciones tecnolégicas para el sector productivo mediante el uso y
fabricacion de materiales ceramicos avanzados, que permita crear una ventaja competitiva

fundamentada en la innovacion.

Vision: Ser un laboratorio cientifico y tecnoldgico institucional de clase mundial, formador
de recursos humanos de alta calidad, reconocido por sus productos y servicios de impacto

social positivo.

Para el andlisis de la situacion administrativa de un sistema, basandose en los enfoques
administrativos de Mintzberg se cuenta con el enfoque socio-técnico y el enfoque de
contingencia o situacional, este ultimo por las circunstancias es que el LTC carece de
autonomia en la toma de decisiones, puesto que debe contar con el visto bueno tanto de la
Administracion de la UAEH como de CONACYT para su operacion, tratando de ser lo mas
funcional dentro de lo que cabe en las politicas y normas de ambas instituciones. Y al respecto
del enfoque socio-técnico y su interés en las operaciones de oficina, produccién y relaciones
entre el sistema técnico y las personas, respecto al grupo de trabajo antes mencionado, el
Laboratorio cuenta con becarios y estudiantes colaboradores la Universidad Auténoma del

Estado de Hidalgo y practicantes de diversas universidades.

Teniendo en cuenta el sistema administrativo propuesto por la Lic. Chinchillas se adapta a
las necesidades del laboratorio se propone que el modelo administrativo para el LTC sea el

siguiente:

Tabla 2-1 Esquema administrativo parael LTC

Recursos Elementos Caracteristicas
v" Responsable del LTC v' Profesor Investigador de
Tiempo Completo
v" Co- Responsable del LTC v" Doctor Investigador por parte
HUManos _ de Cét_e(_jras CONACyYyT
v/ Becarios v' Beneficiados por parte de
CONACyT
v" Practicantes v Alumnos con  précticas
académicas dentro del LTC
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v

Tesistas

Alumnos con tema de tesis
que haga referencia a algun
proyecto desarrollado por el
LTC

v

Colaboradores

Alumnos que desarrollan un
proyecto o colaboran con
alguna actividad dentro del
LTC

v

Integrantes

Todos los mencionados
anteriormente

Tabla 2-1 Esquema Administrativo del LTC (continuacion)

Recursos

Elementos

Caracteristicas

v

Instalaciones

El espacio fisico asignado
parael LTC

Magquinaria

Magquinaria existente dentro
del LTC

Equipos

Equipo de proteccion

Materiales

Materias primas

Todos aquellos materiales
que necesiten un proceso de
transformacion

Herramientas

Instrumentos necesarios para
la fabricacion

Insumos

Material contable e
incontable complementarios
para desarrollar las
actividades

Procedimiento

Cualquier procedimiento
establecido para alguna
actividad dentro del LTC

Método

Cualquier método establecido
para alguna actividad dentro
del LTC

Técnicos

Organigrama

Jerarquizacion dentro  del

LTC

Manuales

Cualquier manual establecido
para alguna actividad dentro
del LTC

Proteccion Industrial

Patentes, registro de marcas
gue sean desarrolladas por el
LTC

Financieros

Financiamiento de proyectos

Fondos econémicos
gestionados por el LTC

Fuente: Elaboracion propia
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Para cuestiones del desarrollo de esta investigacion, el Laboratorio de Tecnologia de
Cerémicos queda dividido en cuatro recursos, con esto los responsables del laboratorio tienen
un mejor panorama del laboratorio. Tomando en cuenta estos recursos, se encuentra factible

la division de areas dentro del laboratorio para su mejor control.

En la tabla 1-7 del capitulo anterior se presenta la relacion de los integrantes mencionados en
los recursos humanos, ademas, en la ilustracion 1-7 del mismo capitulo, se muestra el
esquema de los diferentes recursos materiales que integra el laboratorio con el fin de

identificarlos.
2.4 Modelo Conceptual del Laboratorio de Tecnologias de Ceramicos

El Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos siendo una organizacién de desarrollo de
conocimiento escolar se dice que, dentro de la indagacion de los tipos de organizaciones, el
LTC clasifica en: sin fines de lucro al ser una entidad educativa con el objetivo de
investigacion para aportar soluciones a la industria del pais sin el cobro de sus resultados;
informal ya que a pesar de contar con un responsable, la toma de decisiones y el control del
ente, es expuesto a los usuarios del laboratorio para la resolucidn; es centralizada porque
muchas veces, el responsable y co-responsable, en vez de delegar responsabilidades tratan
de ocuparse de todo sin tomar en cuenta la carga de trabajo con la que cuentan al ser docentes
e investigadores.

En consideracién de la organizacién integradora, mencionada por Rastrepo Rubio, el LTC
mantienen relaciones sociales que se mantienen siempre en busca de como incluir a los
usuarios del mismo con actividades recreativas. Tomando en cuenta la propuesta de Gerardo
Sanchez de la definicion de organizacion con inteligencia corporativa, la cual se caracteriza
por poseer conocimiento e informacidn la cual se ajusta al laboratorio, objeto de estudio y
que tiene la caracteristica de desarrollar tecnologia. Por tltimo, el LTC puede llegar a ser una
organizacion hiper-flexible, como lo menciona Car, puesto que mantiene una evolucion
continta y rapida, tiene una disposicion al cambio, incremento en sus competencias y
habilidades, proyectos adaptados a resolver problemas de la industria, fomenta la
responsabilidad social en cada una de sus soluciones y mantienen un buen ambiente de

trabajo.

95



Este trabajo se sustenta en un Enfoque Sistémico, debido a que, para realizar el Sistema de
Gestion para el LTC es necesario visualizar el laboratorio como un sistema inmerso en un
suprasistema; estudiar el como cada una de sus partes interactlan entre si y como esto afecta
a su funcionamiento global, es decir, como un todo justificado y alineado al objetivo general
del suprasistema, facilitando la toma decisiones de manera clara y continua al analizar todas
las posibles afectaciones que pudiese causarse en alguno de sus elementos al darle solucion

a otro individualmente.

Para poder aplicar el Enfoque de Sistemas se debe partir de identificar el tipo de sistema al
que pertenece el Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos, por lo que se puede decir, que se
trabaja con un sistema segin Gamez lo menciona, que por el criterio de predeterminacion de
su funcionamiento, es probabilistico al no contar con un presupuesto de recursos
institucionales lo que implica estar continuamente financiado por proyectos gque se gestionan
con base en las investigaciones desarrolladas en dicho laboratorio; por sus limites se habla
de un subsistema al estar inmerso en la administracion de la Universidad Auténoma del
Estado de Hidalgo; por su comunicacion o grado de interaccion con otros sistemas es abiertos
al estar en constante comunicacion con el resto de las instituciones de investigacion y la
industria para estar a la vanguardia; por su dinamismo o movilidad interna es homeostatico
porque busca su equilibrio en el entorno cambiante por las peticiones de las dos autoridades
anteriormente mencionadas; por su grado de dependencia es dependiente de la figura
administrativa de la UAEH y de CONACYT.

Siguiendo la clasificacion de Edwin Ortega es de constitucion fisica porque el LTC cuenta
con un espacio de trabajo el cual se percibe y reconoce dentro de la Ciudad del Conocimiento;
con base en el criterio de su origen es artificial debido a que es resultado de la creacion
humana y depende de la presencia de otros para poder existir; es complejo al trabajar con un
grupo social, es mas dificil identificar los elementos raiz y tiene una capacidad de respuesta
reactiva ya que trata de subsidiar las peticiones de las autoridades que financian los proyectos
las cuales, mencionadas anteriormente son CONACyYT, CITNOVA vy la administracion de la
UAEH. Si se retoma la clasificacion de Fernando de Faria, se habla de un sistema socio-

técnico al englobar el recurso humano y el técnico en una misma unidad. Finalmente, por la
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clasificacion manejada por Checkland se trabaja con un Sistema Blando al tener un

componente social y politico grande por lo que la definicidn de los problemas es complicada.

De lo anterior se rescata que el LTC es un Sistema Blando, por lo que se utilizé la
Metodologia de Sistemas Blandos de Peter Checkland como base para obtener el modelo
conceptual del laboratorio, de los nueve estadios se desarrollaron los cinco primeros

descritos en el capitulo uno al objeto de estudio, al LTC, los cuales se detallan a continuacion:
2.4.1 Estadio 1.Situacion Problema no Estructurada

Al aplicar las caracteristicas de un sistema que maneja Churchman al Laboratorio de
Tecnologia de Ceramicos se realizé una reunion con el responsable y co-responsable del LTC
para conocer y/o desarrollar cada uno de los puntos considerados por Churchman al

caracterizar el sistema de estudio, los cual se obtuvo lo siguiente.

1. Objetivo: desarrollar soluciones tecnoldgicas para el sector productivo mediante el uso
y fabricacion de materiales cerdmicos avanzados, que permita crear una ventaja
competitiva fundamentada en la innovacion.;

2. Entorno: dual administrativamente inmerso en el sistema de la Unidad Central de
Laboratorios dependiente de la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo y
CONACYT;

3. Recursos: se observa que por el objetivo del laboratorio se toma en cuenta el esquema
de Chinchillas, los cuales se desglosan a continuacion:

a. Humanos
b. Financieros,
c. Materiales,
d. Técnicos

4. Componentes, dentro del sistema del LTC se encuentra el subsistema de gestién y el
subsistema de procesos.

5. Administracion, contempla la realizacion de reglamentos y formatos para la adecuada
ejecucion del trabajo dentro del LTC y que se alineen a los ya institucionalizados dentro
de la UAEH.
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2.4.2 Estadio 2 .Situacion Problema Expresada

Las diversas areas de oportunidad del LTC son originadas por la falta de autonomia del
laboratorio para la toma de decisiones y la continua gestion de recursos a la administracion
de la UAEH lo que retrasa las actividades centrales, que es la fabricacion de la planta piloto;
la falta de organizacion de tareas lo que da como resultado la falta de atencion hacia los

diferentes proyectos desarrollados por el LTC.

El hecho de que el responsable y co-responsable del LTC tengan que impartir catedra,
publicar articulos, atender el proyecto CONACYT hace que su energia sea consumida por
diferentes actividades, dejando la planta piloto y demas proyectos sin un desarrollo
significativo, lo que hace un factor para la continua rotacion del personal, al no sentir que su
aportacion es de significancia; la falta de delegacién de tareas y responsabilidades lo que
afecta directamente al clima laboral ya que se mantiene un animo de tension y estrés

continuamente entre los usuarios del laboratorio.

2.4.3 Estadio 3. Definiciones Raiz de SistemasPertinentes

Tomando como guia la tabla presentada por De Faria Mello, “Diagnodstico de salud
organizacional” descritos en el capitulo uno, se dedujo que los usuarios del laboratorio no
conocen los objetivos del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos, simplemente se enfocan
en la terminacion del prototipo de la planta piloto sin saber la esencia del LTC, el ambiente
de trabajo es en momentos hostil ya que al visualizar fallas o equivocaciones no reaccionan
de manera colaborativa, se quedan callados o simplemente la hacen saber mediante burlas o

reclamos.

En ocasiones solo se maneja el problema con el responsable del LTC si es que se necesita
material o alguna firma de autorizacion, se puede notar que son proactivos en las decisiones

pero el responsable del LTC llega a desconocer ciertas acciones de los colaboradores.

Con base en la observacion, cabe mencionar que s6lo el responsable del laboratorio tiene la
vision del cambio pero no es capaz de marcar pautas de accion para este logro. Las decisiones
conjuntas son escuchadas pero la mayoria de las veces predomina mas la voz de un

colaborador. En cuanto a los sentimientos expresados por los usuarios del laboratorio son
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tomados en cuenta a tal grado que llega a ser un obstaculo en la toma de decisiones o del

proceso del proyecto.

En ciertos momentos se encuentra al equipo de trabajo cooperativo y colaborativo pero
cuando hay cambios en la estructura se notan celosos en su trabajo y areas, con cierta
rivalidad por lo anterior se observa que son muy sensibles al cambio. Ante las crisis se notan
unidos y se hacen reuniones para la toma de decisiones en conjunto, sin embargo, es tardado
siendo que se toman los puntos de vista y el sentir de todos hasta llegar a la solucién con la
que todos se sientas comodos siendo que a veces los que estdn en contra hacen ciertos

comentarios con los demas tratando de entrar en conflicto de nuevo.

En cuanto al aprendizaje es siempre continuo con retroalimentacion, no se imparte de buena
manera por parte de algunos usuarios pero no existe recelo en la ensefianza del trabajo. En
su generalidad hay bunas relaciones dentro del laboratorio cada uno estd cémodo y

comprometido con su trabajo se sienten a gusto laborando en el LTC.

El responsable del laboratorio da total libertad de accion a los usuarios dejando que
experimenten y encuentren la respuesta por si solos, tienen consideracion por cada uno de
ellos y se preocupa por sus sentimientos continuamente, acepta riesgos en cuanto a las
investigaciones, siempre esta tras nuevo conocimiento pero por lo mismo tiende a dejar

proyectos sin terminar gestionando material que mas adelante se acumulara.

El laboratorio en general siempre busca la innovacion en procesos y en la estructura del
mismo es flexible debido a la exigencia de su dinamismo y su homeostasis, tratan de
colaborar con las peticiones de las dos administraciones para que el laboratorio siga en pie,
teniendo éstas como obstaculo, los recursos gestionados a veces son muy tardados o se
desconocen los procedimientos para poder adquirirlos en consecuencia que ambas
administraciones son muy rigidas en los lineamientos lo que deja al LTC sin muchas

opciones.

Lo anterior recae en que el laboratorio no cuenta con una buena salud organizacional, lo que

da apertura de incluir mejoras para las diferentes areas de oportunidad.
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2.4.4 Estadio 4. Confeccion y Verificacion de Modelos Conceptuales

Para la realizacion de un modelo conceptual para el LTC, se tomd en cuenta la clasificacion
y las caracteristicas del sistema de estudio antes mencionadas, con lo cual se obtuvo el
siguiente mapa conceptual, mostrado en la ilustracion 2-3, especificando las abreviaturas
utilizadas, C: caracteristica de los sistemas de Churchman; RH: recurso humano; RF: recurso
financiero; RT: recurso técnico; RM: recurso material.Basado en las caracteristicas de
Checkland se realizé dicho modelo conceptual, observando la interaccion entre todas ellas
para el trabajo holistico del sistema. Se tiene que el objetivo del laboratorio y su entorno son
los pilares para la obtencion de los 4 recursos que participan, siendo que el entorno
proporciona el recurso financiero, asi mismo el recurso técnico es parte del objetivo con la
participacion del recurso humano siendo este el que tenga particion con el recurso material y
recurso técnico al ser quien manipule dichos recursos. El resultado del recurso técnico son
los diversos componentes del laboratorio como el conocimiento aplicado al dar soluciones a

la industria. Todo esto, lo engloba la administracion.
T S,
e - TN
/Cl. Objetivo C2. Entorno \

l/ C3. Recursos \
[ » - \
\ AN l
\ RT ™ S I
\ /
\ca. Componentes / /
~ C5. Administracidn /

"-.___/

lustracion 2-3 Modelo conceptual del LTC
Fuente: Elaboracion Propia
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2.4.5 Estadio 5. Comparacion de Modelo Conceptual con la Realidad

Al cotejar el modelo conceptual, el cual se muestra en la ilustracion 2-3 con la realidad, se
utilizo el recubrimiento modelo, donde el objetivo es s6lo cambiar y adaptar lo que refute y

requiera la realidad del sistema, cubriendo sus necesidades.
2.5 Sistema de Gestion del Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos

En este apartado se describira el Sistema de Gestion del Laboratorio de Tecnologia de
Ceramicos en el medio en el que se desarrolla, su definicion, su conceptualizacion y la

situacion actual del sistema de gestion.

2.5.1 Medio del Sistema de Gestidn del Laboratorio de Tecnologia de

Ceramicos

El Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos no cumple con los requisitos para una
administracion con base en las etapas que ésta conlleva: planeacion, organizacion,
integracién, direccion y control, teniendo en cuenta que las formaciones de los integrantes y
responsables no son aptos para cubrirlas en su totalidad, ademas de no contar con los
departamentos consolidados de finanzas, recursos humanos y una planeacion del uso de los
mismos especificamente. Es importante mencionar que el LTC se sostiene de proyectos por
lo que sus recursos no son estables y depende de diferentes autoridades ya mencionadas, por
lo que no es independiente y es un enfoque de contingencia. Por este motivo se buscaron
alternativas, optando por la reorganizacién del sistema de gestion del LTC empiricamente

establecido.

Esta alternativa se basa en la Teoria avanzada de gestion, permitiendo el desarrollo de
propuestas de mejora para el Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos porque engloba la
participacion cambiante de su entorno sin descuidar el enfoque sistémico que se le va a dar
para ver el objeto de estudio como un todo y cuidando el recurso humano que es quien

desarrolla todas las actividades dentro del LTC.

Retomando la importancia que tiene el recurso humano para el desarrollo del LTC se cree

conveniente la aplicacion del Desarrollo Organizacional en este trabajo para dar una mejora
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a corto plazo, ya que cambiando la cultura de los usuarios se podran percibir las mejoras

realizadas por ellos mismos.

En el entendido del concepto de Sistema de Gestion, se desarroll6 el siguiente modelo
conceptual mostrado en la ilustracion 2-4, en el cual se menciona desde el suprasistema
establecido por CITNOVA, CONACYT, la industria y las diferentes Universidades dentro
del alcance la UAEH, siendo ésta un sistema dependiente de los antes mencionados, teniendo
como uno de los tantos subsistemas dentro de la UAEH al Laboratorio de Tecnologia de
Ceramicos conformado por otros subsistemas, sin embargo el sistema objetivo de estudio de
este trabajo es el Sistema de Gestidn del LTC. Las siglas ocupadas en el esquema se describen

en el anexo B.
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CITNOVA CONACYT +— FOMIX

N/

Industrias > UAEH <+————— Universidades
I I
Institutos Escuelas Superiores
| | I [ |
ICSA ICEA ICBI ICSHu ICAP IDA
] o
AAl

AAC AACITyM AAB  CIMA AAQ

Laboratorio de DSC/TGA
Laboratorio de Difraccion De
Rayos X
Laboratorio de ICP/ Absorcién
atomica
Laboratorio de Microscopio
electrénico de Barrido
Laboratorio de polimeros
Laboratorio de materiales
particulados
Laboratorio de metalurgia
extractiva
Laboratorio de Geoquimica
Laboratorio de sistemas de
informacion geografica
Laboratorio de minerales no
metalicos y recursos
materiales asociados

Subsistema
de Gestion

Laboratorio de Tecnologia de
Ceramicos

Subsistema de

» Procesos

llustracion 2-4 Modelo Conceptual del Subsistema de estudio Sistema de Gestién del LTC
Fuente: Elaboracion Propia
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2.5.2 Definicion de Sistema de Gestion del Laboratorio de Tecnologia

de Ceramicos

Con base en los conceptos descritos en el capitulo anterior y para cuestiones de esta
investigacion el Sistema de Gestion del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos se define
como el conjunto de etapas, entendidas estas como un periodo de tiempo delimitado y
contrapuesto siempre con un momento anterior y otro posterior, asi como reglas las cuales
son normas o preceptos que deben respetarse y surgen por un acuerdo o convenio, ademas
de principios que son una ley o en su defecto reglas que deben seguirse con la finalidad de
articular de manera ordenada los diferentes recursos que lo conforman, que ha saber son:
recurso material, recurso financiero, recurso humano y recurso técnico y con ello lograr en
tiempo y forma preestablecidos los objetivos alineados a la misién de dicho laboratorio,
buscando una mejora continua por medio de la negociacion con su medio asi como sus

elementos.

2.5.3 Conceptualizacion del Sistema de Gestion del Laboratorio de

Tecnologia de Ceramicos

A manera de esquematizar el Sistema de Gestion del Laboratorio de Tecnologia de

Ceramicos se muestra el siguiente diagrama en la ilustracion 2-5 tomando como base la caja

negra.
Industria sistema de Gestion del LTC
Sm:iedad}_ Necesidades :
Prototipas
Contexto o Megociacion de
Reglas b adquisicion Desarrollo de
; Conocimiento
—*

.
>

Etapas Pura
Estuciantes Investigacian ‘{ Aplicada
e |
Profesores. Recursos T Produccién y ] .
3’ Humanos Principios s experimentacién Material :.uscglptlble
> a proteccion

———————p

Investigadore:

Retraalimentacion

llustracion 2-5 Conceptualizacidn del Sistema de Gestion del LTC
Fuente: Elaboracion Propia
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De lo anterior se puede observar que las entradas al Sistema de Gestion del LTC son tanto
las necesidades de las industrias, de la sociedad y del contexto del laboratorio, como el
recurso humano que no puede considerar como recurso gestionable siendo que el equipo de
trabajo se integra de aquellos dispuestos a colaborar en su desarrollo. Dentro de la caja negra,
las reglas y los principios se conjugan para la correcta realizacion de las etapas tanto de
negociacion de adquisicién como de la produccion y experimentacion para obtener como
salidas prototipos, desarrollo de conocimiento, investigacion pura y/o aplicada y material
susceptible a proteccion, todo esto alineado a la mision del laboratorio, siendo el desarrollar
soluciones tecnologicas para el sector productivo mediante el uso y fabricacion de materiales
cerdmicos avanzados, que permita crear una ventaja competitiva fundamentada en la

innovacion permitiendo a su vez, la vinculacion significativa entre industria y academia.

2.5.4 Situacion actual del Sistema de Gestion del Laboratorio de

Tecnologia de Ceramicos

En la ilustracién anterior se observé como los principios y las reglas juegan un papel
importante para la realizacion de las etapas que permite el logro de los objetivos establecidos
por el LTC, ya sean a corto, mediano o largo plazo. Sin embargo, la falta de reglas y
principios formales, siendo que los existentes se llevaron a cabo mediante convenios verbales
dejando cierta flexibilidad y ambigiiedad de actuar dentro del laboratorio causando demoras
en las distintas etapas establecidas de manera informal y reactiva por parte del responsable
del LTC por la falta de conocimiento en la materia y del conocimiento del sistema
administrativo y sus distintas herramienta establecidas por la UAEH. Por lo anterior, los
objetivos quedan inconclusos o en ciertas ocasiones parecen ser inalcanzables poniendo al
laboratorio como una organizacion sin seriedad y con pocas posibilidades de ser sustentable

en el futuro.
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CAPITULO 3 GENERACION DE ALTERNATIVAS DE
MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DEL
LABORATORIO DE TECNOLOGIA DE
CERAMICOSMEDIANTE LA  APLICACION  DEL
DESARROLLO ORGANIZACIONAL

En este capitulo se describen las alternativas de mejora al Sistema de Gestion para el LTC
que como se ha mencionado de manera reiterada, es el objeto de estudio. Para el desarrollo
de alternativas de mejora se hard uso del Enfoque de Sistemas y del Desarrollo
Organizacional, describiendo siete de las ocho fases propuestas por De Faria para lograr un
cambio planeado, que a saber son: contacto, contrato, entrada, recoleccion de datos,
diagnostico, planeacion de intervenciones, accion e institucionalizacion, sin embargo, por la
naturaleza y caracteristicas del laboratorio y en el entendido que es un subsistema dentro de
la UAEH vy se rige bajo una normatividad, este plan de accion de mejora se hizo para el
laboratorio con el fin de que contribuya o se normalice en la Universidad, es por ello que la

ultima etapa no se desarrollo.

Se considera importante aseverar que la autora de este trabajo de investigacion realizé el rol
de colaboradora del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos en los meses de febrero a mayo
del afio 2015, en dicho periodo se realizd parte de las primeras siete fases que a continuacion
se describen, posteriormente el estatus cambié a becaria CONACYT, del mes de junio a
diciembre del mismo afio en los cuales se realiza la complementacion del proceso de cambio

planeado.
3.1 Contacto

En esta fase es la exploracion entre el consultor-cliente y el reconocimiento de la situacion
problema, se tiene en el mes de junio del 2015, donde se mostro el interés de la autora en
conjunto con la directora de dicha tesis al responsable y co-responsable del LTC de

desarrollar este trabajo de investigacion, con la intencion de mejorar la calidad de sus
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procesos administrativos. En esta reunidn se hizo un recorrido del laboratorio y se escucharon

las inquietudes y necesidades observadas por los responsables.
3.2 Contrato

El contrato es entendido como el planteamiento de las expectativas, los requerimientos,
bjetivos, compromisos mutuos y el plan o esbozo de lo que se ejecutard. Para un mejor
desarrollo de dicha fase, se hace referencia a Gido y Clements sefialando que dicho contrato
es importante para el mejor entendimiento entre consultor y cliente en el acuerdo mutuo en
los cambios y una comprension con claras expectativas que aseguren el éxito del proyecto.
El consultor acepta proporcionar un producto o servicio y el cliente por su parte acepta pagar
cierta cantidad de dinero a cambio. Dicho contrato tiene que exponer los resultados y las
especificaciones pactadas por ambos y el tiempo de entrega o finalizacion del proyecto. Al
igual, en su contenido debe incluirse las clausulas, siendo estas las condiciones en las que se
trabajara. (Gido & Clements, 2003)

De lo anterior, por la naturaleza del laboratorio, perteneciente a la Universidad Autonoma
del Estado de Hidalgo, una entidad de estudio superior y que la autora de este trabajo es
becaria-colaboradora interna del LTC tomando dicho laboratorio como objeto de estudio para
el desarrollo del trabajo de investigacion, el pago es omitido. Asi mismo, las posibles
clausulas inmersas en el contrato pudieran ser: aviso de demoras en el programa, aprobacion
de nuevos colaboradores de apoyo, equipo o informacion a proporcionar por el cliente,

patentes, divulgacion de informacion confidencial, cancelacion y cambios.

El contrato se realizé durante el mes de julio del afio 2015, al ser autorizado el proyecto de
tesis dentro del LTC con el objetivo de implementar herramientas de calidad que hicieran al
laboratorio mas eficiente en sus procesos y transmitiera confianza a las empresas para el
desarrollo de proyectos en conjunto. El responsable y co-responsable estuvieron de acuerdo
al contemplar un periodo de actividades de agosto de 2015 a marzo de 2016, existe una
clausula de divulgacion de informacion restringida, se comprometen en proporcionar la
informacidn necesaria brindando la mejor actitud y apertura al cambio. Este contrato, se pacta
mediante una carta compromiso donde se especifica las actividades a desarrollar, dicho

documento se envié a CONACYT como parte del proyecto de la planta piloto.

108



3.3 Entrada

Esta fase esta comprendida por el contacto con la gente inmersa en el sistema-meta con el

sondeo de las insatisfacciones o la percepcion de los problemas.

Se llevd a cabo en el mes de febrero, a partir de ese momento se perciben &reas de oportunidad
en conjunto con los demas integrantes, que a saber, en ese momento eran seis: REL, CRL,
C1, B2, B3y C3, destacando la falta de organizacion y espacio dentro del laboratorio aunado

a la carencia de las medidas pertinentes de seguridad e higiene.
3.4 Recoleccion de datos

Como primera parte de la recoleccion de datos se hizo una revisién bibliografica y
documental a fin de identificar y en su caso adaptar procesos administrativos y de seguridad
e higiene preestablecidos por la Universidad Auténoma de Estado de Hidalgo para ello se
consultd el sitio web de la UAEH y en su defecto se acudié a las distintas direcciones
generales que en todos los casos remitieron a ser dicha solicitud al Instituto de Ciencias
Bésicas e Ingenieria, Area Académica de Ciencias de la Tierra y Materiales o en su defecto
a la Unidad Central del Laboratorio obteniendo una respuesta nula o carente de informacion,
ademas, por las caracteristicas y necesidades del LTC los procesos administrativos son
incompatibles para la gestion de los recursos del objeto de estudio. Lo anterior aunado a la
caracteristica de que las principales fuentes de financiamiento del laboratorio provienen de
recursos resultado de las diferentes convocatorias de investigacion con recursos federales o
estatales y no del Programa Operativo Anual (POA), del Presupuesto Anual Universitario

(PAU) o en su defecto del Programa Integral de Fortalecimiento Institucional (PIFI).

Por lo anterior, en el mes de agosto se realiz6 la primera entrevista, esta fue de manera
informal preguntando a cada colaborador ¢cuales eran las necesidades enfocadas a sus
actividades?, dicha informacion se complementa con la observacion y realizando anotacion
de estas. Enlistando las necesidades en orden de frecuencia asignada por los integrantes, son

las siguientes:

1. Espacio insuficiente para trabajar

2. Falta de organizacion en la herramienta y equipo
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Areas de trabajo indefinidas
Carencia de material y de equipo necesario
Falta de delimitacion y definicion de responsabilidades

Falta de conocimiento para saber a quién acudir en caso de dudas

N o g &~ W

El laboratorio no es conocido por las y los universitarios

Con los datos recopilados gracias a esta entrevista, se tomd la iniciativa de realizar una junta
con el responsable y co-responsable del LTC para compartir la informacién. En dicha junta
se vislumbrd una alternativa mas alla de lo esperado considerando cambiar el tema de
investigacion de calidad con un nuevo enfoque a la administracion por lo que se tomé como
referencia el sistema administrativo de Chinchillas para la separacion de recursos con los que

cuenta el laboratorio.

En este entendido, se realiz6 un analisis FODA con base en los cuatro diferentes recurso,
marcando su objetivo y matriz en cuestion. Consto de dos etapas o fases, la primera, fase A,
fue de observacion, y posteriormente, fase B, con la participacion de los colaboradores del
laboratorio. En esta segunda etapa, se determind la necesidad de contar con la participacion
de todos para reconocer su punto de vista. Al igual, se realiz6 una serie de test, fase C,
aplicados a los integrantes del LTC para cuantificar aspectos como: la habilidad para
comunicarse, escuchar, de retroalimentacion, estilo de liderazgo, administracion y su
asertividad, siendo este Gltimo test, aplicado Unicamente al responsable y co-responsable del

laboratorio, los cuales se encuentran en el anexo D.
3.4.1 Fase A Observacion

Los resultados de aplicacion de la herramienta FODA de la primera fase se describen a

continuacion.
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A) Recurso Material

Obijetivo: Que el LTC cuente con el material requerido de manera oportuna en la cantidad

necesaria y con la calidad especificada para el trabajo a elaborar.

Inventario de maquinaria incompleto
Inventario de  herramienta 'y
abandonados (descuidados)

Falta de actualizacion de los inventarios

reducido para las necesidades de trabajo

Falta de una lista de compras pre-establecidas

cristal

El espacio con el que se cuenta es muy

Fortalezas Oportunidades

*Buenos niveles de negociacion para *Proveedores afiliados a la UAEH

adquisicion de material *Apoyo de proveedores en cuestion de pago tardio

*Almacén de reactivos establecido de material adquirido

Inventario de reactivos exitoso

Debilidades Amenazas

o Se tiene equipo de mas o que no se le da el uso e La administracion externa marca tiempos de
adecuado entrega

e Proveedores en desacuerdo con las politicas de
compra establecidas por el depto. de compras

e El tiempo para integrar el archivo de cada
solicitud de compra de lento

llustracion 3-1 FODA Recurso Material
Fuente: Elaboracion propia
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B) Recurso Financiero

Obijetivo: Que el LTC cuente con la cantidad monetaria necesaria en el tiempo adecuado para

la compra de material para el uso del equipo de trabajo.

Fortalezas

e Base de datos en Excel estructurada

e El % de que se otorgue financiamiento para
proyectos por parte de las instancias
licitantes es probable por el hecho de que el
LTC es un laboratorio de Investigacion y
desarrollo

e Experiencia de parte de los responsables en
la elaboracién de proyectos

Oportunidades

e EIl personal contable externo al LTC es
flexible en las fechas de recepcion de
expedientes o solicitudes

e Existen empresas interesadas en crear un
vinculo conel LTC

Debilidades

o La interfaz de la base de datos para el control
del recurso financiero del laboratorio no es
flexible para su manipulacién y consulta por el
equipo administrativo del LTC

o Dicha base de datos no muestra la informacion
comunmente requerida.

Amenazas

o Respuesta de las Hojas de Liberacién tardia por
parte de la administracion de la UAEH

o Respuesta de proveedores tardia

o Liberacion de cheques tardia por parte de la
administracion de la UAEH

llustracion 3-2 FODA Recurso Financiero
Fuente: Elaboracion propia
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C) Recurso Humano

Obijetivo: Que el LTC cuente con un grupo de trabajo comprometido y alineado al objetivo
general, responsable y con la ambicion de colaborar para la creacién de conocimiento y

generacion de nueva tecnologia e innovacion.

Fortalezas

e El equipo de trabajo de administracion es
unido

e Buena disposicion al adoptar filosofias por
parte del equipo administrativo

« EI LTC cuenta con un equipo de trabajo y
administrativo multidisciplinario

Oportunidades

e Buenos comentarios por parte de los alumnos

e Oportunidades abiertas al reclutamiento de
colaboradores

e Falta de compromiso por parte del equipo de

trabajo

Debilidades

e No hay un seguimiento en las actividades de
limpieza de &rea de trabajo

¢ Resistencia al adoptar filosofias de calidad por
parte del equipo de trabajo

¢ El equipo de trabajo falta con regularidad

¢ Flujo del recurso humano contintio

¢ No existe un control de los integrantes del LTC

Amenazas

¢ Falta de plazas para que los alumnos inscritos a
la UAEH puedan hacer sus estancias de practicas
o servicio social en las instalaciones del LTC

llustracion 3-3 FODA Recurso Humano
Fuente: Elaboracion propia
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D) Recurso Técnico

Objetivo: Que el LTC cuente con un organigrama definido para la solucion eficaz de los
problemas, con manuales de proceso para la toma autonoma de decisiones basicas por parte
del equipo de trabajo, manuales para el seguimiento de Proteccién Industrial para la

generacion de conocimiento e innovacion reconocida para el LTC.

Oportunidades

Fortalezas

. e  Personal Administrativo de la UAEH flexible
* Proyectos innovadores para guiar al personal Administrativo del
* Desarrollo de Patentes LTC en el seguimiento de protocolos

e Equipo de trabajo multidisciplinario
¢ Personal capaz de realizar las tareas asignadas
con respecto a los proyectos

Debilidades Amenazas

e Inexistencia de Manuales de Practicas

e Falta de conocimiento de los trdmites
necesarios para cumplir las exigencias de las
dependencias (CONACYT y UAEH)

¢ Falta de organigrama del LTC

e Falta de imagen ante la UAEH

e No existen manuales para dar un seguimiento
adecuado y claro en la materia de Proteccion
Industrial

e Falta de una carta de confidencialidad para el
control de la divulgacion de informacion
susceptible a proteccion intelectual

lustracion 3-4 FODA Recurso Técnico
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.2 Fase B Trabajo Colaborativo

En la segunda fase del analisis FODA se analiza los cuatro recursos que integran al
laboratorio y al mismo laboratorio en general, realizado por los integrantes del LTC. Cabe
mencionar que por las actividades ajenas al laboratorio de los integrantes, sélo se conté con
la participacion de ocho de ellos, que a saber, fueron: RL, CRL, B2, B4, C1, C6, C9, T1.

En primer lugar se present6 una introduccion de lo que es la herramienta FODA y el objetivo
de la dinamica. Se utiliz6 un ejemplo para su mejor entendimiento por parte de los integrantes
ya que como se ha mencionado, el equipo de trabajo es multidisciplinario de diferentes
niveles educativos, cuando se resolvieron dudas e inquietudes se inici6 a la actividad de los

FODA dividido por recursos y del laboratorio.

En el pizarron se colocaron cuatro folders con la rotulacién de: oportunidades, debilidades,
fortalezas y amenazas y el nombre del recurso que se iba a evaluar, estos de un mismo color.
A los participantes se les repartio, para las oportunidades hojas de color azul, para las
debilidades de color naranja, para las fortalezas de color verde y para las amenazas color
amarillo, para que en ellas anotaran cada punto de vista. Por cada seccion del FODA se daba
un tiempo de 3 minutos para que los participantes pusieran lo que pensaban sin darles tiempo
de analizar sus respuestas para que la recoleccién de datos fuera de manera objetiva,
terminando el tiempo se recolectaban los papeles y se introducian en el folder
correspondiente. Cabe mencionar que todas las opiniones fueron hechas de manera anénima

ya que no fue necesario que pusieran su nombre en cada papel.
En el anexo E se pueden observar los folders y algunos papeles resultados de la actividad.

Terminada la actividad, se agradecio la participacion y se les recordo el objetivo de esta

actividad.

Es importante mencionar que cada punto mencionado por los integrantes se plasma en las
matrices sin una seleccion previa de informacion. El resultado de esta actividad se muestra a

continuacion por recurso analizado.
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A) Recurso Material

Fortalezas

e Disponibilidad de utilizar el equipo

e Existe lo necesario para trabajar

e Existe, aunque carente, una infraestructura que
permite realizar el ciclo de 1+D+i

o Posibilidad de analizar diselos

e Muchas cosas/ partes ya pueden ser fabricados aqui

o El laboratorio cuenta con el material adecuado y por
igual todo es funcional

e Equipos trabajando

e Hay equipos para mantenerlos bien

o Se tienen diversidad de equipos

Oportunidades

Mucho uso en proyectos EN tiempo y en forma

Tener en almacén

Posibilidad de incrementar el espacio al cambiar de
edificio

Nuevos Proyectos

Podemos dar un répida respuesta
disefio/construccion de prototipos pequefios
Falta de hornos

Descompostura de equipos

No tener proyectos

para el

Debilidades

o Falta de espacio

o Imposibilidad de uso de equipos por falta de espacio

¢ Migracion de estudiantes

o Inversion en material que no se usa (es por si acaso o
por gastar el recurso)

e Que los alumnos no sepan usar correctamente el

material

Equipo, material en cierta proporcion maltratado

Tarda en llegar si se acaba

Algunas veces, el existente no es el ideal

Existen dispositivos/ maquinas que se necesitan

(taladro, fresas, etc.)

Hay falta de espacio.

o Falta cristaleria

Amenazas

Que los estudiantes no utilicen adecuadamente el material
Problemas con proveedores

Cambio de edificio

En Hidalgo es dificil conseguir insumos industriales de
buena calidad (tornilleria, herramientas, etc.)

lustracion 3-5 FODA grupal Recurso Material
Fuente: Elaboracion propia
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B) Recurso Financiero

Fortalezas

e Buenos ingresos por parte de CONACYT

e Poder adquisitivo de materiales

e Recursos suficientes para desarrollar proyectos
e Existe la posibilidad de generar ingresos propios
o Esta disponible el recurso

e Organizacién del recurso

e Buenas inversiones

e Hay reactivos

¢ Disponibilidad de Becas

Oportunidades

e Apoyo de recursos materiales por parte de
Laboratorios generales y Martita

e Producir ingresos por la venta de productos
hechos en el laboratorio

e Asociacion con iniciativa privada

¢ Nuevos proyectos de CONACyYT

e Grandes necesidades de la industria de materiales
cerdmicos

o Probabilidad de generar ingresos innovando

e Manejo del dinero pero de otra persona y no desde
torres.

e Algun vinculo externo con la industria

Debilidades

e Se necesitan licitaciones de instancias para poder
participar en proyectos de investigacion y asi
poderlos solventar Tarda mucho el llegar

o Solicitudes muy detalladas

e Tiempo no adecuado de entrega de material

o En febrero se termina el financiamiento

o Altos costos de insumo

o No hay perspectivas de becas para el 2016

o Material que no se utiliza

o No hay recursos para becar a los alumnos (todos)

o Dependemos de proyectos

o Proporciona el minimo de insumos

Amenazas

e Contadores de la UAEH

e Probables rechazos de proyectos

e Personas externas influenciando nuestro trabajo
(de mala manera)

e Robos de ideas

o Incremento de los costos de los insumos

e Largos tiempos de gestion de los ingresos o
recursos

e Término de proyectos= falta de recursos

o Falta de recursos para analisis externos

lustracion 3-6 FODA grupal Recurso Financiero
Fuente: Elaboracion propia
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C) Recurso Humano

Fortalezas

Equipo multidisciplinario (2)

Buena experiencia de investigadores

Las tareas estan bien definidas

Respeto mutuo

Auto-didacta

Tiempo completo dedicado al laboratorio
Todos nos llevamos bien

Honestidad

Estudiantes interesados capaces de desarrollar
diferentes proyectos

Alta unién y apoyo entre compafieros (2)
o |Iniciativa

e Personal bien capacitado

e Noble

o Cooperativo

o Deseo de aprender

e Confianza

Oportunidades

Mayor tiempo para trabajar

Amistad

Muchos alumnos de diferentes carreras

Personas interesadas en el proyecto

No se

Tener un buen aprendizaje en clases para poderlo

desarrollar en la practica

Pertenencia a la misma institucion

e Enemigos y dificultades en comin

e Oportunidad de crecer todos juntos dadas las
necesidades de la industria

e Reconocimiento del laboratorio fuera de la UAEH

Apoyo (débil) de servicios generales

Debilidades

Berrinches e inconformidades

Intereses no muy claros

Falta de compromiso

Impuntualidad

Falta de orden

Falta de decision

Tiempos distintos para trabajar en quipo
Falta de coordinacion

Tiempo

Traicion

Chismes

Falta de valoracion de los elementos
Falta de organizacion entre comparfieros
Falta de disponibilidad por las clases
Falta de disponibilidad de los doctores
Actitudes negativas

Malas relaciones

Personas que no traen buenas vibras
Chismes y rumores

Amenazas

e Problemas familiares, econdmicos

e Personal pasante

e Pobreza del estado dificulta a los alumnos cumplir sus
obligaciones

llustracion 3-7 FODA grupal Recurso Humano
Fuente: Elaboracion propia

118




D) Recurso Técnico

Fortalezas

Organizacion en el reclutamiento

Reglas del Laboratorio

Proximas patentes

Disponibilidad al usar equipo

Se tienen un esquema del plan de los productos que
serén el recurso técnico

Oportunidades

e Muchos de los recursos que tenemos en potencia
(férmulas, desarrollos, disefios, etc.) que pueden ser
sujetos a proteccion industrial.

e Elapoyo y disponibilidad de nosotros los estudiantes

Apoyo de estudiantes que aporten con sus

conocimientos técnicos de diferentes universidades

e Yatenemos idea de que es el recurso técnico Reconocimiento con trabajo tangible
Tenemos una pequefia idea de su importancia e Apoyo de las organizaciones de investigacién
e Asesoramiento técnico
e  Definicién de limites
e Respetar acuerdos
Debilidades Amenazas
e Inexistencia de manuales e Filtro de Informacion
e Exclusion e  Personas que no tienen el interés y las personas
e Realmente no existe compromiso en realizar las | ® Capacitacion
patentes e Gente de la UAEH que tiene conocimiento de esto y

e Es muy nebuloso, no es claro qué productos
conformaran nuestro recurso técnico

e No hay una planeacion clara de dicho recurso

e Falta cristaleria (pipetas)

No tener disponibilidad de reparaciones de manera

pronta

No tener un organigrama claro

Falta de conocimientos técnicos

Falta de tiempo dedicad a esta técnica

Nadie tiene idea de este recurso

No poner la debida atencion en los anuncios e

informes del laboratorio

puede apoyar
Calendario de actividades muy saturado
e  Creciente competencia por el dinero y las posiciones.

lustracion 3-8 FODA grupal Recurso Técnico
Fuente: Elaboracion propia
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E) Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos

Fortalezas Oportunidades
e  Genera un buen ambiente de trabajo e Pobreza del estado
e Equipo de trabajo multidisciplinario e Gran necesidad de productos no metalicos
e Abastecimiento de equipo muy completo e Mano de obra econémica
e Unidn entre los integrantes e Hacer Curriculum
e Fomenta el trabajo en equipo, profesor, alumnado | ¢ Posibilidad de que la planta piloto se traslade al
e Confianza Parque Cientifico
e Desarrollo de Investigacion e  Apoyo de otros Laboratorios
e  Capital Humano e Venta con asociados de Materiales
e Zona geografica e Mucho campo de desarrollo de investigacion y
e Experiencia de los investigadores publicaciones
e Libertad de accién e Proyectos en amplia gama de conocimientos para
e La mayoria de los equipos funcionan estudiar
« Disponibilidad abierta para usar el laboratorio  Potencial de crecimiento
e Por el momento hay recursos de proyecto *  Vinculacion al sector productivo
e Las personas son honradas e Asesoramiento
e Grandes oportunidades de desarrollo debido al
interés de los proyectos

Debilidades Amenazas
o Falta de material de laboratorio e Falta de financiamiento
e Un poco de desorden e Falta de cultura
e Los dirigentes del laboratorio e Ignorancia en Hidalgo
e Equipo inapropiado e  Altos costos de investigacién
o Falta de material para la manufactura e  Cambio de lugar del Laboratorio
e Mala organizacién o Falta de recursos
e Falta de energia productiva o Descompostura de equipos
e Organizacion poco concisa e  Prohibicion de formacion y venta de producto
e Motivacion no complementada (hay ganas perono | e  Recursos financieros no agilizados

se hace lo que se dice) e  Mismos proyectos de desarrollo
e Falta de limpieza en la tarja cuando alguien ocupa | ¢«  Mal manejo del recurso econdmico

material e Malas intenciones del personal
e Espacio reducido
e Accidentes posibles
e Termina proyecto = no hay dinero
e Faltade orden
o Falta de limpieza
e Falta de compromiso
e Conflictos interpersonales

llustracion 3-9 FODA grupal del LTC
Fuente: Elaboracion propia
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3.4.3 Fase C Aplicacion de Tests

Como parte de la recopilacion de la informacion se considerd necesario la aplicacion de
diferentes tests para el andlisis de la habilidad de comunicacion, de escucha, de
retroalimentacion y de liderazgo de los integrantes del laboratorio, para de esta forma poder
visualizar el impacto de su personalidad en el desarrollo del LTC. Al igual que en el FODA
grupal, no se conto con la participacion de todos los integrantes, siendo solo nueve los
participantes, que a saber son: RL, CRL, B2, B4, B8, C3, C4, C5y T1; dicha connotacién es
con referencia a la tabla 1-7. A cada uno se le dieron los test en conjunto para su solucion,
siendo acomodados de manera estratégica para que la solucién de los mismos fuera de

manera objetiva, sin detenerse a pensar las respuestas.

Este instrumento fue utilizado por la razén de que el recurso humano es considerado
importante para este cambio planeado, siendo que impacta en la estructura y desarrollo del
laboratorio y es de importancia considerar estas habilidades.

Los datos obtenidos de estos tests, se muestran a continuacion.
Habilidad de comunicacién

La importancia de una comunicacion fluida y clara entre directivos y colaboradores sera la
base para el desarrollo fuerte y sostenido que haga que una organizacion proyecte una imagen
de un grupo sélido y confiable. Con este test, se busca saber la capacidad que tienen los
integrantes del laboratorio para comunicarse entre si y vislumbrar si existe un érea de

oportunidad.

A continuacion, se muestran la estructura de los factores considerados para cada pregunta.

Factores

orden y expresion de ideas
expresion de sentimientos
generacion de intereses
percepcion de las reacciones
claridad del tema

manejo de diferentes opiniones
formas de expresion
aclaracion de dudas

solicitud de retroalimentacion
equilibrio de la interaccion
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El procedimiento para interpretar los resultados obtenidos es el sumar los puntos obtenidos
y tomando como referencia los siguientes rangos para determinar la capacidad de cada

participante.

Resultados del inventario
Puntos Capacidad

0-7 Mala

8-15 Regular

16 - 23 Buena

24 - 30 Excelente

Los resultados se muestran en la tabla 3-1

Tabla 3-1 Tabla de resultados, test habilidad de comunicacion

Participante 1(2|3|4[(5|6|7|8|9]|10 | TOTAL | Diagndstico
C5 2(1}2|0|1(|21|0]|2|2]| 3 13 REGULAR
RL 3/113(3|0(3|3|3|3]| 1 23 BUENA
C3 213(2(3|0{|1|3|2|3| 0 19 BUENA
Tl 211(0|2|1(|21|2]|1|1| 3 14 REGULAR
CRL 310132312 |1]|1 1 17 BUENA
B2 0(1(3|0|1|1(2|3]|2 1 14 REGULAR
B4 213[3[3|0(3|3|3|2| 0 22 BUENA
B8 3113331333 3 26 EXCELENTE
C4 0(1(3|2|1(|1|0]|2|1| 3 14 REGULAR

Fuente: Elaboracion propia

El test se puede observar en el anexo D inciso a.

Habilidad de escucha

Escuchar constituye un elemento crucial en el proceso de comunicacion con el que se
reafirma no sélo el entendimiento y la correcta interpretacion de los contenidos del mensaje,

sino también el apoyo que el emisor recibe del receptor mientras se expresa.

Este test constd de diez practicas cotidianas, en las que se respondia a cada una con la

siguiente clave:
1= Nunca lo hago
2= Casi nunca lo hago

3= A veces lo hago
4= Casi siempre lo hago

122



5= Siempre lo hago
Siendo los factores a evaluar por practica los siguientes:

. Propiciar confianza

. Dar tiempo razonable

. No interrumpir al otro

. Escuchar sin prejuicios

. Captar el mensaje verbal

. Captar mensajes corporales
. Percibir los sentimientos

. Verificar el mensaje

© 00 N O O &~ W N P

. Respetar las diferencias

10. Dar respuesta oportuna

Para la interpretacion de resultados, se suman los reactivos y se busca en el siguiente rango
su posicién para saber qué tipo de habilidad maneja.

Puntos Capacidad

0-13 Mala
14-25 Regular
26-38 Buena
39-50 Excelente

A continuacién, en la tabla 3-2 se muestran los resultados obtenidos por parte de los
participantes.

El test aplicado se observa en el anexo D inciso b.
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Tabla 3-2 Tabla de resultados, test Habilidad de escucha

Participante | 1|2 |3 |4 |(5|6|7|8]|9]| 10| Suma Habilidad

C5 213|412 (3|2|2|2|4] 3 27 BUENA
RL 4141413344144 5 39 EXCELENTE
C3 414155143 |4|5|4] 4 42 EXCELENTE
T1 41414131413 |13|2|3] 3 33 BUENA

CRL 41414121413 |2|4|3] 4 34 BUENA
B2 313125314125 29 BUENA
B4 514|15|5[4|5|5|3|4] 4 44 EXCELENTE
B8 4151453414144 3 40 EXCELENTE
C4 313|13(4(3(4|12|2|3] 3 30 BUENA

Fuente: Elaboracién propia

Habilidad para dar y recibir retroalimentacién

La retroalimentacion permite al emisor verificar la efectividad de sus mensajes, al mismo
tiempo que reorientar sus futuras acciones con el fin de lograd los propésitos deseados. Como
existe interdependencia entre ambos participantes, también esta reaccion influye en el
receptor. De este modo se, se va conformando una retroinformacion permanente, es en esta

relacién de interdependencia mutua. (Papic V., Rittershaussen K., & Rodriguez R., 1987)

En este test se muestran diez situaciones, cada una de ellas cuenta con cinco puntos a
distribuir entre dos opciones A y B, siendo A lo que se parece mas a la reaccion a la situacion

con la experiencia.
Tomando en cuenta, solo el puntaje asignado a A, se llena la tabla 3-3.

Tabla 3-3 Tabla de puntaje para habilidad de dar y recibir retroalimentacion

Dar retroalimentacion Recibir retroalimentacion
Situacion Puntos por Situacion Puntos por
alternativa alternativa
1 2
4 3
5 6
8 7
9 10
Suma= Suma =

Fuente: Elaboracion propia
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Se debe multiplicar por 4 cada suma. Detectar entre que rango se encuentra cada una de las

habilidades por medio de los siguientes indicadores

Puntos Capacidad

0-24 Mala

25-49 Regular

50-74 Buena

75-100  Excelente

En seguida, en la tabla 3-4 se muestran los resultados obtenidos de este test.

Tabla 3-4 Tabla de resultados, test Habilidad de dar y recibir retroalimentacién

Participantes | 1 | 2|3 |4 |5|6 |7 8] 9 | 10| Dar | Recibir Dar Recibir
C5 1 (5|1(5|0(|0|5|4]| 2 1 48 48 REGULAR | REGULAR
RL 1 1421|012 |4] 4 2 40 44 REGULAR | REGULAR

C3 1 15(2(3|1|1|4|3]| 4 3 48 60 REGULAR BUENA
T1 112234233 |25] 3 54 48 BUENA REGULAR
CRL 0 |5/0{4]0(0|4|3] 5 2 48 44 REGULAR | REGULAR

B2 0 |3|1|4]0(4(4]|12] 2 2 28 56 REGULAR BUENA

B4 4 (41114111 (4|2]| 5 3 64 52 BUENA BUENA
B8 2 13|2|5|1|2(4|1] 5 1 56 48 BUENA REGULAR
C4 3 13|3(|4(3|2(2|2] 3 2 60 48 BUENA REGULAR

Fuente: Elaboracion propia

El test aplicado se encuentra en el anexo D inciso c.

Estilo de Liderazgo

El liderazgo aparece como factor para movilizar los grupos, ya sea de académicos, de
alumnos, de disefiadores y medios, personal, un conjunto de ellos, etc., hacia una direccion

correcta y motivando a alcanzar las metas.

Para saber el tipo de liderazgo que tiene cada participante se aplico el test de liderazgo de
Kurt Lewin, esta constituido por 33 reactivos que cuentan con dos opciones a elegir, A de
acuerdo o D en desacuerdo. Los estilos de liderazgo manejados son: autoritario, democratico

0 delegativo.
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Para la interpretacion de este test se prosigue al llenado de la tabla 3-5, marcando en las
preguntas donde se contesto “de acuerdo” (letra A) y se suma el nimero de marcas de cada

columna.

Tabla 3-5 Tabla de puntuacion para estilo de liderazgo

Estilo1 | Estilo2 | Estilo 3
1 2 3
4 5 6
7 8 9
10 11 12
13 14 15
16 17 18
19 20 21
22 23 24
25 26 27
28 29 30
31 32 33

Total Total Total

Fuente: Elaboracion propia
La columna que predomine es el estilo de liderazgo, siendo:

Estilo 1- Autoritario
Estilo 2- Democratico

Estilo 3- Delegativo

En la ilustracion 3-10 se muestran los resultados de los participantes y en el anexo D inciso

d se observa el esquema del test.
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lustracion 3-10 Resultados del test estilos de Liderazgo

Fuente: Elaboracion Propia
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Asertividad de Rathus

El objetivo de este test es conocer la asertividad, descrita como la cualidad tiene que ver con
la capacidad de un individuo para establecer su punto de vista de manera sincera y directa,
sin sonar agresivo pero sin volverse sumiso. Se considera que la asertividad es el término
medio entre ambas cosas y que, por lo tanto, es uno de los mejores métodos de comunicacion
entre dos personas 0 mas, siendo importantes en ambientes en donde se debe trabajar en
grupo.

Este test fue aplicado al responsable y co-responsable del LTC. La estructura de este
instrumento son 30 preguntas con seis casillas de posible respuesta siendo estas: muy tipico
de mi, bastante tipico de mi, algo tipico de mi, algo no tipico de mi, poco tipico de mi, muy
poco tipico de mi, la cual se marca con un X con la que se sienta identificado. Teniendo la
tabla contestada, se prosigue a vaciar la informacién a una macros en Excel que mostraré el

resultado, como se observa en la tabla 3-6.

Tabla 3-6 Resultados de asertividad de Rathus

Nivel de asertividad Descripcion
Rara vez maneja armoniosamente Sus
relaciones, seria recomendable desarrollar
mas habilidades asertivas. Resolver
conflictos de la manera armoniosa 0
diplomatica que sea posible

Poca asertividad

Con regularidad maneja adecuadamente sus
Buena asertividad relaciones, mantiene armonia en su trato con
los demés. Aunque es posible mejorar.

Dicho programa puede ser recuperado de
www.iberoonline.com/demo_spc/NE/N5/unidadl/down/Asertividad%20Rathus.xls elaborado por la
Universidad Iberoamericana en linea. El esquema de dicho test se observa en el anexo D
inciso e.

Como resultado de este test, se obtuvieron de ambos responsables, buenos resultados al tener

los dos, una buena asertividad.
3.5 Diagnostico

En esta etapa el diagndstico que es el analisis realizado para determinar la situacion actual y

cuéles son sus tendencias, se realizo con base en lo que menciona Guizar, y que se
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describieron en la fase de la recoleccion de datos los puntos fuertes y debiles, los cuales
ayudardn a identificar las posibles causas de los problemas, y las amenazas o las
oportunidades de la organizacion, que apoyaran los cambios planeados para su mejora

situacional.

Es preciso mencionar que para el andlisis de estos factores, se retom0O el esquema
administrativo de Chinchillas, el cual considera: recursos materiales, financieros, humanos y
tecnoldgicos; a continuacion se mencionan los hallazgos mas relevantes de cada una de las
fases de la recoleccidn de datos, a fin de identificar la situacién actual y tendencias en el

laboratorio para cada recurso con base en los datos recopilados de la etapa anterior.
3.5.1 Fase A Observacion

La primera fase de esta etapa fue realizada por observacién, tomando como guia la tabla
propuesta por De Faria Mello, Diagndstico de salud organizacional. Los resultados obtenidos
en esta fase del analisis FODA se describen a continuacion.

A.1 Recurso Material:

e EI LTC cuenta con un buen nivel de negociacion con los proveedores, ya sean los
propuestos por la universidad o externos teniendo en ellos un apoyo al ser pacientes
en los tiempos de respuesta en los pagos del material requerido liberado por la
administracion de la UAEH.

e El orden establecido en el almacén de los reactivos es funcional.

e Se cuenta con un inventario de reactivos actualizado, los cuales son los insumos de la
planta piloto de la purificacion de caolin.

e Uso inadecuado del equipo con el que se cuenta en el laboratorio

e Falta de capacitacion de los integrantes para el uso de la maquinaria y equipo

e Carencia de un inventario de maquinaria, equipo, herramienta, material e insumos
necesarios para el desarrollo de otros prototipos o experimentaciones diferentes a la
planta piloto de la purificacion del caolin (por ejemplo: tinner, estopa, pegamento,

etc.), lo que genera la pérdida o extravio de herramientas o materiales.
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e Debido a las politicas de compra-venta por parte del departamento de recursos
materiales de la UAEH se dificulta la negociacidn con nuevos proveedores siendo la
consecuencia mas comun la entrega de material tardia.

e Lainsuficiencia del espacio asignado LTC, recalcando que el espacio era suficiente
para la construccion del prototipo de la planta piloto de la purificacion del caolin,
dando como consecuencia la falta de espacios definidos para las actividades
administrativas, experimentales o de fabricacion

e Ambiente inseguro y de riesgo de quemaduras o caidas dentro del laboratorio

A.2 Recurso Financiero:

e Se cuenta con una base de datos en Excel sobre los movimientos contables, sin
embargo, es insegura debido a que cualquiera la puede manipular y ademas es
confusa. La hoja de célculo es muy superficial y no muestra el monto sobrante del
recurso otorgado, cuestionamiento continuo del responsable del LTC.

e Existe buena comunicacion con area contable de la administracion de la UAEH.

o Flexibilidad en las fechas de recepcion de solicitudes para adquisicion de material por
parte de la administracion de la UAEH.

e Se carece de autonomia en la toma de decisiones financieras en el laboratorio debido
a que dependen de al menos dos administraciones.

e Tardia liberacion de cheque por parte de la administracion de la UAEH, lo que genera
un estancamiento en las actividades, especificamente en la adquisicion del recurso
material.

e Tardanza por parte de los proveedores al dar una respuesta de costos lo que posterga

el proceso de adquisicion.
A.3 Recurso Humano:

e Una multidisciplinariedad debido a que los integrantes tienen diferentes formaciones
y niveles educativos.
¢ Resistencia a los cambios por parte de los integrantes.

e Constante flujo de los integrantes.
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e Falta de compromiso por parte de los integrantes.
e Carencia de establecimiento de horarios.

e Falta de asignacion y delimitacion de funciones a cada uno de los integrantes del
laboratorio.

e Inexistencia de control de los avances y resultados obtenidos por los colaboradores.

A.4 Recurso Técnico:

e Trabajo colaborativo con el departamento de Mercadeo de la Ciencia de la UAEH.

e Inexistencia del establecimiento de una carta de confidencialidad por parte de los
integrantes.

e Incumplimiento reiterado de los requisitos pre-establecidos por las diferentes
organizaciones involucradas como CONACyYT y la UAEH debido a que estas
dependencias tienen manuales no actualizados.

e Inexistencia de manuales de procedimientos dentro del LTC.

e Carencia de un organigrama.

o Falta de identidad.
3.5.2 Fase B Trabajo Colaborativo

Con el apoyo del grupo de trabajo se realiz6 la segunda fase de la realizacion del FODA, en
la cual todos opinaron sobre cada uno de los recursos que integran el laboratorio y como
impactan éstos en su trabajo, esto para identificar su percepcion del laboratorio. Se hizo de

manera andnima y dentro de la dindmica descrita en etapa anterior.
B.1 Recurso Material:

e Se cuenta con un amplio stock de material quimico de uso continuo, como quimicos
y cristaleria.

e Falta de control del equipo, maquinaria y herramientas que conforman el laboratorio.

e Se carece de herramienta, material y equipo mas especializados.

o Falta de responsabilidad en el uso de maquinaria, equipo y herramienta.

e Falta de espacio para el almacén en la mayoria de las areas involucradas en los

principales procesos desarrollados en el laboratorio.
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e Desorden en los almacenes ya existentes.

e Inexistencia de una lista de compras.

e El préstamo no controlado de los recursos materiales del laboratorio.

e Tiempos muertos por la falta de material o desconocimiento de la operacion de la

maquinaria o equipo.
B.2 Recurso Financiero:

e La existencia de una partida para becas, motiva a los colaboradores a continuar
trabajando.

e Al contar con maquinaria que permita la fabricacion de piezas, hace que el laboratorio
tenga un ingreso extra a parte del percibido por los proyectos.

e Laincertidumbre de no saber cual es el monto restante del proyecto de la planta piloto

e Liberacion tardia de recursos por parte de la administracion de la UAEH.

e Inexistencia de establecimientos de periodos de respuesta por parte de la
administracion de la UAEH.

e Falta de notificacion en la aprobacion de las solicitudes por parte de la administracion
de la UAEH Yy liberacion de recurso por parte del departamento de compras de la
UAEH.

e Falta de presupuesto para el funcionamiento cotidiano del laboratorio puesto que su

unico ingreso es a travées de asignacion de proyectos en las diferentes convocatorias.
B.3 Recurso Humano:

e La multidisciplinariedad del grupo de trabajo propicia la innovacién de los proyectos.

e La apertura del responsable del LTC para la experimentacién por parte de los
integrantes del laboratorio da la pauta para el desarrollo de nuevos proyectos.

o EIl que existan becarios, hace que el grupo de trabajo se estabilice ante el flujo
constante de los colaboradores al tener responsabilidades definidas.

e Los integrantes del laboratorio se adjudican responsabilidades que no les corresponde
y una falta de autoridad por la falta de un organigrama.

e Los integrantes no asumen la responsabilidad en las adversidades, lo que provoca
malas convivencias y salgan afectadas las relaciones de trabajo.
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e Omision del responsable al asumir su rol.

e Falta de comunicacién asertiva entre los integrantes del laboratorio por la falta de
establecimiento sobre las lineas jerarquicas.

e Descontrol en las actividades inherentes al laboratorio.

e No afrontar conflictos bajo la hipotesis de omitirlo era sinénimo a no tenerlo.

e Carencia de firmeza en la toma de decisiones por parte del responsable que entre otras
cosas, genera descuido.

B.4 Recurso Técnico:

o Falta de planeacion estratégica.

e Falta de manuales de los procesos administrativos.

e Se cuenta con instructivos en idiomas extranjeros que a saber son inglés y francés y
no cuentan con una traduccion.

o Falta de organigrama.

e Retraso de la proteccidn intelectual por la falta de seguimiento en las investigaciones.

B.5 Laboratorio LTC

e EIl laboratorio cuenta con una localizacion estratégica para la recoleccion e
investigacion de diversos materiales, especialmente ceramicos.

e La formacion académica especializada y experiencia del responsable y co-
responsable del laboratorio es un factor que facilita, tanto la propuesta como el
desarrollo de diferentes proyectos.

e El laboratorio cuenta con equipo y maquinaria propio para la experimentacion.

e El laboratorio puede si es necesario proporcionan apoyo a los demas laboratorios de
la misma universidad, como ejemplo, en el préstamo de herramienta o equipo si se
cuenta y no se utiliza en ese momento asi como la manufactura de piezas y trabajo
colaborativo en otros proyectos.

e EIl fomento del trabajo de investigacion en los alumnos de la Licenciatura en

Ingenieria de Ciencias de los Materiales en el desarrollo de experimentos.
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e Desarrollo de productos académicos, dentro de ellos, publicaciones e investigaciones
susceptibles a la proteccion industrial, consecuencia de la diversidad de proyectos.

e Desorganizacion en el aspecto administrativo asi como en los recursos materiales.

e Falta de limpieza, esto consecuencia de la carencia de un responsable asignado por
la institucion para realizar estas actividades, ademas de que los integrantes del
laboratorio no tienen el habito de limpieza y orden.

e Espacio insuficiente para trabajar.

e Desmotivacion y falta de compromiso por parte de los integrantes del laboratorio.

e Falta de planeacion estratégica lo que se acentla en adquisicion de material
inapropiado o faltante del mismo.

e Retardo de entrega de material por parte de los proveedores.

e Falta de control en la adquisicion y resguardo del material.

e Tardanza de liberacion de recurso por parte de la administracion de la UAEH.
3.5.3 Fase C Aplicacion de Tests

Para el desarrollo de esta fase del analisis se aplicaron diferentes test de manera individual
con la participacion de nueve de los quince integrantes que conformaban el equipo de trabajo
del laboratorio, que a saber fueron: el responsable del LTC, el co-responsable del LTC, tres
colaboradores, tres becarias y un practicante de reciente incorporacion; dichos instrumentos
tienen como finalidad cuantificar la habilidad de comunicacion, escucha, para dar y recibir
retroalimentacion y estilos de liderazgo. Al responsable y co-responsable del laboratorio se
les aplico un test extra sobre asertividad de Rathus, considerado necesario en el entendido de

que ellos son los principales agentes que transmiten la informacion dentro del laboratorio.

La ilustracién 3-11 muestra los resultados obtenidos de la cuantificacion de las diversas

habilidades las mismas que se detallan a continuacion.

Con respecto a la habilidad de comunicacion, la grafica del inciso a) muestra que existe una
buena habilidad para comunicarse por parte de los integrantes del LTC, de lo anterior y
tomando a esta muestra de los integrantes como el 100%, se dice que el 11% cuenta con una

excelente capacidad de comunicacion, el 45% es buena y el 44% es regular, lo que facilita la
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expresion de ideas o situaciones entre ellos, puntualizando que el 89% tienen una habilidad

entre buena y excelente.
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a W Excelente m Buena b B Excelente Buena 'C W Excelente ®mBuena

mRegular ®Mala W Regular ® Mala mRegular wWMala

COMUNICACION ESCUCHA DAR RETORALIMENTACIORN
d W Excelente mBuena E B Autocratico Democratico
®mRegular wWMala m Delegativo
RECIBIR RETROALIMENTACION LIDERAZ GO

llustracion 3-11 Resultados de la aplicacion de los test para cuantificar las diversas habilidades de
los integrantes del LTC
Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de cuantificar la habilidad de escucha se muestra en el inciso b), teniendo
como resultado final y conjunto que ninguno de los participantes cayd en una habilidad
regular o mala, estadisticamente el 56% obtuvo buena y el 44% excelente, de lo anterior se
puede concluir una buena capacidad de la habilidad medida, lo que facilita la recepcion de
instrucciones o recomendaciones, resaltando que todos los participantes obtuvieron

resultados dentro del rango bueno o excelente.

Los datos obtenidos con respecto al dar y recibir retroalimentacion que se incluyen en los
incisos ¢) y d) respectivamente, se puede aseverar que en ninguna habilidad se obtuvo
excelente, en cuanto a dar retroalimentacion se obtuvo que solo el 44% obtuvo bueno, y al
recibir retroalimentacion solo el 33% obtuvo un puntaje dentro de lo bueno. Resaltando que
la cuantificacion de estas dos habilidades se concentra entre los rangos de bueno y regular,
en ningun caso alguien obtuvo un resultado de excelente ni del extremo de malo. Lo anterior

aunado a la experiencia de haber trabajado en el laboratorio, se puede hacer referencia en
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algunas ocasiones se entienden mal las instrucciones y los resultados no son los esperados,
ademas en las ocasiones que se ha brindado ayuda entre los integrantes o el desarrollo de un
nuevo conocimiento, se ha observado oposicion, asi como resistencia al cambio resultado del

temor de afectar el sentir de los demas al evidenciar errores o equivocaciones.

Siendo el objetivo de identificar el estilo de liderazgo, el test que se aplicd tiene como
pardmetros los estilos democratico, autocratico y delegativo, en el inciso e) se muestran los
resultados. Es preciso resaltar que el 90% de los participantes cuentan con un estilo de
liderazgo democratico siendo el mas recurrente y solo uno de ellos es autoritario y en ningun
caso el delegativo, lo que nos permite afirmar que esta situacion influye en la carencia de
asignacion y delimitacion de responsabilidades, siendo recurrente que en la toma de

decisiones, esta se haga de manera conjunta las propuestas mas no las acciones.

Como se menciond en un principio, el test de asertividad de Rathurs se aplicd Unicamente al
responsable y co-responsable del laboratorio, a manera de sintesis se describen los resultados

obtenidos.

El responsable del LTC, maneja una buena asertividad con base a la tabla de resultados 3-8
en la etapa anterior. Con regularidad, maneja adecuadamente sus relaciones y mantiene
armonia en su trato con los demas. A manera de complementar este analisis y enriquecer este
diagnéstico, no hay claridad de interpretacion por parte de los integrantes al no precisar la
alineacion de objetivos, ademas de la inconsistencia en el trato y solicitudes con los mismos.
Aunado a lo anterior, no habla con un buen tono o con la fluidez adecuada lo que en ocasiones

hace que se pierda la conexion entre emisor y receptor.

Por otra parte el co-responsable del LTC maneja una buena asertividad, con regularidad
maneja adecuadamente sus relaciones, mantiene armonia en su trato con los demas. Su tono
de voz y la expresion que usa son adecuadas en cada situacion, hace uso del lenguaje
adecuado. Sin embargo, al sostener una conversacion es comun que haga uso en un
determinado lapso de la conversacion cae en un lenguaje demasiado técnico lo que hace que
exista una confusion en el mensaje, no termina la idea con algo concreto, deja que el usuario
haga suposiciones y por el particular de que el laboratorio es multidisciplinario hay varios

puntos de vista que se pueden confundir con lo que realmente se necesita.

137



3.6 Descripcion de la Situacion Actual

En consideracion de que el LTC es una organizacion que corresponde a un sistema abierto y
Cuyos recursos interactuan entre si, lo cual se observa de manera esquematica en el modelo
conceptual del LTC desarrollado en el capitulo anterior. Para su andlisis se considero
pertinente el uso del modelo tecno- estructural, ya que se va adaptando y restructurando
dependiendo los cambios efectuados dentro de la organizacion por las necesidades continuas
del factor humano y sus relaciones mutuas, siendo este entorno social es un factor de impacto

para la estabilidad del laboratorio.

Es pertinente retomar aspectos generales del laboratorio descritos desde el apartado de
problematica de esta investigacion, lo que resalta que el laboratorio es una organizacion
joven, de reciente creacion, sin autonomia suficiente en la toma de decisiones y con el reto
de alinear los diversos recursos que lo conforman, asi como el trabajo del grupo
multidisciplinario, lo anterior aunado a la situacion adversa de un flujo constante de los
integrantes que conforman dicho grupo lo que conlleva a la carencia de un Sistema de Gestion
consolidado, la cual se ha realizado de manera informal y desarticulada, solo para atender

peticiones para el cumplimiento de politicas o reglas de operacion del proyecto inicial.

Con base en lo anterior y en consideracion a los elementos que conforman al Sistema de
Gestion del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos, se puede aseverar que se carece de un
control y planeacién para las actividades de negociacion de recursos, integrantes y material
dentro del LTC.

El espacio fisico del LTC no contempla separaciones entre las areas de trabajo o de
maquinaria, equipo y materia prima, en realidad el laboratorio se acomoda a conforme se
adquiere el recurso material, siendo que solamente se consideré el espacio que ocuparia la
planta piloto porque en un inicio no se visualiz6 la oportunidad de ser un laboratorio de

investigacion y desarrollo.

En cuanto al recurso material existe una acumulacion de materia prima, esta solo se gestiona
conforme las ideas surgen, no se cuenta con una planeacion para su adquisicion y en

ocasiones termina quedando como material acumulado y la mayoria no tienen el
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conocimiento de lo que se dispone para trabajar. Cabe mencionar que los tiempos de entrega,

por lo anterior, estan desfasados.

En el recurso financiero, no se considera algun archivo de informacion que pueda respaldar
con seguridad los movimientos de este recurso teniendo solo una hoja de Excel con la
informacidn bésica para un control del fondo de financiamiento con entradas y salidas; por
otro lado el recurso técnico esta totalmente olvidado, se carece de un organigrama, en
conjunto con falta de asignacion y delimitacién de funciones, no se cuenta con una memoria

del desarrollo.

Existe conocimiento del recurso humano puesto que se cuenta con registros sobre los usuarios
del laboratorio, el cual se realiza con una bitacora de registro de asistencias y sin embargo
rara vez se ocupaba. Cabe resaltar que el factor humano, como ya se ha mencionado, es lo
mas importante de la organizacion y bajo esta dimension, la construccion de un capital
intelectual es la base para la generacion de nuevos conocimientos, por medio de la constante
innovacion. Las instituciones como la universidad, al igual que las ofertantes de productos y
servicios, no escapan a la exigencia de desarrollar organizaciones con conocimiento, que se
distingan por su compromiso, trabajo en equipo, motivacion, colaboracion, participacion
voluntaria y aprendizaje continuo, y logren la certificacion de sus procesos y servicios. Existe
una autoridad formal dada por la posicion en la organizacion, el responsable del laboratorio,
aunque también predomina una autoridad informal dada a los usuarios la cual nacié debido

a las caracteristicas personales del usuario y por sus habilidades.

Al ser un laboratorio de investigacion y desarrollo, existen empresas interesadas en crear
vinculos con el LTC, por lo que el porcentaje de que se le asignen recursos al laboratorio es
alto, ademas, la experiencia de parte del responsable y co-responsable del LTC en el
desarrollo de proyectos hace que incremente la posibilidad de mantenerse con recursos
asignados de manera continua anudado a lo anterior, por ser un grupo de trabajo
multidisciplinario, la participacion en la innovacion de los proyectos es constante con una
posibilidad de proteccion intelectual, con el apoyo de los colaboradores y becarios al
laboratorio en cuanto a las investigaciones realizadas, lo que agrega un valor agregado a la
UAEH.
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Sin embargo, se maneja una situacion diferente ya que desconocen el potencial que pueden
ejercer sobre €l, al dar la informacién se genera la falta de compromiso al generar nuevo
conocimiento o por el hecho de que son estudiantes no logran visualizar la importancia de su

contribucion en los proyectos.

Con el impacto que ha tenido el LTC, como laboratorio de investigacion y desarrollo y con
las investigaciones realizadas a diferentes industrias en productos cerdmicos, el Responsable
del proyecto del Parque Tecnoldgico de la UAEH, hizo mencion de la posible incorporacién
de la planta piloto a dicho parque abriendo posibilidad a las alianzas de investigacion con el

sector productivo.
3.7 Planeacion de Intervenciones

En este apartado se definira la estrategia, puntos de accion y las tacticas que se aplicaran para

la mejora del sistema de gestion del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos.

La herramienta que se empleara es la propuesta en el trabajo de Desarrollo Organizacional
de De Faria, el Analisis de campo de fuerzas, por su aplicacion en la solucion de problemas

socio-técnicos y el trabajo colaborativo que este propone.

Tal herramienta se conforma de nueve etapas, las cuales se definieron en el marco teérico.
Para cuestiones de este apartado solo se describen seis de ellas, que ha saber son: nueva
situacion deseada, objetivos inmediatos o resultados parciales, diagnostico y evaluacion de
los campos de fuerza, estrategia y plan, esto en consecuencia que la etapa 1 y 2 fueron
consideradas en el diagnostico y la etapa 9 que es control del plan de accidn se omitira por la

limitante del tiempo.
3.7.1 Etapa 3 Nueva Situacion Deseada

El control y la gestion de los recursos que integran el LTC se maneja de una forma préctica
y eficaz lo que hace que: los entregables se cumplan en tiempo y forma, hay un desarrollo de
conocimiento de valor, se hagan buenas practicas dentro del LTC, el clima laboral sea ameno

y se tenga por parte de los integrantes del laboratorio un sentido de pertenencia.
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3.7.2 Etapa 4 ¢ Objetivos Inmediatos o Resultados Parciales?

En consideracion de que este trabajo de investigacion se delimitd hasta el mes de diciembre
del afio 2015, se espera que para el mes de Marzo del 2016 el responsable del LTC cuente
con las herramientas necesarias para poder llevar la gestion de una manera facil y préctica
con pleno conocimiento de la misma para poder delegar responsabilidades con el fin de que
los proyectos desarrollados tengan una conclusion exitosa y con un registro dentro del Area

de Mercadeo de la Ciencia de la UAEH para posible proteccion industrial.
3.7.3 Etapa 5 y 6 Diagnostico y Evaluacion de los Campos de Fuerza

A continuacién se muestra la tabla 3-7 en la que se describen las diferentes fuerzas que
impactan el Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos en la que se consideraran personas,
grupos, organizaciones, actitudes, comportamientos acciones, reacciones actividades,
intereses, aspiraciones, deseos, necesidades, motivaciones, valores, expectativas, poderes,
recursos movilizados, condiciones fisicas, materiales, tecnoldgicas, geograficas, demandas,

presiones, competencias. La siguiente informacidn fue tomada del FODA grupal realizado.

La tabla anterior muestra que las fuerzas en contra son mayores, en pequefia cantidad, pero
siguen afectando a la correcta operacién del laboratorio, objeto de estudio, por lo que es
necesario la intervencién y aplicacion de herramientas para la mejora en el sistema de gestion

actual.
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Tabla 3-7 Diagnostico y Evaluacién del Campo de Fuerzas del LTC

Energia

Desarrollo

Total

PRO

Inquietud de experimentar por parte de los alumnos

Disponibilidad de cambio por parte de responsable y co-responsable del LTC
Multidisciplinariedad e interdisciplinariedad de los integrantes del LTC
Ideas de mejora por parte de los integrantes

Compafierismo

Localizacion del LTC

Buen trato con proveedores

Colaboracion con el Observatorio Tecnolégico de la UAEH
Colaboracion con el Centro de Calidad de la UAEH

Participacion de los integrantes en congresos

Desarrollo de Investigacion

Experiencia en el campo por parte del responsable y co-responsable
Equipo en funcionamiento

Apertura de horario para el uso del laboratorio

Horades

Tecnologia competente

Infraestructura para la i+1+D

Magquinaria y herramienta de manufactura

I I e T T T T

18

Contra

- Falta de compromiso de los estudiantes

- Falta de seriedad en los proyectos

- Discrepancia entre el responsable y co- responsable y algunos integrantes
- Falta de organizacidn en tiempos

- Falta de material

- Dependencia de recurso financiero con la administracion de la UAEH
- Respuestatardia por parte de las diferentes areas que controlan la liberacion del material
- Rencor

- Mala organizacion de la documentacion

- Falta de orden y limpieza

- Posibles accidentes

- Discontinuidad en los proyectos

- Estructura fisica inadecuada e insuficiente

- Conflictos personales

- Rotacion de integrantes continua

- Falta de capacitacion en las buenas practicas del laboratorio

- Conocimiento sujeto a proteccion

- Falta de manuales de operacion

- Falta de organigrama

- Exclusion

- Intereses indefinidos del LTC

- Actitudes negativas

22

Dudosa

= Indiferencia pro parte de algunos integrantes

= Apoyo por parte del Area de Ciencias de la Tierra y Materiales

= Apoyo por parte del Director de Instituto de Ciencias Basicas e Ingenieria
= Posible cambio de instalaciones al Parque de Tecnologia de la UAEH
= Libertad de accion

= El responsable y co- responsable imparten catedras

= Falta de recurso financiero al termino del proyecto base

= Impuntualidad

= Tiempos y disponibilidad cambiante

= Inversién en material, equipo y maquinaria sin uso inmediato

= Dependencia por parte de proyectos de investigacion

= Existencia de reglas

= Proactividad

13

Fuente: Elaboracion propia
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3.7.4 Etapa 7 Estrategia

Las siguientes estrategias seran divididas en los cuatro recursos identificados en el LTC y

presentadas en tablas, las cuales muestran la estrategia a implementar, los recursos necesarios

y las posibles restricciones.

Recurso Financiero

Tabla 3-8 Estrategias de recurso financiero

Estrategia Recursos Objetivo Restricciones
Base de datos accesible | v Persona encargada Saber el monto Nula
para el uso general donde | v Equipo de computo aproximado que se ha
se observen los datos de | v°  Programa Excel gastado y sobra del
consulta regular v' Conocimiento en la | fondo FOMIX
elaboracion de tablas asignado
Control de solicitudes v' Persona encargada Poder consultar de Organizacion de parte
v Programa  para la | manera facil y practica del encargado
relacion la informacion de las Tiempo para poder
v" Control interno solicitudes realizadas, realizar la relacién
v' Formato con los  montos
exactos, la partida
utilizada, la fecha y el
estado de la solicitud
Control de ordenes de | v Persona encargada Hacer un formato de Organizacion de parte
compra v Programa  para la | solicitud con los datos del encargado
relacion requeridos por parte Tiempo para poder
v" Control interno de la administracion realizar la relacién
v" Mapa de proceso de la UAEH Entender lo que implica
la orden de compra
Control de entradas y | v* Equipo de computo Disefio de la base de Honestidad
salidas v" Programa Excel datos para el Tiempo para poder
v' Conocimiento en la | seguimiento de las realizar la relacién
elaboracion de tablas bases de datos y que Organizacién
sea de facil
entendimiento para la
facil manipulacion por
parte del responsable
y co- responsable del
LTC

Fuente: Elaboracion Propia
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Recurso Material

Tabla 3-9 Estrategias de recurso material

Estrategia

Recursos

Obijetivo

Restricciones

Elaboracion de un
inventario

v' 2 encargados

Contar con un
espacio de trabajo
limpio, ordenado y

seguro para ejecutar
las actividades con
buenas practicas

Tiempo

Falta de conocimiento
de maquinaria, equipo
y herramienta

Bitacora de mantenimiento

v' Persona encargada

Poner un orden al
laboratorio para poder
asi delimitar las &reas
de trabajo existentes

Falta de conocimiento
de maquinaria, equipo
y herramienta

no haya en exceso y
resulten  peligrosas
para los integrantes

Aplicar principio de 5's v Persona encargada Poner marcas Yy Disposicion por parte
v Papeleria anuncios para que los de los integrantes
v/ Conocimiento del tema | integrantes del
laboratorio  puedan
hacer de  forma
correcta y segura las
actividades
Herramientas visuales v Papeleria Repartir las tareas de Atencion por parte de
limpieza general 'y los integrantes
cotidianas del
laboratorio para
generar una cultura de
limpieza entre los
integrantes
Vales de préstamo V' Papeleria Poder tener un control Compromiso por parte
v" Formato del  mantenimiento de los integrantes a
necesario a la utilizarlos
maquinaria y equipo
del laboratorio para
gue siempre estén
disponible y en uso
Etiquetas de muestra v Papeleria Tener un control del Compromiso por parte
v" Formato material prestado de los integrantes a
utilizarlos
Rol de Limpieza v Acrilico Controlar las Disposicion y
v Plumogis muestras  realizadas compromiso por parte
v Papeleria en el laboratorio y asi de los integrantes para

llevarlo a cabo

Fuente: Elaboracion Propia
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Recurso Técnico

Tabla 3-10 Estrategia de recurso técnico

de la UAEH

proteger  cualquier
investigacion
desarrollada en el
LTC y ahorrar los
tiempos

Estrategia Recursos Obijetivo Restricciones
Proteccién del | v Departamento de | Saber el qué pasos Desconocimiento del
conocimiento desarrollado Mercadeo de la Ciencia | seguir para poder tema

Organigrama

v" Conocimiento de las
responsabilidades de los

Tener delimitadas las
responsabilidades de

La rotacibn de los
integrantes

llevaacaboel LTC

LTC tener los pasos
a seguir con cada
area correspondiente
de manera que todos
puedan desarrollar la
actividad

integrantes cada integrante
Elaboracion de diagramas | v*  Papeleria De los diferentes Cambio de politicas en las
de informacion v" Conocimiento de los | procesos areas responsables dentro
diferentes procesos | administrativos del flujo de informacién
administrativos que | llevados a cabo en el

Reglamentos

v' Papeleria
v Tiempo para realizarlos

Que los integrantes
del LTC sepan sus

obligaciones y
responsabilidades
dentro del
laboratorio 'y en
cuanto a la
convivencia.

Normativas a seguir
para el buen uso del
locker

Disponibilidad por parte
de los integrantes de
atacarlos

Manual de Seguridad

v" Conocimiento del tema

Elaborar un pequefio
manual con las
normativas  basicas
para que los
integrantes  tengan
conocimiento del
que hacer en caso de
accidentes

Disponibilidad y
responsabilidad por parte
de los integrantes de
atacarlo

Matriz de prioridad

v" Formato

Tener un formato
para la toma de
decision y
compromisos
establecidos en las
juntas.

Agenda de temas a
desarrollar

Disponibilidad por parte
de los integrantes de
atacarlos

Fuente: Elaboracion Propia
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Recurso Humano

Tabla 3-11 Estrategias de recurso humano

Estrategia Recursos Objetivo Restricciones
Relacion de integrantes v" Equipo de computo Saber que integrante Nula
v" Programa Excel estd  activo, que
participacién tiene,
fecha de entrada,
carrera, datos
generales y médicos
Relacién de proyectos v" Equipo de computo Saber los proyectos Nula
v" Programa Excel desarrollados en el
LTC y a cargo de
quién estan
Bitacora de asistencia v' Libreta Tener un control de Nula
asistencias y horario
de entrada y salida
Bitacora de proyectos v"  Libretas Tener en orden el Disponibilidad y
v" Formato de llenado desarrollo de los responsabilidad por
proyectos € parte de los integrantes
investigaciones de atacarlo
Platicas de Relaciones | v Material de apoyo Poder concientizar a Tiempo por parte de los
Humanas v" Conocimiento del tema | los integrantes la el integrantes

impacto que tienen
sus actitudes al buen
funcionamiento del
LTC.

Fuente: Elaboracion Propia

Dichas tablas ayudaran a poder tomar la decision de que area se impactara primero lo que

dejara ver la mejora del sistema de gestién del LTC.

3.7.5 Etapa 8 Plan de Accion

Tomando en cuenta los criterios propuestos por De Faria en esta etapa, se modifica un poco

para la adaptacion de las caracteristicas del LTC. En las tablas consecuentes se muestra el

plan de accion con las actividades y tiempo estimado de realizacion junto con el encargado

y el objetivo de dicha actividad con una columna de posibles observaciones, conforme al
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grado de prioridad que se le dio a cada recurso. Cabe hacer mencién que en consideracion al
enfoque sistémico de este plan de intervencion, ademas implica que la mejora de un recurso,

impacte de manera directa o indirecta en los demas y viceversa.
Recurso Financiero

Tabla 3-12 Plan de actividades para recurso financiero

Actividad Tiempo Encargado Observaciones
Control de entradas y salidas 1 dia Becaria 2
Creacion de base de datos financiera Tendré que ser aceptada
2 dias Becaria 2 por el responsable del
LTC
Control de solicitudes 1 dia Becaria 2
Control de ¢rdenes de compra Tendré que ser aceptada
2 dias Becaria 4 por el responsable del
LTC

Fuente: Elaboracion Propia

Recurso Material

Tabla 3-13 Plan de actividades del recurso material

Actividad Tiempo Encargado Observaciones
Aplicar principio de 5's 14 dias Disefio rapido y eficaz para
El estandarizar y la
Seleccionar 5 dias . autodisciplina  es  por
Ordenar 5 dias Becaria 4 tiempo indefinido ya que la
Limpiar 4 dias curva de aprendizaje no es
Estandarizar - inmediata.

Autodisciplina -
Elaboracion de un inventario

Contar con la ayuda de un
integrante con

5 dias Becaria 4 conocimiento en

herramienta, equipo y
maquinaria

Herramientas visuales . . Localizado de manera
3 dias Becaria 4 L

estratégica

Rol de Limpieza Implementar reglas para

1 dia Becaria 4 su correcto

funcionamiento

Bitacora de mantenimiento 2 dias Becaria 4 Formato préctico

Vales de préstamo

1 dia Becaria 4 Raépido y facil llenado

Etiquetas de muestra Rapido y facil llenado

1 dia Becaria 4 Implementar reglas para su
buen uso

Fuente: Elaboracion Propia
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Recurso Técnico

Tabla 3-14 Plan de actividades del recurso técnico

Actividad Tiempo Encargado Observaciones
Elaboracién de diagrama de proceso
para la proteccién industrial de un 1dia Becaria 4 Entendible y sintetizado
proyecto
Organigrama ) _ Contemplando las
2 dias Becaria 4 o
caracteristicas del LTC
Elaboracion de diagramas de Sintetizada y de manera
) L, 4 dias Becaria 4 ) )
informacion entendible visualmente
Reglamentos ) Sera revisado y autorizado
15 dias Becaria 4
por el responsable
Manual de Seguridad Sintetizado y con
vocabulario apto para
5 dias Becaria 4 todos los integrantes,
autorizado por el
responsable
Reducir tiempos para las reuniones 1 dia Becaria 4 Facil y préctico llenado
Fuente: Elaboracion Propia
Recurso Humano
Tabla 3-15 Plan de actividades de recurso humano
Actividad Tiempo Encargado Observaciones
Relacion de integrantes 1 dia Becaria 4 Digital y fisico
Relacion de proyectos 1 dia Becaria 4 Base de datos digital
Bitacora de asistencia 1 dia Becaria 4 De facil llenado
Bitacora de proyectos 1 dia Becaria 4 De facil llenado
Platicas de Relaciones Humanas 3 dias Becaria 4 Lenguaje a(_ie_cuado para
los participantes

Fuente: Elaboracion Propia
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3.8 Accion

En este apartado se muestra lo realizado para la mejora del sistema de gestion, dividido por
recursos. Es pertinente mencionar que algunas acciones fuera del plan se fueron realizando

por la dindmica y situaciones del mismo laboratorio.
3.8.1 Recurso Financiero

La elaboracion de la base de datos de las solicitudes a cargo de la becaria 3 fue realizada en
una hoja de célculo de Excel con filtros de busqueda para su facil manejo al momento que la
administracion de la UAEH solicitara alguna informacion. La base de datos contempla la

siguiente informacion:

#de NlUmero | Estado
L ) Fechade | Fechade
Ubicacion | control | Concepto | Monto | Partida L » de
emision | recepcion
cheque

El nimero de control de las solicitudes es de manera interna, sin embargo, la administracion
de la UAEH no tuvo inconvenientes al ponerlo en la parte superior derecho de cada solicitud.

Dicho control se muestra en la imagen 3-12:

LTC/ 00
7 \

Indica la pertenencia al Namero de solicitud

Laboratorio de Tecnologia de

lustracién 3-12 Control interno de solicitud
Fuente: Elaboracion propia

Esto facilita su localizacion en el archivo, en la base de datos para su consulta.

La administracion de la UAEH no esta autorizada a dar estados de cuenta del fondo del
proyecto, el LTC debe de contar con una base de datos que pueda dar un aproximado de
entradas y salidas para asi saber el monto restante del recurso FOMIX otorgado para gestion

de material, por lo que la becaria 3 desarroll6 una base de datos en Excel donde se registraba
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cada una de las entradas, por concepto de rembolso o recuperacion de gasto y salidas por
cada adquisicion realizada. Para los rembolsos o recuperacion de gastos se manejaban
recibos, cada recibo contenia la fecha de pago, el concepto de pago, monto y la firma de
quien lo daba como de quien lo recibia, este recibo contaba con un formato interno que

contenia el logotipo del LTC que sefialaba que era de uso interno.

La base de datos de entrada y salidas, de igual manera fue creada en Excel de manera muy
resumida, con ingresos y egreso mensuales, dicha informacion se obtienen de la base de datos

de las solicitudes.
Algunas solicitudes de material requieren contar con 6rdenes de compra, lo cual exigia un
control de las mismas. Para ello se elabor6 una base de datos en File Maker ya que su estilo

de basqueda es practico y de facil manipulacion. La imagen 3-13 muestra la interfaz de la
base de datos a cargo de la becaria 4.

SOLICITUDES DE PROVEEDORES o= %
LTC

Lichl

Material [Honto
| [-] | ' '
EMISION DE:
[Soicitud
_____________________________________ - e -

Carta Compromiso o Fotos Comprobante de depdsito

MOTAS

llustracion 3-13 Base de datos de érdenes de compra del LTC
Fuente: Elaboracion propia

En el menu “estado” estan las opciones: urgente, en proceso, en autorizacion, liberada, lo que
deja saber en donde se encuentra la orden de compra; el menu “proveedor” contienen la lista
de proveedores con los que cotidianamente trabaja el LTC para saber con quién comunicarse
si se diera el caso o a quién le pertenece la orden de compra; la casilla “material” muestra lo

solicitado; la casilla “monto” muestra la cantidad solicitada. El segundo apartado, “emision
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de” es manejado con calendarios que permite saber las fechas en la cual pasa a la siguiente
etapa y asi poder hacer un aproximado de la fecha de entrega del recurso solicitado. Con esto
se pudo vislumbrar que la gestion de material es por dos partes, tanto los tiempos del
proveedor, como los tiempos de solucion por parte de la administracion de la UAEH. Y por

ultimo la casilla de notas para cualquier observacion.

De manera sintética se elabor6 un diagrama de flujo que describe el proceso de adquisicion
de material, que se muestra la ilustracion 3-14.

LTC —> Cotizacién —> Proveedor
5 di — Depto. Investigaciény
LTC ——l?; Solicitud de adquisicion —_— P Poseradc
10 diasg
Dpto. de Material —— Orden de compra e Proveedory LTC
10 dias I

Expediente (Orden de Depto. de Dministracién del

compra, factura, fot0§ del p——> AACTYM —> Hoja de liberacién
material y/o garantia)
5 dias J
5 Dtpo. Investigacion y Chegue
BTG ¢ Posgrado
10 dias T
Proveedores —>> Recepcién del material

llustracion 3-14 Proceso de adquisicion de material en el LTC
Fuente: Elaboracion propia
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Este diagrama también es usado para explicarles a los proveedores el proceso de adquisicion
del material y el tiempo que tarda aproximadamente. Con este diagrama podemos notar el
problema con el tiempo de adquisicion del material.

3.8.2 Recurso Material

Para la implementacion de las 5°s fue necesario presentar la idea a los integrantes del
laboratorio para que juntos aportaran ideas del como facilitar la organizacion y limpieza del
laboratorio. Dicha informacion se dio a conocer en una junta para sensibilizarlos sobre el
tema. Hecho esto se programaron los dias destinados para el inventario, de esta manera se
podria saber con lo que se cuenta, clasificar lo que aun es util y que ya no sirve, reubicarlo,

[levar un control de existencias y a la vez poder dividir el laboratorio en areas de trabajo.

Para dicho inventario se cred un formato, el cual se muestra en la ilustracién 3-15.

| . =5
Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos L'I‘"(_“‘,'ﬁ?
Fecha: Realizo: =S e
Inventario de Quimica
Mobiliario | Herramienta Nombre Cantidad |Entrada|Salidas | Total Observaciones
X Anaquel gris 1
X Barra de agitacién magnetica 13
X Bolas de alimina 1kg
X Buffer PH 5 4,7,10
X Caja petri 11 salieron para repisa
X Cisoles
X Criba # 14 1

llustracion 3-15 Formato de inventario para el LTC
Fuente: Elaboracion propia

Consta de 8 columnas, las dos primeras son para definir si se trataba de una herramienta o
mobiliario el que se registraba, su nombre, la cantidad existente, si habia entradas o salidas
de este, el total y observaciones, ya sea para describir algin maltrato o advertencia. Este
inventario se considerd para ser actualizado de manera mensual y por areas, debido a las
caracteristicas del laboratorio como la fluctuacion del personal o la designacion de tareas y

la diversidad de actividades de los integrantes.

La Unica informacién cambiante es el area las cuales podrian ser: Manufactura, Reactivos y

Quimica. A cada integrante se le asigno de manera verbal la responsabilidad del inventario

152



de un area segun fuese necesario para que llevara el control e hiciera la hoja de requisicion

por si hacia falta algin material.

En el trascurso de esta actividad, se creyé pertinente en el estante de herramienta, marcar el
contorno de la herramienta con el fin de que siempre estuviera acomodado y que fuera de
facil ubicacion dicha herramienta eliminado el tiempo de su busqueda, al igual que se puede
tener un mejor control de la herramienta localizando la faltante, el estante se muestra en la

ilustracién 3-16.

llustraciéon 3-16 Estante de herramienta del LTC
Fuente: Coronel, Maria (2015)

Los formatos de las etiquetas de muestra se observan en la ilustracién 3-17.

L%’ Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos

Laboratono de Tecnologia
s

o Cormicas

Nombre de Usuario:
Fecha: /

Identificacion de Muestra:

lustracion 3-17 Etiqueta de Muestra parael LTC
Fuente: Elaboracion Propia

La etiqueta es llenada por los integrantes que manejen muestras, colocando su nombre, fechas
de creacion y de reposo respectivamente ademas de la descripcion de la misma para que los
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demas identifiquen lo que contiene y si necesita algin cuidado en especial, colocando en la
mayor de las veces dichas muestras en la campana salvo las que requerian condiciones
diferentes. Después de la fecha de reposo, los usuarios de la campana previo a la utilizacién
de la misma verifican la existencia de muestras cuya fecha de reposo ya haya concluido,
posteriormente se le avisa al duefio que atienda su muestra, con oportunidad de pegar una
segunda etiqueta en caso de ser necesario, si el duefio no hace caso del aviso, la muestra sera

desechada. De esta manera se promueve el orden dentro del laboratorio.

Por otro lado, se desarroll6 el formato de vale de préstamo a fin de atender la problematica
de que se prestaba material y después no recordaban a quien y se daba por perdido. Dicho
vale tiene que ser llenado por el integrante que preste el material, equipo o herramienta,
pidiendo a cambio una credencial personal o de la universidad, como se muestra en la

ilustracién 3-18

Laboratorio de Tecnologia de Cerami S5

apboratorio dae | ecnoiogia ae v.eramicos &“f#
Vales de Préstamo

Nombre de Solicitante: |Matricu|a:

Instrumental de Laboratorio Descripcion: Cantidad :

Herramienta

Reactivos

Otro

Encargado: Fecha:

Fecha de Entrega: |Recibi6:

lustracion 3-18 Vale de préstamo para el LTC
Fuente: Elaboracion Propia

Este vale es llenado en dos tiempos, el primero al hacer el préstamo y pedir una identificacion,
Ilenando la parte de nombre de solicitante que lo pueden ver en la identificacion, su matricula
si es parte de la UAEH, poniendo una cruz en la casilla que corresponda al tipo de préstamo,
la descripcion de coOmo y que se entrega, la cantidad, el integrante que realiza el préstamo
pone su nombre en el apartado de encargado y la fecha en la que se realizd. En el momento
en el que se devuelve el material prestado se pone la fecha de entrega y quién lo recibi6

conjuntamente con la devolucion de su identificacion siempre y cuando lo devuelva en
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buenas condiciones de no ser asi se le informa al responsable del laboratorio para que él

tomara acciones pertinentes.

Para mantener el laboratorio se realiz6 un rol de limpieza, el cual cada integrante realiza un
actividad de limpieza sorteada diariamente, Estas actividades son: lavar los trastos ocupados,
limpiar las mesas del area de usos multiples, acomodar la despensa, hacer la lista de faltantes
de la despensa, recabar el dinero y comprar los faltantes de la despensa, barrer el laboratorio.
Dicha lista se coloco en un acrilico en el area de usos mdltiples. Junto con este rol, se cre6
una dinamica que consiste en que si los integrantes no cumplen con alguna actividad se haran
acreedores de una tarjeta amarilla y al otro dia tendran que hacer su nueva actividad y la
anterior, al acumular, tres tarjetas amarillas se hacen acreedores a un tarjeta roja con la cual
tendran que cumplir una actividad de limpieza mayor, como es el ordenar el &rea de
manufactura, barrer el laboratorio moviendo la maquinaria o limpiar el area de la planta
piloto y la planta piloto. La limpieza del LTC se realiza en consecuencia de no contar con
una persona asignada por parte de la UAEH, en repetidas ocasiones se solicito el servicio

pero ninguna de las instancias formaliz6 la asignacion.

La bitdcora de mantenimiento se optd porque este fuera preventivo debido a que no se podia
tener ningun equipo parado a la llegada del material. Primero se realizé un registro de toda

la maquinaria en existencia, el formato para este registro se muestra en la ilustracion 3-19.

B s Registro de Maquinari o ® 2
Nombre # Serie Recurso de Proyecto Refacciones Mantenimiento Observaciones
FOMIX, Hgo. 2012 1) 3 meses 1) Sopletear dicipadores
Computadora ASUS ~
#192265 2) 1afio 2) Pasta conductora
, FOMIX, Hgo. 2012 , . .
Espectrofotémetro Patrén de blancura 3 afios Recalibrar
#192265
FOMIX, Hgo. 2012
Balanza 1306/ 00250687 ' 8O Calibrar
#192265
Limpieza: dentro y f .
Mufla Mod. 330-E Temp. 1100° Volt- FOMIX, Hgo. 2008 |mp|e}a entroy u?ra
4 meses Inspeccion (cables, verificar
110 #97367 R
ventilacién.

llustracion 3-19 Registro de maquinaria del LTC
Fuente: Elaboracion Propia
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Se llena con el nombre de la maquinaria, numero de serie, de que proyecto se otorgo el

recurso para su adquisicion, las refacciones que necesita, el mantenimiento necesario y las

observaciones de las condiciones en las que se encuentra.

En la ilustracion 3-20 se observa el formato de la bitacora de equipos, esta bitacora es por

equipo en la cual se anota la fecha en la que se realiza el mantenimiento, lo que se realiz6 en

el apartado de actividad, las observaciones pertinentes y la proxima fecha de mantenimiento.

Laboratorio

Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos

Equipo

Responsable del

Laboratorio

No. De Serie

Dr. Felipe Legorreta Garcia

Fecha

Actividad

Observaciones

Prox. Fecha

llustracion 3-20 Formato de Bitadcora de mantenimiento del LTC

Fuente: Elaboracion Propia

El formato mostrado en la ilustracion 3-21 es un calendario de mantenimiento por equipo en

el que se muestra el nombre del equipo, numero de serie, proyecto del que se hizo su

adquisicién y el numero de inventario si es que la UAEH le otorg6é uno. Se marca con una

cruz la fecha del mantenimiento preventivo calendarizado o en su caso el mantenimiento

correctivo si es que el equipo necesitd alguna reparacion.
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£
U—YH;% Mantenimiento del Equipo s23(F¥

[P E—

Equipo
Numero de Serie Proyecto de Adquisicion no. De Inventario

Calendario de Mantenimineto Efectuado en el afio 2015
Mes 1234567891011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

Pre
Corr

Enero

lustracion 3-21 Formato para el mantenimiento del Equipo del LTC
Fuente: Elaboracion Propia

3.8.3 Recurso Humano

Atendiendo a la peticion de control de integrantes por parte del responsable del laboratorio,

se realizo una base de datos en Excel, la tabla se muestra en la ilustracion 3-22

« 35
lj_]H Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos L".I‘"C{},

. . . Cart? de Lleves Laves .
# Apellido Paterno Apellido Materno  Nombre (s) Expediente Confiden LTC Locker Estado Proyecto Baja
cialidad

lustracion 3-22 Formado de relacion de Integrantes del LTC
Fuente: Elaboracion Propia

En la primer columna se registra el nimero de integrante, en las siguientes tres columnas se
coloca el nombre completo, las siguientes son marcadas con una cruz si se cuenta con su
expediente, el formato de este se encuentra en el anexo F, carta de confidencialidad, el
formato de este documento se encuentra en el anexo G, y llaves del laboratorio, en la continua
se coloca el numero de locker asignado, en la columna de estado se sabe si es colaborador,
tesista, becario, practicante, colaborador o si cuenta con una baja temporal o definitiva si es
este el caso, en la columna de baja se coloca la fecha de baja temporal o definitiva, en la
columna de proyecto, se coloca la actividad del integrante de manera muy general entendible
para quien lleva el control y para el responsable y co-responsable del LTC.

Para el control de proyectos se realiz6 la relacion que se muestra en la ilustracion 3-23, con

la que se lleva un control de revisiones y capacitaciones de los integrantes. En la parte
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superior se llena la parte de encargado con el nombre del responsable de dar las revisiones o
capacitaciones, en las columnas inferiores se llena con el nombre del integrante que
desarrolla el proyecto o a que recibira la capacitacion, el nombre del proyecto, y la fecha 'y
hora acordada entre el encargado y el integrante. Era de gran importancia que ambas partes

se comprometieran a asistir al compromiso.

% Revisiones de Avance/ Capacitacion Encargado:

Alumno | Proyecto |Fecha/ Horal Fecha/ Horal Fecha/ Hora

llustracion 3-23 Formato de revisidn de avances y capacitaciones del LTC
Fuente: Elaboracion

Para el seguimiento de los avances se implementaron las bitdcoras de proyectos, estas eran
entregadas a los tesistas, practicantes, becarios y colaboradores que estuvieran desarrollando
investigaciones con posible proteccion industrial, con la finalidad de que existiera un registro
exacto del procedimiento de investigacion y experimentacion y en caso de que se el proyecto
fuera abandonado el que lo retomara supiera hasta donde lleg6 dicha investigacion y no

hubiera un retroceso. La bitacora se muestra en la ilustracion 3-24 y 3-25

Laboratorio de Tecnologia
de Ceramicos

lustracion 3-24 Bitacora de proyectos del LTC
Fuente: Coronel, Maria (2015)
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llustracion 3-25 Formato de llenado de Bitacora de proyectos del LTC
Fuente: Coronel, Maria (2015)

El llenado se explicaba para su correcto uso. Se coloca el tema a desarrollar y la actividad a
realizar, la fecha, la hora de inicio y de término, la hora efectiva si se trabajo con reacciones,
el desarrollo de actividad colocando formulas, calculos y gréaficas correspondientes, los
resultados obtenidos, las observaciones y los pendientes para no olvidar las actividades para
el proximo dia. De igual manera se trabajo con este estilo de libretas para fomentar el cuidado

y orden es el trabajo de investigacion de los integrantes al no poder arrancar ninguna hoja.

Dentro del control de los integrantes, por peticién del responsable del laboratorio, se
implemento una bitacora de asistencia en la cual, los integrantes al llegar al LTC se deben
registrar con su nombre completo, la hora de llegada y su firma y al retirarse anoten la hora
de salida. El ultimo en salir hace un pequefio check-list del correcto cerrado del laboratorio,
el cual se encuentra colocado fuera de la puerta del laboratorio, es el encargado de revisar
que la puerta de salida de emergencia tenga pasador, las puertas de las oficinas estén cerradas,
apagar las luces y dejar sin electricidad al laboratorio desde la caja de fusibles, esto para tener

la seguridad de que ningln horno o equipo se quedara encendido y pudiese causar algin

159



accidente, y dejar la puerta cerrada bajo llave, al revisar que todo estuviera en orden, tiene

que anotar su nombre y fecha, esto para saber quién cerro el laboratorio.

Teniendo en cuenta que un area de oportunidad son las actitudes tomadas por los diferentes
integrantes del LTC, se toma la decision de impartir platicas sobre relaciones humanas,
abarcando temas como la comunicacion, ambigiiedad'!, respeto valores y antivalores y

trabajo en equipo, estos repartidos en dos reuniones.

En la primera reunion, se inicia con el tema de respeto y trabajo en equipo con una dinamica
grupal, en la que la mayoria de los integrantes fueron participes. La dinamica consistié en
mostrar un listado de adjetivos positivos que puede contener una persona, a continuacion se
repartio a cada uno un sobre en el cual tenian que poner el nombre por el que eran conocidos
en el laboratorio y decorarlo de la forma en la que quisieran, se colocaron cuadros de papel
de 5 colores diferentes en el centro de la mesa y se pudo observar que se tuvo iniciativa por
su parte de empezar a repartirlos entre ellos teniendo en cuenta que cada uno contara con la
misma cantidad y colores. Se les dio la indicacion de que pasaran su sobre al compafiero de
la derecha, el compafiero tenia que escoger un adjetivo de la lista que mejor describiera al
duefio del sobre y pasarlo de nuevo al compafiero de la derecha hasta que llegara el sobre a
su duefio. Al tener cada quien su sobre, por turnos leyeron el contenido. Al finalizar se hizo
una retroalimentacion de la dindamica, a lo que varios comentaron que resultd dificil ya que
es mas facil expresar lo negativo que lo positivo y que les resultaba mas facil sefialar los
errores a los logros cometidos. Se les felicito por el trabajo en equipo que realizaron si tener
que dar la instruccion por lo que se notaron contentos, también se les coment6 que como se
pudieron dar cuenta, cada uno tiene personalidades diferentes y que se merecen un respeto
por ello pero no quiere decir que pueden, con sus acciones, faltar al respeto a los demas
comparfieros, que las reglas sociales son importantes para mantener una convivencia laboral

agradable y se les invitd a ocupar los distintos adjetivos para referirse a los comparfieros para

11 Ambiguiedad: 1. adj. Dicho especialmente del lenguaje: Que puede entenderse de varios modos o admitir

distintas interpretaciones y dar, por consiguiente, motivo a dudas, incertidumbre o confusion. DLE
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alejar poco a poco los reproches y malas actitudes. En la ilustracion 3-26, se muestra un sobre

con alguno de los adjetivos escritos por los participantes de la dindmica.

llustracion 3-26 Dindmica de respeto y trabajo en equipo en el LTC
Fuente: Coronel, Maria (2015)

En cuanto a la los valores y antivalores se repartié una lista de valores y antivalores a cada
integrante, a lo que cada uno, hizo referencia de 5 de ellos que lo definieran ordenandolos
descendientemente, empezando por el que era base en su actuar. Se hizo una
retroalimentacion a lo cual se dieron cuenta que compartian valores en comun lo que hacia
que se sintieran mas integrados entre si y se les invitd de igual manera, a que reflexionaran
sobre su escala de valores y que siendo esta dindmica, siempre tomaran en cuenta los valores

y no los antivalores.

En la segunda dinamica se retomd el tema de comunicacion y ambigliedad, llevada a cabo
por la directora de este trabajo. Ambos temas se manejaron con dindmicas. La dinamica de
comunicacion en que 3 de los participantes tenian que describir una imagen y los demas
tenian como objetivo dibujarla en una pieza de papel. El primer participante fue un estudiante

colaborador y no se le dio ninguna indicacién del como describir la imagen. A continuacion,
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en lailustracién 3-27, se muestra la imagen original, siendo esta la dibujada con plumén azul,

que describi6 y la dibujada por los demas participantes.

llustracion 3-27 Imagen descrita por el estudiante colaborador del LTC
Fuente: Coronel, Maria (2015)

Se puede observar que la forma de describir del participante 1 no fue entendida por sus
compafieros, dos de los cinco que estaban como receptores se acercaron pero no es su
totalidad, estos dos dibujos fueron realizados por dos estudiantes becarias.

Fue el turno del segundo participante, el responsable del laboratorio, profesor investigador
de tiempo completo, quien se le dio la indicacion de describir la imagen de la manera en la

que creyera que seria entendida por los receptores. En la imagen 3-28 se muestra el resultado.
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llustracion 3-28 Imagen descrita por el profesor investigador de tiempo completo
Fuente: Coronel, Maria (2015)

El co-responsable del LTC fue quien mas se acercé a la imagen original, seguido de otros
dos estudiantes, que si no fuera por el tallo hubiese estado correcto su dibujo, y llamé la
atencion un tercer dibujo, la flor con pétalos puntiagudos, que si hubiera seguido las
indicaciones, de igual manera hubiera acertado, sin embargo, al darse idea de la imagen que
estaban describiendo, se dio la oportunidad de realizarla a su manera dejando a un lado el

mensaje comunicado.

Al dltimo participante, el co-responsable del LTC, el Doctor investigador por parte de
Catedras CONACYyT, se le fue entregada la imagen pidiendo que la describiera de una manera
técnica para que los demas tuvieran mas referencias de poder acertar al dibujar con mayor

precision la imagen original. En la ilustracion 3-29 se muestra el alcance que se obtuvo.
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lHustracion 3-29 Imagen descrita por el Doctor investigador por parte de Catedras CONACyYT
Fuente: Coronel, Maria (2015)

El resultado no fue el esperado, ya que solo uno de los cinco receptores se aproximo a la
imagen original, la cual fue realizada por la becaria encardada del disefio de la planta piloto.
Esto por el trato continuo que tenian a la hora de trabajar, los dos se habian habituado al

mismo vocabulario.

Esta dinamica dejo muy en claro que a veces pensamos que el mensaje que nosotros damos
es entendido por los demas, sin embargo, la multidisciplinariedad de los integrantes del
laboratorio, hace que exista vocabulario distinto entre cada uno de ellos y llega a existir la

ambiguedad.

La segunda dindmica, retomando la ambigiiedad, se les pidié que llevaran un objeto que para
ellos fuera importante en su vida, todos lo colocaron en el centro de la mesa y se dieron 3
minutos para observar cada uno de ellos, al terminar el tiempo, se les solicitd que tomaran
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por turnos, aquel objeto que mas les hubiera llamado la atencion y explicaran su sentir acerca
de+ este, terminando, tenian que regresarlo a su propietario explicando el valor que en verdad
tenia el objeto para él. Ya recuperados todos los objetos, se realizo la retroalimentacion,
escuchando lo que habian podido reflexionar acerca de la ambigliedad, varios comentarios
explicaron que se veian lastimados al escuchar que el compafiero minimizara tanto su objeto.
Se les explicé que la ambiguedad se daba lugar al no entender realmente el sentido que el
compafiero le estd dando ya sea a la actividad o al mensaje emitido o simplemente al no
interactuar con el mismo nivel de vocablo, lo que puede afectar a las relaciones laborales y
personales entre los integrantes del LTC, por lo que se les invitd a que se adentraran mas y
preguntaran el objetivo del mensaje o la actividad y trataran de mantener el mismo

vocabulario para que el emisor pudiese entender en su totalidad la peticion o la tarea.

Cabe mencionar que en esta segunda reunion solo se contd con la participacion de seis

integrantes del LTC por los horarios escolares que no pudieron coincidir.
3.8.4 Recurso Técnico

Debido a que los integrantes del laboratorio expresaron la inquietud de saber el objetivo del
Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos, se considerd como prioridad el consolidar al LTC
como un laboratorio de investigacién y desarrollo con su misién, vision, objetivo, valores y
politica de calidad, esto realizado por el responsable, co-responsable del laboratorio y la

becaria 4, los cuales se enlistan a continuacion:

e Mision: Desarrollar soluciones tecnoldgicas para el sector productivo mediante el uso
y fabricacién de materiales ceramicos avanzados, que permita crear una ventaja
competitiva fundamentada en la innovacion.

e Vision: Ser un laboratorio cientifico y tecnoldgico institucional de clase mundial,
formador de recursos humanos de alta calidad, reconocido por sus productos y servicios
de impacto social positivo.

e Objetivos: Desarrollar productos tecnoldgicos de alto valor agregado y alto impacto
social y econémico; registro de patentes, modelos de utilidad, secretos industriales, y
demas figuras de la propiedad industrial; desarrollar recursos humanos de alto nivel;

impulsar el conocimiento cientifico, tecnolégico y de innovacién dentro de la
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institucion; fomentar el vinculo entre la industria y las instituciones educativas;
mantener una apropiada sinergia laboral.
e Valores
o Respeto
o Honestidad
o Compromiso
o Compafierismo
o Lealtad
o Empatia
o Participacion
o Armonia
e Politica de calidad: Compromiso con la calidad y confiabilidad en la investigacion e
innovacion en el desarrollo de cerdmicos avanzados, cumpliendo con los indicadores
marcados con personal comprometido y altamente calificado, en busca de la mejora

continua.

Teniendo esta informacidn, se organizé una junta informativa con los integrantes del LTC
para poder aclarar dicha curiosidad y se aprovech6 de igual manera para presentar el
organigrama del LTC, el cual se observa en la ilustracién 3-30, tomando en cuenta la
confusion existente entre los integrantes, al no saber las actividades de cada quién, con quién

acudir para resolver algln contratiempo o en caso de alguna inquietud de trabajo.
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Doc. Felipe Legorreta

Responsable

Doc. Arturo
Chavez

Co-Responsable

Carolina Velazquez Fernanda Coronel Técnico Carlos Maya Investigacion
Disefio y SH., Manufactura
Finanzas Administracion
e Ingenieria
Carlos, Alan, Carolina, . .
. . lliana, Irma, Karina,
Hernan Yesenia, Jorge, Juan X
Victor
Pablo
Ayudante Tesistas Practicantes

lustracion 3-30 Organigrama del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos
Fuente: Elaboracion propia

Dicho organigrama, se realizé en base a las actividades desarrolladas por los integrantes del
laboratorio en junio del 2015, cabe hacer mencion que las Unicas funciones permanentes son
las del responsable y co-responsable del laboratorio teniendo a los demas por tiempo si es el
caso de becarios o tesistas e indefinido si es el caso de los colaboradores. Con esto, se

delimitar las actividades y responsabilidades.

Trabajando con los diagramas de informacidn, se obtuvo el de proteccion industrial que se
muestra en la imagen 3-31. Se realiz6 mientras se llevaba a cabo el registro de la formula de
blangueo obtenida del proyecto de la planta piloto con el area de Mercado de la Ciencia de
la UAEH para poder estimar los tiempos y no perderse entre las areas por las que circulan el
expediente. Con este diagrama, los demas registros de proteccion industrial se facilitaron de

gran manera ya que cada participante sabia su papel y responsabilidades que este conllevaba.
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Oficio para informar Paquete Informativo Informe Técnico
¢Qué proteger? —> | de posible Proteccion —> (Mercadeo de la —> (Mercadeo de la
Industrial Ciencia- LTC) Ciencia)
I
\2
Firmas de Cita con Parque Busqueda del Arte
Parte Legal (Juridico) |—> part|clpgntes — Tecnoldgico — (Edo. de la Técnica)
(Juridico)
I
\2
Redaccion ( Parque
Tecnoldgico- S Sesidn de derechos S Expediente al IMPI ( > 30-60 dias para una
consultor externo (Juridicos) efectuar pagos) respuesta
IMPI)
I
\2
18 meses- examen .
S Titulo de
de fon.do (2 Otorgamiento
oportunidades)

lustracion 3-31 Procedimiento para el registro intelectual en la UAEH

Fuente: Elaboracion propia

Otra area de oportunidad se localizaba en las juntas efectuadas, ya que se prolongaban y se

perdia el objetivo de la junta con opiniones y temas personales, estas juntas eras llevadas a

cabo con todos los integrantes disponibles en el horario de la junta. Se opto realizar una

agenda de los temas a tratar con anterioridad para que cada integrante convocado a la reunién

tuviera conocimiento y preparara las dudas o inquietudes para agendarlo. De igual manera se

implemento una minuta por junta, en la cual se anotaban los acuerdos pactados, se pide la

firma de acuerdo por parte del responsable y co-responsable del LTC y de los asistentes a la

reunion. En seguida se muestra el formato de esta en la ilustracion 3-32 y 3-33.
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No. De minuta:

-
- cingo Km. 4.5 C.P. 42184 Mineral de
OEJETIVO DE LA REUNION Fecha: RESPONSABLE DE PRESENTARLA
Inicio de la Reunion: Término de la Reunidn: Lugar Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos
Asuntos tratados
ACUERDOS RESPONSABLE(s) DE EJECUTARLO(s) FECHA EVIDENCIA
COMPROMISO
dd/mm /00

llustracion 3-32 Formato de Minuta del LTC 1

Firma de los Responsables

Dr, Felipe Legorreta Garcia
Encargado

Dr, Edgar Arturo Chivez Urbiola
Subencargado

Fuente: Elaboracion propia

En esta parte de la minuta, se coloca el objetivo de la reunidn, la fecha en la que se realiza,

el que llevara a cabo la reunién, la hora de inicio y término de la reunion, el lugar en el que

se efectud, este puede ser cambiante ya que en algunas ocasiones las reuniones son llevadas

a cabo en las areas que colaboran con el LTC y los asuntos a tratar. En las columnas

inferiores, se apuntan los acuerdos pactados, el responsable de ejecutarlo, la fecha pactad a

de realizacion y la evidencia a entregar.
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No. De minuta:

2184 Mineral de Fecha

Lista de asistencia

Nombre Asistencia
Benitez Sdnchez Irma Guadalupe
Bolteada Pérez Hernan Mauricio
Chévez Urbiola Edgar Arturo
Coronel Zaragoza Marig Fernanda
Federico lbarra Jorge Alan

Garcia Ramirez Victor Manuel
Legeorreta Garcig Felipe

MMartinez Féraz Juan Faklo

Maya Dorantes Carlos

10 | Ramirez Rodriguez Yesenia

11 | Rodriguez Gallardo Citlalli Karina
12 | Veldzquez Castillo Liliana Caroling
13 [ Vera del Angel liana Yaning

llustracién 3-33 Formato de Minuta del LTC 2
Fuente: Elaboracion propia

QO =3O | LA e | L B
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La segunda parte de la minuta, era la lista de los integrantes del LTC en la cual los asistentes

firman delante de su nombre como aceptacion de los acuerdos tomados.

Para la mejor convivencia de los integrantes, se elaboré un primer reglamento, el cual se
entregaba al estudiante al integrarse al laboratorio con sus derechos y obligaciones, el cual
se incluye en el anexo G. De igual manera se realizé un manual de seguridad con las normas
béasicas de accion a los accidentes mas comunes dentro de un laboratorio de experimentacion,

adjunto en el anexo I.

Al asignar los lockers a los integrantes, se les hizo entrega del reglamento de uso, en el cual

se marcaron las consecuencias de no cumplir con esta normatividad.

El manual y los dos reglamentos se incluyen en el anexo J, teniendo en cuenta que deben ser
revisados y modificados mas adelante dependiendo las necesidades que marque la

circunstancia actual del laboratorio.
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CONCLUSIONES

A manera de conclusion de esta investigacion, se puede precisar que el objetivo general de
este trabajo se logro, puesto que se generaron alternativas de mejora para el Sistema de
Gestion del Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos que como se precisé anteriormente
debido a que el responsable de este laboratorio esta adscrito al Area Académica de Ciencias
de la Tierra y Materiales se considerd pertinente considerar al laboratorio a ésta Area
Académica del Instituto de Ciencias Bésicas e Ingenieria de la Universidad Auténoma del
Estado de Hidalgo.

Dichas propuestas se desarrollaron y clasificaron segun el recurso al que impactan y
conforman el Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos mediante la aplicacion del Desarrollo
Organizacional y con la experiencia obtenida en el intercambio realizado en el Ecole
Nationale Supérieure des Ingénieurs en Arts Chimiques et Technologiques en Toulouse,

Francia, las cuales se mencionan a continuacion.

Recurso Financiero:

e Base de datos accesible para el uso general donde se observen los datos de consulta
regular

e Control de solicitudes

e Control de 6rdenes de compra

e Control de entradas y salidas

Recurso Material

e Elaboracién de un inventario
e Bitacora de mantenimiento

e Aplicar principio de 5"s

e Herramientas visuales

e Vales de préstamo

e Etiquetas de muestra

e Rol de Limpieza

Recurso Técnico
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e Proteccion del conocimiento desarrollado
e Organigrama

e Elaboracién de diagramas de informacion
e Reglamentos

e Manual de Seguridad

e Matriz de prioridad

Recurso Humano

e Relacion de integrantes
e Relacion de proyectos
e Biticora de asistencia
e Bitacora de proyectos

e Platicas de Relaciones Humanas

Lo anterior fue resultado en primera instancia de recopilar informacion mediante una revision
bibliografica y documental sobre los conceptos teorias y principios que sustentan la Teoria
General de Sistemas, el Enfoque Sistémico, la organizacion y sobre todo la conceptualizacion
de la idea de laboratorio, donde cabe hacer mencién que este laboratorio, objeto de estudio,
tiene peculiaridades que dieron la pauta para desarrollar el sistema de gestion del Laboratorio
de Tecnologia de Ceramicos, puesto que no se ajusta a procedimientos establecidos por la
Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo pero debe de cumplir con politicas y
requerimientos tanto Universitarios como de CONACyYT por ser el principal proveedor del
recurso financiero y que por ende se deben respetar politicas y procesos que ellos establecen
y es por ello que se observo y decidid desarrollar las alternativas de mejora para este

laboratorio.

Previo al desarrollo de las alternativas fue necesario realizar un diagndstico y descripcion de
la situacion actual del objeto de estudio, lo que permitié identificar las posibles areas de
oportunidad, por lo que se puede aseverar que se carece de un control y planeacién para las

actividades de negociacion de recursos, integrantes y material dentro del LTC.
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El espacio fisico del LTC no contempla separaciones entre las areas de trabajo o de
maquinaria, equipo y materia prima, en realidad el laboratorio se acomoda a conforme se
adquiere el recurso material, siendo que solamente se consideré el espacio que ocuparia la
planta piloto porque en un inicio no se visualizo la oportunidad de ser un laboratorio de

investigacion y desarrollo.

En cuanto al recurso material existe una acumulacién de materia prima, esta solo se gestiona
conforme las ideas surgen, no se cuenta con una planeacion para su adquisicion y en
ocasiones termina quedando como material acumulado y la mayoria no tienen el
conocimiento de lo que se dispone para trabajar. Cabe mencionar que los tiempos de entrega,

por lo anterior, estan desfasados.

En el recurso financiero, no se considera algun archivo de informacion que pueda respaldar
con seguridad los movimientos de este recurso teniendo solo una hoja de Excel con la
informacidn bésica para un control del fondo de financiamiento con entradas y salidas; por
otro lado el recurso técnico estd totalmente olvidado, se carece de un organigrama, en
conjunto con falta de asignacion y delimitacién de funciones, no se cuenta con una memoria

del desarrollo.

Existe conocimiento del recurso humano puesto que se cuenta con registros sobre los usuarios
del laboratorio, el cual se realiza con una bitacora de registro de asistencias y sin embargo
rara vez se ocupaba. Cabe resaltar que el factor humano, como ya se ha mencionado, es lo
mas importante de la organizacion y bajo esta dimension, la construccion de un capital
intelectual es la base para la generacion de nuevos conocimientos, por medio de la constante
innovacion. Las instituciones como la universidad, al igual que las ofertantes de productos y
servicios, no escapan a la exigencia de desarrollar organizaciones con conocimiento, que se
distingan por su compromiso, trabajo en equipo, motivacion, colaboracién, participacién
voluntaria y aprendizaje continuo, y logren la certificacion de sus procesos y servicios. Existe
una autoridad formal dada por la posicion en la organizacion, el responsable del laboratorio,
aungue también predomina una autoridad informal dada a los usuarios la cual naci¢ debido

a las caracteristicas personales del usuario y por sus habilidades.
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A demas otro aspecto importante, aunque no era un objetivo, fue la conclusion exitosa de la
gestion de la marca del Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos, teniendo el nimero de
registro 1627709 en el IMPI.
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RECOMENDACIONES

e Dar una continuidad al cambio planeado de mejoras en el laboratorio, puesto que es un
ciclo de mejora continua.

e El seguimiento a los proyectos es de importancia, si es que se visualiza al laboratorio
como un laboratorio de investigacion y desarrollo competitivo, ya que la captacion de
alumnos es un factor relevante para un valor agregado a la Universidad Auténoma del
Estado de Hidalgo.

e Enel entendido que este trabajo de tipo exploratorio, es la apertura para tomar en cuenta
las alternativas de mejora para una institucionalizacion dentro de la Universidad
Autdénoma del Estado de Hidalgo permitiendo alinear a los laboratorios de investigacion
y desarrollo incorporados para que su gestion sea de una manera mas accesible sin
importar la formacion o nivel académico del responsable.

e La alineacion de sistemas de gestion dentro de los laboratorios de investigacion y
desarrollo incorporados a la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, puesto que
facilitaria la gestion de recursos sin importar la formacién o nivel académica del
responsable.

e Mejorar la comunicacion entre los departamentos de la Universidad Auténoma del
Estado de Hidalgo para una solucién eficaz de problemas.

e Es recomendable que los proyectos desarrollados dentro de la formacidén académica

sean de un impacto real y tangible, empezando con la mejora del entorno universitario.
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ANEXOS



Anexo A Enfoques Administrativos de Mintzberg

a
55
o 5 S5
ENFOQUE DE LA ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL

=
o " g i 2

=

Toma conocimientos de
los enfogues anteriores

* ENFOQUE

Integra los enfoques con
recursos cientificos
tedricos practicos

Fuente: Mintzberg, H. (1975). The Manager's Job: Folklore and Fact". Harvard Bussines Review, 23
P-p.
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Anexo A Enfoques Administrativos de Mintzberg (continuacion)
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Fuente: Mintzberg, H. (1975). The Manager's Job: Folklore and Fact". Harvard Bussines Review, 23
P-p-
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Anexo A Enfoques Administrativos de Mintzberg (continuacion)

Tres papeles
interpersonales

Contin-
gencia

Fuente: Mintzberg, H. (1975). The Manager's Job: Folklore and Fact". Harvard Bussines Review, 23
p.p.
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Anexo B Detalle de la nomenclatura de los integrantes del LTC

Las siguientes tablas hacen referencia a la nomenclatura utilizada en la tabla 1-7.

La primera tabla hace referencia a las claves utilizadas en el programa educativo.

Clave Descripcion
I Ingenieria Industrial
IN Ingenieria en Nanotecnologia
LCE Licenciatura en Comercio Exterior
LE Licenciatura en Economia
LICM Licenciatura en Ingenieria de Ciencias de los Materiales
LIET Licenciatura en Ingenieria en Electronica y Telecomunicaciones
LI Licenciatura en Ingenieria Industrial
LM Licenciatura en Mercadotecnia

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla hace referencia clave utilizada para la institucién de procedencia.

Clave Descripcion

UAEH Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo
UTec Tulancingo Universidad Tecnologica de Tulancingo

UTTEC Universidad Tecnolégica de Tecamac

Fuente: Elaboracion Propia

La tabla refiere a las claves utilizadas para el instituto de procedencia.

Clave Descripcion

ICBI Instituto de Ciencias Béasicas y Exactas

ICEA Instituto De Ciencias Econémicas y Administrativas
ICSA Instituto de Ciencias de LA Salud
ICSHuU Instituto de Ciencias Sociales y Humanas
ICAP Instituto de Ciencias Agropecuarias

IDA Instituto de Artes

Fuente: Elaboracion Propia
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Esta ultima tabla, refiere a las distitntas areas académicas adscritas al Instituto de Ciencias

Bésicas e Ingenieria.

Clave Descripcion
AAl Area Académica de Ingenieria
AAC Area Académica de Computacion
AACyM Area Académica de Ciencias de la Tierra y Materiales
AAB Area Académica de Biologia
CIMA Centro de Investigacién en Matematicas
AAQ Area Académica de Quimica

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo C Macro y micro localizacion del LTC

El Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos (LTC) se localiza dentro de la Ciudad del
Conocimiento (CC) de la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo (UAEH), dentro de
la Unidad Central de Laboratorios (UCL) en la planta baja.

= g

. g
- y . r >
g - s e .
488 A

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo D Test aplicados a los integrantes del LTC

a)Evaluacion de la Habilidad para Comunicarse

SISTEMA DE GESTION DEL LABORATORIO DE TECNOLOGIA DE CERAMICOS

Nombre: Edad: Fecha:
Responsabilidad:

Autoevaluacion de la Habilidad para Comunicarse

Lea con atencion cada una de las diez preguntas y elija la opcion que corresponda a su experiencia.
No hay respuestas buenas o malas, sélo se busca que usted obtenga informacion util. Es importante
que cuando conteste sea muy honesto y espontaneo. Tenga cuidado de responder de acuerdo con
lo que realmente es no como quisiera ser.

1. Cuando expresa sus ideas, ¢ Encuentra con orden y facilidad las palabras que quiere emplear?
a) Casi siempre b) Algunas veces c¢) Casi nunca

2. Cuando sus sentimientos surgen en una conversacion ¢ Le es dificil abrirlos a los demas?
a) Casi siempre b) Algunas veces c¢) Casi nunca

3. Cuando habla, jtiene la sensacion de que los demas estan escuchando sus puntos d vista con
atencion?
a) Casi siempre b) Algunas veces ¢) Casi nunca

4. Cuando habla, ¢se da cuenta de cobmo reaccionan los demas a lo que usted esta diciendo?
a) Casi siempre : b) Algunas veces c¢) Casi nunca

5. Al expresar sus puntos de vista, ¢ Supone que los demas saben de qué esta hablando?
a) Casi siempre b) Algunas veces c¢) Casi nunca

6. ¢ Siente dificultad para expresar sus ideas cuando sabe que son distintas a las de los demas?
a) Casi siempre b) Algunas veces ¢) Casi nunca

7. ¢, Sabe cdmo
influyen su tono de voz, gestos y ademanes en los demas?
a) Casi siempre b) Algunas veces ¢) Casi nunca

8. ¢(Ayuda a los demas a que comprendan sus ideas y sentimientos, aclarando las dudas que
puedan tener?
a) Casi siempre b) Algunas veces ¢) Casi nunca

9. ¢ Solicita a los demas que le manifiesten lo que piensan y sienten acerca de lo que dijo?
a) Casi siempre b) Algunas veces c¢) Casi nunca

10. ¢ Tiene la sensacion de que habla mas que los demas durante las conversaciones?
a) Casi siempre b) Algunas veces ¢) Casi nunca
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b)Inventario de la Habilidad para Escuchar

Inventario de la Habilidad para Escuchar
Instrucciones: Lea con atencion cada enunciado y analice en que medida lo pone usted en
practica al escuchar a los demas. Trate de responder como realmente lo hace y no como le
gustaria o cree que deberia hacerlo. Use un nimero para responder de acuerdo con la
siguiente clave:
1= Nunca lo hago
2= Casi nunca lo hago
3= A veces lo hago
4= Casi siempre lo hago
5= Siempre lo hago

ENUNCIADOS RESPUESTA
1. Propicio un ambiente de confianza, al mostrarme dispuesto a
escuchar a la persona
2. Doy el tiempo necesario y razonable para escuchar
3. Permito que la otra persona termine de hablar sin.interrumpirla
4. Trato de escuchar a la persona sin que influya en mi su apariencia,
edad, sexo o condicién social
5. Capto con facilidad el mensaje verbal
6. Percibo el mensaje no verbal en gestos, miradas, movimientos de las
manos, posturas, etc.
7. Me doy cuenta de los sentimientos de la persona a guien escucho
8. Verifico con la persona si entendi su mensaje y hago las preguntas
necesarias para comprenderlo
9. Respeto las opiniones de la persona, sin evaluarlas
precipitadamente, aunque sean diferentes a las mias
10. Doy una respuesta oportuna a la otra perdona, al manifestarle lo
que opino y siento acerca de lo que me ha expresado

187



c) Inventario de la Habilidad para Dar y Recibir Retroalimentacion

Inventario de la Habilidad para Dar y Recibir Retroalimentacion

Lea con atencién cada una de las situaciones. Indique cual de las dos reacciones descritas
se asemeja mas al comportamiento de usted en una situacion similar. Distribuya cinco puntos
entre las dos alternativas: si A se parece mas a lo que usted haria, asignele méas puntos que a
B. Puede usar cualquier combinacion, siempre que sume 5 puntos. Trate de relacionar cada
situacion con su experiencia personal y responda segin su comportamiento usual y no como
deberia o quisiera proceder.

Situacioén 1

Uno de sus colaboradores ha bajado de manera notable su rendimiento en el trabajo. Usted ha
decidido hablar con él ;Como lo haria?

A En la siguiente junta de evaluacion le manifestaria, sin rodeos, mi inconformidad.

B Lo llamaria en forma privada, para manifestarle que he observado la baja de su rendimiento y que
tengo interés en saber qué le pasa.

A=

B=

Situacion 2

Uno de sus amigos le hace saber que un aspecto de su comportamiento impide que las personas se
acerquen espontaneamente a usted Qué haria?

A Le pediria que explicara en detalle lo que ha observado y que me sugiriera los cambios que necesito
hacer.

B Me sentiria lastimado por su critica y justificaria mi conducta, explicandole porque me comporto asi
A=

B=

Situacion 3

Uno de sus colaboradores le hace una observacion acerca de la inconsistencia en su planteamiento de
las metas en el trabajo. ¢ Cual seria su reaccion?

A Le responderia “Eso es lo que tu crees”

B Le responderia “Voy a revisar lo que me dices y a compararlo con mis experiencias en otros
trabajos”

A=

B=

Situaciéon 4

Una persona le ha pedido su opinién acerca de su participacién en la ultima junta de trabajo ;Cémo lo
haria?

A Le describiria como fueron sus intervenciones, de manera que pudiera darse cuenta si fueron
apropiadas o no :

B Le diria que interpreto sus intervenciones como una blsqueda de poder ante el grupo y que eso me
parece muy bien

A=

B=
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Inventario de la Habilidad para Dar y Recibir Retroalimentacion (continuacion)

Situacién 5

Tiene la obligacion de indicar a su secretaria que ella no responde con suficiente cortesia las llamadas
telefénicas. ¢ Qué le diria?

A Que con esa actitud demuestra que no tiene mucha educacion y que le recomienda que tenga mas
cuidado

B Que el tono de voz que utiliza puede intimidar a las personas y que para la organizacién seria muy
importante que tratara de suavizarlo.

A=

B=

Situacién 6

Una persona que lo conoce bien le propone darle informaciéon acerca del trato que da a sus
colaboradores ¢ Cémo reaccionaria usted?

A Trato de orientar la conversacién hacia lo dificil que es mandar a las personas

B Le digo que para mi seria importante conocer su punto de vista

A=

B=

Situacion 7

Uno de sus colaboradores le indica una posible falla en la aplicacion de las politicas de administracion
de personal ;qué haria?

A Le diria “;Me puede explicar cual fue la posible falla y en qué situacion se dio?

B Me quedaria pensando en lo que realmente me quiso decir con eso y en que intenciones tuvo al
hacerlo

A=

B=

Situacion 8

A usted le molesto que un colaborador suyo le llevar a la contraria frente a su jefe ¢cual seria su
reaccion?

A Le diria con toda seriedad, que me molesto su comportamiento

B Disimularia mi enojo diciéndole que no se preocupara pero que tuviera mas cuidado

A=

B=

Situacion 9

Usted ha observado que algunos de sus colaboradores se muestran desilusionados por la situacion
econémica del pais y esto ha afectado su motivacion en el trabajo ;Qué harfa al respecto?

A No les diria nada, puesto que ellos ni yo podemos modificar esa situacion

B Les diria que son unos irresponsables

A=

B=

Situacion 10

Alguien le esta diciendo algo acerca de su conducta que a usted mismo no le gusta ¢cual seria su
reaccion?

A Oigo lo que el otro me dice, pero trato de restarle importancia

B Escucho al otro con mucho interés y me concentro en lo que me dice

A=

B=
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d)Test de Liderazgo

Test de liderazgo (Kurt lewin)
Lea los siguientes enunciados, marque la A si esta de acuerdo, y la D si esta en
desacuerdo.

1. Un mando que mantiene relaciones amistosas con su personal le cuesta imponer
disciplina. A/D

2. Los empleados obedecen mejor los de mandos amistosos que a los que no son. A/D

3. Los contactos y las comunicaciones personales deben reducirse a un minimo por parte
del jefe. El mando ha de mantener los minimos contactos y comunicaciones personales
con sus subordinados. A/D

4. Un mando debe hacer sentir siempre a su personal que es el que manda. A/D

5. Un mando debe hacer reuniones para resolver desacuerdos sobre problemas
importantes. A/D

6. Un mando no debe implicarse en la solucién de diferentes de opiniones entre sus
subordinados. A/D -

7. Castigar la desobediencia a los reglamentos es una de las formas mas eficientes para
mantener la disciplina. A/D

8. Es conveniente explicar el porqué de los objetivos y de las politicas de la empresa .A/D

9. Cuando un subordinado no esta de acuerdo con la solucién que su superior da a un
problema, lo mejor es pedir al subordinado que sugiera una mejor alternativa y
atenerse a ella. A/D

10.Cuando hay que establecer objetivos, es preferible que el mando lo haga solo. A/D

11.Un mando debe mantenerse a su personal informado sobre cualquier decision que le
afecte. A/D

12.El mando debe establecer los objetivos, y que sean los subordinados los que se
repartan los trabajos y determinen la forma de llevarlos a cabo. A/D

13.Usted considera que octubre es el mejor mes para hacer las reparaciones. La mayoria
de los trabajadores prefiere noviembre. Usted decide que sera octubre. A/D

14. Usted considera que octubre es el mejor mes para hacer las reparaciones en la planta
un subordinado dice que la mayoria prefiere noviembre. La mejor soluciéon es someter

el asunto a votacién. A/D

15.Para comunicaciones darias de rutina, el mando debe alentar a sus subordinados a
que se pongan en contacto con él. A/D
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Test de Liderazgo (continuacion)
16.En grupo rara vez se encuentran soluciones satisfactorias a los problemas. A/D

17.Si dos subordinados estan en desacuerdo sobre la forma de ejecutar una tarea, lo
mejor que puede hacer el de mando es llamar a los dos a su despacho y buscar una
solucion entre los tres. A/D

18.Los empleados que demuestren ser competentes no deben ser supervisados. A/D

19.Cuando se discuten asuntos importante, el supervisor no debe permitir al subordinado
que manifiesta sus deferencias de opiniones, excepto en privado. A/D

20.Un mando debe supervisar las tareas de cerca , para tener oportunidad de establecer
contactos y direccion personal .A/D

21.Si dos subordinados estan en desacuerdo sobre la forma de ejecutar una tarea, el
mando debe pedirles que se retinan para que resuelvan sus diferencias y que le avisen
del resultado. A/D

22.Un buen mando es aquel que puede despedir facilmente a un subordinado cuando lo
crea necesario. A/D

23.Lo mejor que puede hacer un supervisor al asignar un trabajo es solicitar a subordinado
que le ayude a preparar los objetivos. A/D

24.Un mando no debe preocuparse por las diferencias de opinion que tenga con su
personal, se atiene el buen juicio de sus subordinados. A/D

25.Un subordinado debe lealtad en primer lugar a su mando inmediato .A/D

26.Cuando un subordinado critica a su jefe, lo mejor es discutir dichas diferencias en
forma exhaustiva. A/D

27.Al supervisor le basta obtener datos de cada unidad bajo su supervision para comparar
resultados y detectar facilmente las diferencias. A/D

28.Cuando se tiene que fijar objetivos, un mando no debe confiar mucho en las
recomendaciones de sus subordinados. A/D

29.Cuando se tienen que fijar objetivos, el supervisor debe fijarlos de preferencia a través
de una discusiéon amplia con los subordinados in mediatos. A/D

30.Son los subordinados mismos quienes deben procurarse adecuada informacion para su
autocontrol. A/D

31.No conviene promover reuniones de grupo pequefio con el personal. Es preferible
realizar asambleas para comunicar las decisiones importantes A/D.

32.Para ventilar los problemas de trabajo son preferibles los grupos pequerios,
coordinados por el mando, a las asambleas. A/D 33. El buen jefe se preocupa solo de
los resultados, sin entrometerse nunca a examinar los métodos y procedimientos que
empela su personal. A/D
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e) Test de Asertividad

Test de asertividad  ¢Soy asertivo?
Instrucciones: Anotane una "X" debajo de la columna que mas describa su comportamiento en cada caso.

| 1 [Mucha gente parece ser mas agresiva que yo.

~

He dudado en solicitar o aceptar citas por timidez.

Cuando la comida que me han servido en un restaurante no
esta hecha a mi gusto me quejo con el camarero/a.

w

Me esfuerzo en evitar ofender los sentimientos de otras
personas aun cuando me hayan molestado.

IS

Cuando un vendedor se ha molestado mucho mostrandome
un producto que luego no me agrada, paso un mal rato al
decir "no"

o

3

Cuando me dicen que haga algo, insisto en saber por qué.

a5

Hay veces en que provoco abiertamente una discusion.

Lucho, como la mayoria de la gente, por mantener mi
posicion.

©

©

En realidad, la gente se aprovecha con frecuencia de mi.

10 | Disfruto entablando conversacion con conocidos y extrafios.

Con frecuencia no sé qué decir a personas atractivas del otro
sexo.

S

Rehuyo telefonear a instituciones y empresas.

En caso de solicitar un trabajo o la admision en una
institucion preferiria escribir cartas a realizar entrevistas
personale

@

>

Me resulta embarazoso devolver un articulo comprado.

Si un pariente cercano o respetable me molesta, prefiero
ocultar mis imi antes que exp mi di

>

He evitado hacer preguntas por miedo a parecer tonto/a.

Durante una discusion, con frecuencia temo alterarme tanto
como para ponerme a temblar.

2

Si un eminente conferenciante hiciera una afirmacion que
considero incorrecta, yo expondria pdblicamente mi punto de
vista

)

©

Evito discutir sobre precios con dependientes o vendedores.

Cuando he hecho algo importante o meritorio, trato de que los!
demas se enteren de ello.

o

Soy abierto y franco en lo que respecta a mis sentimientos.

Si alguien ha hablado mal de mi o me ha atribuido hechos
falsos, la busco cuanto antes para dejar las cosas claras.

N
N

23 |Con frecuencia paso un mal rato al decir "no".

24 |Suelo reprimir mis emociones antes de hacer una escena.

En el restaurante o en cualquier sitio semejante, protesto por
un mal servicio.

26 |Cuando me alaban con frecuencia, no sé qué responder.

Si dos personas en el teatro o en una conferencia estan
hablando demasiado alto, les digo que se callen o que se
vavan ha hablar a ofra parte.

)
N}

Si alguien se me cuela en una fila, le llamo abiertamente la
atencion.

@

2

29 |[Expreso mis opiniones con facilidad.

30 |Hay ocasiones en que soy incapaz de decir nada.
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Anexo E Fase B FODA grupal

A continuacion, se muestran las evidencias de la actividad de la Fase B, FODA grupal.

FODA Recurso Material, dinamica grupal

FODA Recurso Financiero, dindmica grupal
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FODA Recurso Humano, dindmica grupal

FODA recurso técnico, dindmica grupal
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FODA LTC, dinamica grupal
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Anexo F Expediente Personal

Expediente Personal

Informacion General

Apellido Paterno:
Apellido Materno:
Nombre(s):

Fecha de Nacimiento: __/__ /

dd/ mm/ aaaa

Fecha de Ingreso: __/__/

Foto

dd/ mm/ aaaa

Area:

Escuela de Procedencia/ Carrera:

Cargo:
Colaborador wHpe:
i Proyecto:
Becario
Practicante
Periodo:
Tesista

NUmero de Contacto: Mévil:
Direccion:
Correo electronico:

Informacion Académica

Fijo: ( )

Licenciatura:

Posgrados:

Diplomados:

Otros:

Certificaciones:
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Expediente Personal (continuacién)

Informacion Médica

Nombre de Contacto: Teléfono(s):
Nombre de Contacto: Teléfono(s):
Afiliacién al Seguro: Dependencia Médica:
Tipo de Sangre: Alergias:
Enfermedades Observaciones B

Pagina 2 de 2
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Anexo G Carta de Confidencialidad del LTC

Lk

Universidad Autdnoma

L
lade de Hidalge 4
SR i e I
2

e i

Carta de Confidencialidad.

En la Ciudad de Pachuca de Soto, Hidalgo, al dia __ del mes de
del afio 2, el que suscribe
, ciudadano(a) mayor de
edad, mexicano(a), y por mi propio derecho, manifiesto bajo protesta de decir
verdad, que participé en el posible resultado susceptible a proteccién intelectual
del proyecto FOMIX Hidalgo 2012 con clave 192265: “CONSTRUCCION DE
UNA PLANTA PILOTO DE ALTA TECNOLOGIA PARA LA PRODUCCION DE
CAOLIN DE ALTA PUREZA Y SU PROYECCION A NIVEL INDUSTRIAL”.

Ademas conozco mi responsabilidad de guardar confidencialidad de la informacion
sensible que contiene esta obra y por esta via me obligo a no divulgar los
conocimientos hasta que la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo (UAEH)
me indique, por escrito, que puedo dar a conocer la informacién; y manifiesto que
tampoco haré uso de esta informacién para beneficios personales.

Por el caso contrario quedo sujeto a la responsabilidad civil por dafios y perjuicios
que pudiera causar a la Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, asi como a
las sanciones de caracter penal a las que me hiciere acreedor.

Nombre y Firma

“CONSTRUCCION DE UNA PLANTA PILOTO DE ALTA TECNOLOGIA PARA LA PRODUCCION DE
CAOLIN DE ALTA PUREZA Y SU PROYECCION A NIVEL INDUSTRIAL”
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Anexo H Derechos y Obligaciones de los integrantes del LTC

Laboratorio de Tecnologia
de Ceramicos

Laboratorio de Tecnologia de Cerdmicos

Por medio de este documento y como miembro del Laboratorio de Tecnologia y Ceramicos

se le hace alusidn a sus derechos como usuario y obligaciones como tal:

Derechos
v Manual de Seguridad e Higiene del Laboratorio de Tecnologia y Ceramicos
v Manual de Primeros Auxilios
v" Locker personal
v’ Etiquetas para Muestras
v" Equipo de Proteccion dependiendo el area en la que se desarrolle:

Quimica: Guantes de latex, cubrebocas.

Manufactura: Guantes de carnaza, cubrebocas.

NOTA: Se recomienda que los usuarios del Area de Manufactura usen zapato industrial, los demas usuarios

zapato cerrado, de preferencia, de goma. Traer su bata de laboratorio u overol, gafas y tapones para oidos.

v" Hacer uso del Laboratorio en los siguientes horarios:
- Vespertino: 8 -13 hr
- Matutino: 14- 19 hr

Obligaciones

Generales

v Asistencia a las juntas para tratar temas generales del Laboratorio de Tecnologia y

Ceramicos. (horarios no fijos)

Llevar una convivencia armoniosa entre el equipo de trabajo.

Llenar la bitacora general diariamente. Es importante el registro de entrada y salida.

Si se han de hacer muestras, se tendra que llenar la etiqueta de muestra.

¥ Muestra sin etiqueta se desechara. Se dar aviso al encontrar muestra sin
etiqueta y dando como tolerancia 24hrs para reclamarla.

ANRNEN
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% Se tendra como tolerancia un mes y hay oportunidad de ser renovada.
v" Comunicar en caso de inasistencia al Responsable del Laboratorio por los medios:
- Correo: felegorreta@hotmail.com
- Movil: 7712092090

v" Llenado de Checklist.

v Cualquier dafio en material o equipo avisar a la brevedad posible a los supervisores.

v No trabajar con herramientas y/o reacciones sin autorizacion y presencia de los
supervisores.
Personales

v" Si se hace usos de trastos, lavarlos al terminar de utilizarlos.

v Al terminar la actividad, limpiar el area de trabajo.

v Dejar en su lugar el quipo y la herramienta utilizada.

v" Las cosas personales tienen que estar dentro del locker.

v" Llenado de bitacora personal.

v" Cumplir con la tarea diaria asignada.

v Equipos, herramientas, vidriera y reactivos esta prohibido subirlo por seguridad de

personal y equipos.
v Los alimentos y bebidas solo se consumiran en el area de usos multiples.

Como medidas preventivas se PROHIBE estar dentro del Laboratorio de Tecnologia y

Ceramicos:

© Sin bata u overol

© Si se ha de ocupar un equipo, aunque se participe como auxiliar, se debe portar
el equipo de proteccion pertinente.

© Uso obligatorio de guantes y gafas de seguridad durante el uso de sustancias
corrosivas.

© Es obligatorio el manejo de &cidos en la campana extractora.

Sanciones por incumplimiento de tareas asignadas, por mal acomodo de

equipo y/o material o faltas dentro del LTC:

Limpiar el laboratorio

% Lavar trastos por 3 dias
% Lavar la planta piloto
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% Cualquier actividad necesaria dentro del laboratorio.

Para ser acreedor a una sancién debes haber acumulado 3 tarjetas: 2 primeras preventivas y
la tercera es la que te hace acreedor a la sancion. Las tarjetas seran colocadas en un lugar

visible dentro del area de usos multiples.

Programa de Estimulo

Puntualidad y Asistencia

Cualquier integrante que cuente con un horario puede participar. Considerando como

criterios un 70% puntualidad y 30% asistencia para su 100%.
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Anexo | Manual de Seguridad e Higiene

Normas Basicas de Seguridad e Higiene

Introduccion

Esta es una guia de prevencion, con esta va el deseo de que te sea Gtil en tu trabajo diario.

No pretende ser un tratado sobre prevencion de accidentes sino recomendaciones basicas,
pero muy importantes. EI no cumplir cualquiera de ellas puede ser motivo de accidentes y
enfermedades profesionales. Hay que tener en cuenta que la mayoria de los accidentes

ocurren en el trabajo se han producir por causas que facilmente se podrian haber evitado.

Sigue estas recomendaciones, te ayudaran a trabajar ejor y sobre todo mas seguro, cualquiera

que sea tu actividad dentro del laboratorio.
Aqui se mencionan algunos puntos clave que debes tener en cuenta simpre:

El orden y la vigilancia dan seguridad al trabajo. Colabora en conseguirlo.

Corrige o da aviso de las condiciones peligrosas e inseguras.

No uses maquinas o herramientas sin estar autorizado para ello.

Usa las herramientaas apropiadas y cuida de su conservacién. Al terminar el trabajo

déjalas en el sitio adecuado.

5. Utiliza en cada paso, las prendas de proteccion establecidas. Mantenlas en buen
estado.

6. No quites sin autorizacion ninguna proteccion de seguridad o sefial de peligro. Piensa
siempre en los demas.

7. Todas las heridas requieren atencion. Acude al servicio médico o al botiquin.

M wbdh e
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8.
9.

No hagas bromas en el trabajo. Puede ser peligroso y si quieres respeto, respeta.
No improvises. Sigue las instrucciones y cumple las normas. Si no las conoces,
pregunta.

10. Presta atencion al trabajo que estés realizando. Atencion a los minutos finales. La

prisa es el mejor aliado del accidente.

1. Ordeny Limpieza

Mantén limpio y ordenado tu puesto de trabajo.

No dejes materiales alrededor de las maquinas. Coldcalos en un lugar seguro y donde
no estorben el paso.

Recoge cualquier objeto que pueda causar cualquier accidente, aunque no lo hayas
provocado tu.

Siempre guardar ordenadamente los materiales y herramientas.

No obstruyas los pasillos, escaleras, puertas o salidas de emergencia.

Tus cosas personales tendran un lugar, tomate tu tiempo para dejarlos alli. Si
combinamos ropa de laboratorio con la personal podemos causar alguna propagacion
de algun quimico.

Un solo usuario imprudente puede hacer inseguro todo un laboratorio.

2. Equipos de Proteccion Individual

1.

Utiliza el equipo de seguridad que el laboratorio pone a tu disposicion.

Si observas alguna deficiencia en él, ponlo enseguida en conocimiento de tu superior.
Mantén el equipo de seguridad en perfecto estado de conservacién y cuando esté
deteriorado pide que sea cambiado por otro.

Lleva ajustada tu ropa de trabajo, es peligroso llevar ropa desgarrada (jeans), sueltas
0 que cuelguen.

En trabajos con riesgo de lesiones en la cabeza utiliza el casco.

Si ejecutas o0 presencias trabajos con proyecciones, salpicaduras, deslumbramientos,
etc., utiliza gafas de seguridad.

Si hay riesgos de lesiones para tus pies, no dejes de utilizar el calzado de seguridad.
Para cubrir tus manos de lesiones o quemaduras, usa los guantes apropiados para tu
trabajo. Ya que trabajamos con acidos y hornos de altas temperaturas (1700 °C).
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9. Tus vias respiratorias y oidos también pueden ser protegidos, utiliza los tapones
seguros para tu actividad o si hay mucho ruido es bueno colocar protectores
auriculares para no lastimar tus timpanos.

El equipo de proteccion es necesario. Valora lo que pones en juego al no

utilizarlas.

3. Herramientas Manuales

1. Utiliza las herramientas manuales sélo para sus fines especificos. Inspeccionalas
periddicamente.

2. Las herramientas defectuosas deben ser retiradas de su uso. Da aviso tul supervisor.

3. No lleves herramientas en los bolsillos salvo que estén adaptados para ello.

4. Cuando no la utilices deja las herramientas en lugares que no puedan producir
accidentes y al finalizar tu actividad, llévalas a su lugar.

4. Escale Cada herramienta debe ser utilizada en la forma adecuada.

1. Antes de Utilizar una escalera Comprueba que Se encuentren en perrecto estado.

2. No utilices nunca escaleras empalmadas una con otra. Salvo que estén preparadas
para ello.

3. Atencidn si tienes que situar una escalera en las proximidades de instalaciones con
tencion. Prevelo antes y toma precauciones

4. Laescalera debe estar bien asentada, cercidrate de que no se pueda deslizar.

5. Al subir o bajar, da siempre la cara a la escalera.

6. Siempre utiliza el calzado correcto para esta actividad. No tacones y no suela
resbalosa.

La escalera en causa de numerosos accidentes, se precavido.

5. Electricidad

1. Toda instalacion debe considerarse bajo tensiébn mientras no se compruebe lo
contrario con los aparatos adecuados.
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No realices nunca reparaciones en instalaciones o equipos con tension, asegurate y
pregunta.

Si trabajas con méaquinas o herramientas alimentadas por tension eléctrica, aislate,
utiliza prendas y equipos de seguridad.

Si observas alguna anomalia en las instalaciones eléctricas, comunicala. No trates de
arreglar lo que no sabes.

Si los cables estan gastados o pelados, o los enchufes rotos se corre un grave peligro,
por lo que deben ser reparados de forma inmediata.

Al menos chispazo desconecta el aparato 0 maquina.

Presta atencion a los calentamientos anormales en motores, cables, etc. Notificalo.
Si notas cosquilleo al utilizar algun aparato, no esperas mas: desconéctalo. Notificalo.
Presta especial atencion a la electricidad si se trabaja en zonas mojadas y con
humedad.

Todo trabajo con electricidad requiere la maxima atencion.

Riesgos Quimicos

Si trabajas con liquidos quimicos, piensa que tus ojos serian los mas perjudicados
ante cualquier salpicadura.

También otras partes del cuerpo pueden ser afectadas. Utiliza el equipo adecuado.
Si mezclas acido con agua, hazlo asi: &cido sobre agua, nunca al revés; podria
provocar una proyeccion sumamente peligrosa.

No remuevas acido con objetos metalicos; puede provocar proyecciones.

Si te salpica acido a los ojos, lavate inmediatamente con abundante agua fria y acude
siempre al servicio médico.

Si manipulas productores corrosivos toma precauciones para evitar su derrame, si este
se produce actiia con rapidez segun las normas de seguridad.

Si trabajas con productos quimicos extrema tu limpieza personal, particularmente de
comida y al abandonar el trabajo.

Los riesgos para tu organismo pueden llegar por distintas vias: respiratoria, oral, por
contacto,... etc. Todas ellas requieren atencion.

El descuido en el uso de productos quimicos con llevar graves riesgos. Inférmate.
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7. El riesgo de incendios

1.

Conoce las causas que pueden provocar un incendio en tu area de trabajo y las
medidas preventivas necesarias.

Recuerda que el buen orden y la limpieza son los principios mas importantes en la
prevencion de incendios.

No fumes en lugares prohibidos, ni tires las colillas o cigarros sin apagar.

Controla las chispas de cualquier origen ya que pueden ser causa de muchos
incendios.

Ante un caso de incendio conoce tu posible accién y cometido.

Los extintores son faciles de utilizar, pero s6lo si se conocen, entérate de cdmo
funcionan.

Si manejas productos inflamables, presta mucha atencion y respeta las normas de
seguridad.

Respeta tus horarios de trabajo, ya que si combinamos ciertas actividades podemos
causar una fuente de incendio.

La forma mas eficaz de luchar contra el fuego es evitando que se produzca.

8. Emergencias

1.

N 0k~

PreocUpate por conocer el plan de emergencia, conoce las instrucciones del
laboratorio al respecto.

Sigue las instrucciones que se te indiquen y, en particular, de quien tenga la
responsabilidad en esos momentos.

No correr y no empujar son indicaciones clave, si estas en un lugar cerrado busca la
salida més cercana.

Usa las salidas de emergencia.

Presta atencion a la sefializacion. Te ayudara a localizar salidas de emergencia.

Tu ayuda es inestimable para todos. Colabora.

No traes de ser el héroe, puedes poner tu vida en peligro y la de los demas.

Llama a los numeros de emergencia siguientes:
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La serenidad y la calma son imprescindibles en

casos de emeraencia.

9. Accidentes

1.

Mantén la calma pero actda con rapidez. Tu tranquilidad dara confianza al lesionado
y a los demas.

Piensa antes de actuar. Asegurate de que no hay mas peligro.

Asegurate de quien necesita mas de tu ayuda y atiende al herido o heridos con cuidado
y precaucion.

No hagas mas de lo indispensable, recuerda que tu misién no es reemplazar al
medico.

No des jaméas de beber a una persona sin conocimiento, puedes ahogarla con el
liquido.

Avisa inmediatamente por los medios que puedas al médico o servicios de socorro.
Ten en cuenta que el botiquin esta localizado a un costado de la puerta principal. Es
necesario saber con qué se cuenta y si hace falta algo por favor informa a tu superior.
En algun momento alguien lo puede ocupar, incluso tu.

Una adecuada actuacién personal puede salvar una vida o reducir las

consecuencias de un accidente.

Manual de Primeros Auxilios

Este Manual contiene informacion indispensable ante ciertos accidentes o lesiones dentro de

un laboratorio.

La seguridad es responsabilidad de todos, cada uno debe se debe preocupar por su propia

seguridad y la de sus compafieros.

Todo el mundo debe aprender las disposiciones a tomar dentro del trabajo en caso de un

accidente o siniestro y ser consciente de las responsabilidades que conlleva.

Aqui se mencionaran algunos accidentes que pueden suceder dentro del Laboratorio y las

acciones inmediatas.
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Irrigacién Ocular

Ante accidentes/accidentes de salpicaduras en los ojos, se debe aplicar el siguiente

procedimiento.

Cuando se limpia el ojo con una solucion lavaojos (agua destilada), es importante mantener
los parpados abiertos y mover el globo ocular de modo tal que el agua fluya por la superficie
del ojo. Uno de los mayores problemas en la irrigacion ocular con una fuente de agua es la
dificultad de mantener los ojos abiertos al posible dolor o espasmos de los parpados. Para
solucionar este problema es recomendable que se informe del incidente a otro compariero y
este pueda ayudarte a mantener el ojo abierto y aplique la solucién. Es muy importante que
la persona que te ayude se lave las manos antes de tener contacto con el ojo. El botiquin

cuenta con ampolletas de agua destilada.

Acido Clorhidrico

El 4cido clorhidrico es un liquido transparente y tdxico. Es altamente corrosivo, lo que
significa que inmediatamente ocasiona dafio grave, como quemaduras, al contacto. Aqui se
aborda la intoxicacion debido a la ingestion o inhalacién de este acido. El &cido clorhidrico

produce una escara gris violacea.

Si usted experimenta una exposicion, debe llamar al nimero local de emergencias 065 Cruz

Roja.
Sintomas

Los sintomas por la ingestion de acido clorhidrico pueden ser:

Dolor abdominal fuerte

Dificultad respiratoria debido a la inflamacion de la garganta
Fuerte dolor en el pecho

Babeo

Fiebre

Dolor fuerte en la boca

R CHCECHCN®,
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© Réapida disminucion de la presion arterial
© Fuerte dolor de garganta
© VoOmitos con sangre

Los sintomas por inhalacion de acido clorhidrico pueden ser:

Labios y ufias azulados
Asfixia

Tos

Expectoracién de sangre
Mareos

Hipotension arterial
Pulso réapido

Dificultad para respirar
Debilidad

OO O00606066Oob

Si el toxico toca la piel o los 0jos, se puede presentar:

© Ampollas

© Quemaduras

® Dolor

© Pérdida de la vision

Tratamiento Inmediato:

v' Busque asistencia médica inmediata y NO provoque el vémito en la persona, a menos
que asi lo indique un profesional de la salud.

v" Si el quimico entr6 en contacto con la piel o los ojos, enjuague con abundante agua
durante al menos 15 minutos.

v"Si la persona ingirié el quimico, suministrele una pequefia cantidad de agua o leche
inmediatamente, a menos que el medico haya dado otras instrucciones. No suministre
leche o agua si el paciente presenta sintomas que dificulten la deglucién (ingesta),
tales como vomitos, convulsiones o disminucion de la lucidez mental.

v" Silapersona inhald el tdxico, trasladela inmediatamente a un sitio donde pueda tomar
aire fresco.
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Intoxicacion con Acido Nitrico

El &cido nitrico es un liquido toxico de color claro o transparente a amarillento. Aqui se

aborda la intoxicacion por ingerir o inhalar dicho acido.
Si usted experimenta una exposicion, debe Ilamar al nimero local de emergencias 065 Cruz

Roja.
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Sintomas

Los sintomas por la ingestion de acido nitrico pueden ser:

OO 00606606

Dolor abdominal intenso

Quemaduras en la piel o la boca

Fiebre

Fuerte dolor en la boca

Disminucion rapida de la presion arterial

Inflamacion en la garganta que lleva a dificultad para respirar
Fuerte dolor de garganta

Vomito con sangre

Los sintomas por inhalacion de acido nitrico pueden ser:

CECHCHCHRCECNECHOCNCHE®)

Labios y ufias azuladas

Opresion en el pecho

Asfixia

Tos

Expectoracién (flema) de sangre
Mareos

Hipotensidn arterial

Pulso réapido

Dificultad para respirar
Debilidad

Tratamiento Inmediato

v

v

Busque asistencia médica inmediata y NO provoque el vémito en la persona, a menos

que asi lo indique el profesional de la salud.

Si la persona ingirio el quimico, suministrele una pequefia cantidad de agua o leche
inmediatamente, a menos que el médico haya dado otras instrucciones. Suministrele

de 120 a 180 ml (4 a 6 0z) de leche de magnesia, si es posible.

No suministre leche ni agua si el paciente presenta sintomas que dificulten la
deglucion, tales como vomitos, convulsiones o disminucién de la lucidez mental.
Si la persona inhal0 el tdxico, trasladelo inmediatamente a un sitio donde pueda tomar

aire fresco.
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Intoxicacion con Acido Sulfdrico

El &cido sulfurico es un quimico muy fuerte que es corrosivo, lo cual significa que puede
causar quemaduras severas y dafio a tejidos cuando entra en contacto con la piel. La escara
del &cido fluorhidrico es blanca y el &cido sulfurico da lugar a una escara inicial blanquecina

que vira al violaceo y finalmente pasa al negro.

Si usted experimenta una exposicion, debe llamar al nimero local de emergencias 065 Cruz

Roja.
Sintomas

Los sintomas por ingestién también pueden abarcar:

Dificultad respiratoria debido a irritacién de la garganta
Quemaduras en la boca y en la garganta

Babeo

Fiebre

Répida aparicion de presion arterial baja

Fuerte dolor en la boca y la garganta

Problemas del habla

Vomito con sangre

Pérdida de la vision

OO 006606060

Los sintomas por la inhalacion del tdxico pueden ser:

Labios, ufias y piel azulados
Dificultad respiratoria
Debilidad corporal

Dolor en el pecho (opresion)
Asfixia

Tos

Expectoracién con sangre
Mareos

Presion arterial baja

Pulso réapido

CHCHCECHCECNCRCECHE)
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Tratamiento Inmediato

v Busque ayuda médica inmediata y NO le provoque el vémito a la persona.

v Si el quimico esta en la piel o en los ojos, lave con abundante agua durante al menos
15 minutos.

v Si el quimico fue ingerido, suministrele a la persona agua o leche inmediatamente.
No le suministre leche ni agua si el paciente esta teniendo sintomas que dificulten la
deglucion, tales como vémitos, convulsiones o disminucion de la lucidez mental.

v" Si la persona inhal¢ el tdxico, trasladela inmediatamente a un sitio donde pueda tomar
aire fresco.

Quemaduras

Una quemadura es una lesion en los tejidos del cuerpo causada por el calor, sustancias
quimicas, electricidad, rayos solares o radiaciones. Las escaldaduras por liquidos
calientes y vapor, los incendios en edificios y los liquidos y gases inflamables son las
causas mas comunes de las quemaduras. Otro tipo de quemadura es la causada por

inhalacion de humo o particulas toxicas.
Tipos de quemaduras

Generalmente, las quemaduras se clasifican como de primero, segundo o tercer grado, lo
que depende de la gravedad del dafio que sufre la piel. Cada una de las lesiones antes
mencionadas puede causar cualquiera de estos tres tipos de quemaduras. Sin embargo,

tanto el tipo de quemadura como su causa determinaran el tratamiento correspondiente.

Todas las quemaduras se deben tratar rdpidamente para bajar la temperatura del area

guemada y reducir el dafio en la piel y el tejido subyacente (si la quemadura es grave).

% Quemaduras de primer grado, que dafian solamente la capa externa de la piel.
Estas quemaduras producen enrojecimiento, dolor e
hinchazén leve. La piel se seca sin que se produzcan ampollas.

% Quemaduras de segundo grado, que dafian la capa externa y la que se encuentra
por debajo de ella. Estas quemaduras producen ampollas,
dolor intenso y enrojecimiento. A veces, las ampollas se revientan, y la zona tiene
una apariencia himeda de color rosa fuerte a rojo cereza.
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% Quemaduras de tercer grado, que dafian o destruyen la capa més profunda de la
piel y los tejidos que se encuentran por debajo de ella. La
superficie parece estar seca y puede verse amarillenta, aspera, marréon o
chamuscada. Es posible que el dolor sea leve o que no se sienta dolor, o la zona
puede estar adormecida al principio debido al dafio a los nervios.

Pasos a seguir

Buscar ayuda médica de Inmediato: 065 Cruz Roja

©
©

Cuando se crea que la quemadura sea de segundo o de tercer grado.

Cuando la zona de la quemadura sea grande (2 a 3 pulgadas de didmetro), incluso si
parece ser leve. En el caso de cualquier quemadura que parezca abarcar mas del 10%
del cuerpo, llame para pedir asistencia médica. Y no aplique compresas humedas ni
hielo ya que estos pueden bajar la temperatura corporal del accidentado. En cambio,
cubra la zona con un pafio o una toalla limpios y suaves.

La quemadura se debe a un incendio, un cable de electricidad o un tomacorriente, o
a sustancias quimicas.

La quemadura es en el rostro, el cuero cabelludo, las manos, las superficies articulares
o los genitales.

La quemadura parece estar infectada (hay hinchazén, pus, aumento del
enrojecimiento o vetas rojas en la piel cerca de la herida).

Quemaduras de Primer Grado

©
©
©

Aleje al accidentado de la fuente de calor.

Quite la ropa de la zona de la quemadura de inmediato.

Deje correr agua fresca (no fria) sobre el area de la quemadura (si no hay agua
disponible, se puede utilizar cualquier liquido fresco bebible) o aplique una compresa
limpia y fria sobre la quemadura durante aproximadamente 3 a 5 minutos (no aplique
hielo, ya que este puede destruir ain mas la piel lesionada).

No aplique mantequilla, grasa, talco ni ningin otro remedio sobre la quemadura, ya
que estos productos pueden aumentar la profundidad de la quemadura y el riesgo de
infeccion.

Aplique gel o crema de aloe en la zona afectada. Esto se puede hacer algunas veces
durante el dia.

Dele al accidentado paracetamol o ibuprofeno para el dolor. Consulte las pautas de
dosificacion en la etiqueta de acuerdo con la edad o el peso.

214



©

Si la zona afectada es pequefia (tiene el tamafio de una moneda de 50 centavos),
manténgala limpia. Puede protegerla con una gasa o un vendaje estériles durante las
24 horas siguientes.

Quemaduras de Segundo y Tercer grado

©

& & &

%
IV

Busque atencién médica de emergencia; luego, siga estos pasos hasta tanto llegue el
personal médico:

Mantenga acostado al accidentado con la zona de la quemadura elevada.

Siga las indicaciones para las quemaduras de primer grado.

Retire todas las alhajas y las prendas de alrededor de la quemadura (en caso de que
se produzca hinchazon después de la lesidn), excepto las prendas que estén adheridas
a la piel. Si tiene dificultades para retirar las prendas, tal vez deba cortarlas o esperar
hasta que llegue la ayuda médica.

No reviente las ampollas.

Aplique agua fresca sobre la zona durante al menos 3 a 5 minutos; luego, cubrala con
un pafio o una sabana seca y limpia hasta tanto llegue la ayuda.

Para las quemaduras por llamas

©
©
©

©

Para extinguir las llamas, haga rodar al accidentado sobre el piso.

Cdbralo con una manta o una chaqueta.

Retire las prendas que estan ardiendo y las alhajas alrededor de la zona de la
guemadura.

Llame para pedir asistencia médica y luego siga las indicaciones para las quemaduras
de segundo Yy tercer grado.

Para las quemaduras de origen eléctrico o quimico

©

©

©

Asegurese de que el accidentado no esté en contacto con la fuente de electricidad
antes de tocarlo; de lo contrario, usted también puede recibir la descarga eléctrica.
En el caso de las quemaduras de origen quimico, lave la zona con grandes cantidades
de agua corriente durante por lo menos 5 minutos. Si la zona de la quemadura es
grande, utilice una bafiera, una ducha o cubos de agua, 0 una manguera de jardin.
No le quite al accidentado ninguna prenda antes de que haya comenzado a lavar la
guemadura con agua. A medida que contintia con el lavado, puede retirar las prendas
de la zona de la quemadura.
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© Si la zona de la quemadura producida por un producto quimico es pequefia, lave por
otros 10 a 20 minutos, aplique una gasa o un vendaje estériles y llame a emergencias:
065 Cruz Roja.

© Las quemaduras de origen quimico en la boca o los 0jos requieren una evaluacion
médica inmediata después del lavado minucioso con agua.

Aunque tal vez las quemaduras de origen quimico y eléctrico no sean siempre visibles,
pueden ser graves debido al dafio posible en los érganos internos. Los sintomas pueden
variar, dependiendo del tipo y la gravedad de la quemadura y de lo que la causo, y pueden

incluir dolor abdominal.

Hemorragias

A pesar de que las hemorragias nasales suelen ser inocuas y son faciles de controlar, puede
darte la impresion de que jestds perdiendo litros de sangre por la nariz! Intenta no

preocuparte; casi siempre, las hemorragias nasales son féciles de cortar.
Cortar el Flujo de Sangre

v’ Utiliza pafiuelos de papel o un pafio himedo para recoger la sangre.

v' Siéntate o ponte de pie para mantener la cabeza mas alta que el corazén.

v" Inclina la cabeza hacia delante y pellizcate la parte blanda de la nariz, es decir, ambas
ventanas nasales a la vez justo debajo del hueso central (o tabique) de la nariz. El
hecho de aplicar presion ayuda a cortar la hemorragia y generalmente la nariz deja de
sangrar cuando se ejerce una presion constante durante 10 minutos; no obstante, no
se te ocurra ir comprobando si se te ha cortado la hemorragia de tanto en tanto.

Lo que no debes hacer...

¥ No te suenes. Si lo haces, podrias aumentar la hemorragia.

% No inclines la cabeza hacia atras. Esta practica habitual haria que la sangre te bajara
por la garganta. Y ademas podria hacerte toser o atragantarte y, si tragaras sangre,
podrias vomitarla.

% Una vez cortada la hemorragia, no levantes objetos pesados, realices otras actividades
que requieran esfuerzo ni te suenes durante las proximas 24 horas.
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Si has probado los pasos que acabamos de describir dos veces seguidas pero la nariz te

sigue sangrando tras el segundo intento, deberias ir a la enfermeria o bien al médico.
Heridas

Se mostrard qué es 'y como curar una herida. Esto es algo sumamente importante que puede
salvarles la vida a muchas personas, incluso la tuya. Curar una herida es algo todos debemos
saber, ya que las heridas son comunes y le suceden a todas las personas. Aprender a curar
una herida en importante ya que existen heridas que si no son curadas instantineamente

corren peligro de infeccion y por consiguiente que se generen problemas de indole mayor.
¢, Qué es?

Una herida es una lesion que tiene como principal caracteristica interferir la integridad de los
tejidos blandos (piel, musculo, tejido subcutaneo, 6rganos blandos, tendones, nervios, entre

otros).

Son producidas por agentes externos (vidrios, piedras, cuchillos, etcétera) o internos (huesos
fracturados). Las heridas no siempre son abiertas, muchas veces se producen las llamadas
heridas cerradas (hematomas).

Tipos de heridas

Abiertas

Cerradas

Simples

Complicadas

Punzantes

Cortantes

Punzocortantes

Abrasiones (uiceracion superficial de la piel o las mucosas causada por agentes mecanicos o quimicos.)
Laceraciones (pesgarrar la came de una persona)

AvUISiVas (como la mordedura de un perro)

Amputacion

Contusas (producidas por piedras, palos, golpes de pufio o con objetos duros.)
Magulladuras

Aplastamiento

OO OODOGOOOGO
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¢, Coémo curar una herida?

Lo primero antes de curar una herida es detener las hemorragias y prevenir todo tipo de
infecciones. Si no comienzas por estos dos problemas es indudable que luego tengas

problemas que pueden acarrear la muerte inclusive.
Como detener la hemorragia de una herida

Comience realizando presion directa sobre la herida con una gasa. Cuando ésta se llene de

sangre déjela alli y disponga otra, facilitando asi la formacion de un coagulo.

Luego de realizar la presion directa es muy bueno elevar la extremidad donde se ha producido
la herida, con lo cual disminuye el flujo sanguineo y la hemorragia se cohibe con mayor
facilidad.

Como prevenir la infeccion de una herida

Cuando se ha logrado controlar la hemorragia prosiga de la siguiente manera:

v" Irrigue la herida con agua o una solucién estéril (preferentemente)

v Lave la herida con jabon neutro o quirtrgico, y enjuague de la misma forma que en
el paso anterior.

v Desinfecte la herida con soluciones de yodo, coloide de plata u otro antiséptico y
luego enjuague nuevamente. NO utilice ALCOHOL, puede lesionar los tejidos aun
mas.

v Cubra la herida con una gasa estéril y deje curar.
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Anexo J Reglamento de Uso de Locker

REGLAMENTO DE ASIGNACION Y USO DEL SERVICIO DE
LOCKERS

I) DE LOS LOCKERS Y ASIGNACION

Articulo 1°. La asignacion de lockers se realizard al inicio de cada semestre o periodo
vacacional. Si en el transcurso se liberan lockers, podras pedir asignacion de uno tomando

en cuenta la lista de espera la cual podras consultar con Fernanda Coronel.

Articulo 2°. La asignacion de lockers es exclusiva para alumnos, colaboradores, tesistas o
becarios del Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos; para obtener un locker deberan haber
entregado su Formado de Expediente Personal, Carta de Confidencialidad y el “Reglamento

de Asignacion y Uso del Servicio de Lockers” firmado a Fernanda Coronel.

Articulo 3°. Unicamente se asigna un locker por usuario y la entrega del mismo se llevara a

cabo de manera personal.

Articulo 4°. La asignacion se realizard considerando el nimero de lockers disponibles y
tomando como base el criterio de las horas en el que se labore y la antigiiedad dentro del
LTC.

Articulo 5°. No estd permitido solicitar un locker para otra persona o a nombre de otra
persona y el compartir el locker queda bajo su responsabilidad dando aviso a Fernanda

Coronel de tal decision.

Articulo 6°. El servicio de locker no tendré costo alguno para el usuario, sin embargo, cabe
la opcion utilizar un candado de seguridad, por seguridad. De ser asi se entregara una llave

de repuesto a Fernanda Coronel.

Articulo 7°. En caso de que el usuario decida cancelar el uso del servicio, debera notificarlo
al Responsable del LTC para la revisién y entrega correspondiente que se especifica en el

presente reglamento.
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Articulo 8°. En caso de encontrar el locker vacio, sin llave y/o sin candado, el Responsable
del LTC, mandara un correo electronico al usuario que lo tenga asignado, notificando esta

situacion, si no se tiene respuesta en 24 horas, se procedera a resignar nuevamente el locker.

Articulo 9°. Si el usuario causa baja del LTC, debera notificarlo al Responsable del LTC

para la revision y entrega correspondiente que se especifica en el presente reglamento.
1) DEL USO DE LOCKERS

Articulo 10°. Los lockers seran asignados en cada periodo escolar o vacacional, pudiendo
ser utilizados a partir de la asignacion y hasta el ultimo dia de cada periodo registrado en
dicho calendario. Pasados cinco dias habiles, se procedera a abrir el locker y los objetos que
se encuentren al interior seran retirados y guardados por el LTC por cinco dias habiles mas,
si no hay respuesta por el propietario se donaran las cosas a una entidad de beneficencia. El
LTC no se hace responsable de ningun articulo olvidado, ni por el candado, sin excepcion

alguna.

Articulo 11°. Por motivos de control y seguridad, el LTC a través del Departamento de
Seguridad Interna, se reserva el derecho de efectuar inspecciones cuando lo considere

conveniente.

Articulo 12°. En caso de mal uso del locker, el Responsable del LTC, solicitara al usuario
desalojar el mismo, si la indicacion no es atendida, se procedera a abrir el locker y los objetos
gue contenga quedaran bajo resguardo del Responsable del LTC por un lapso de cinco dias
habiles sin responsabilidad para el LTC. Una vez cumpliendo dicho periodo, los objetos seran

donados a instituciones de beneficencia.

Articulo 13°. En caso de desperfecto del locker o candado, el usuario debera reportarlo
inmediatamente al Responsable del LTC, por ninglin motivo y bajo ninguna circunstancia

se pueden llevar acciones tendientes a abrir un locker forzandolo con la intencion de abrirlo.
111) DEL CUIDADO DE LOS LOCKERS

Articulo 14°. Una vez asignado el locker, el usuario se convierte en responsable del mismo
durante el periodo en que lo utilizara, por lo que cualquier dafio que ocurra por causas ajenas

al desgaste natural, el alumno pagara por la reparacion de los desperfectos del mismo.
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Articulo 15°. No esta permitido colocar ningun tipo de letrero, calcomania o sefial en los

lockers.

Articulo 16°. Por ningln motivo esta permitido que un usuario introduzca o saque cosas de

un locker ajeno al suyo.

Articulo 17°. El candado para cerrar el locker, corre a cargo del usuario. En caso de extraviar
la llave, olvidar la combinacion y/o falla en el candado, se debera informar de inmediato al
Responsable del LTC, para evitar que personas ajenas al locker lo puedan abrir; solo el
Responsable del LTC estd autorizado para abrir o romper los candados con previa
autorizacion del alumno. Los gastos que genere esta actividad correran a cargo del usuario.

Se recomienda cambiar el candado aunque la llave sea localizada posteriormente.
IV) DE LAS SANCIONES POR MAL USO DE LOS LOCKERS

Articulo 18°. A la persona que se sorprenda causando un dafio deliberado a los lockers seréa
sancionado, independientemente del pago que se genere por la reparacion del mismo.

Articulo 19°. Si un usuario dafia deliberadamente algun casillero, ademas de la sancién que
se aplique segun el articulo anterior, perdera el derecho al servicio de lockers a partir de ese

momento.

Articulo 20°. Queda prohibido guardar dentro de los lockers productos corrosivos, irritantes,
solventes, quimicos, inflamables, productos enervantes o estupefacientes, alcohol, armas de
fuego y/o punzo cortantes y en general todo producto que ponga en peligro la salud y la

seguridad de los usuarios y miembros de la comunidad del LTC.

Articulo 21°. El locker es exclusivo para resguardar articulos de aseo personal, libros y en
general articulos escolares, ademéas se recomienda por higiene, no guardar alimentos
perecederos en los mismos. Los equipo de computo, quedan bajo el consentimiento de que

no son responsabilidad del LTC.
V) DE LOS GENERALES

Articulo 22°. Los lockers estan ubicados dentro del LTC.
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Articulo 23°. LA asignacion y uso de lockers, es exclusivamente para usuarios activos del
LTC.

Articulo 24°. El LTC, no se hace responsable por dafios, pérdida parcial o total de los
articulos guardados por el usuario dentro de su locker, pero considerara el robo como una
falta grave de disciplina y aplicara la sancién que corresponda a quien resulte responsable.
De ser necesario el LTC presentard una denuncia legal de los hechos y pondré al infractor a

disposicion de la autoridad competente.

Articulo 25°. En caso de encontrar un locker abierto, el Responsable del LTC, colocara un
candado para resguardar los objetos que se encuentren en el interior del mismo y se notificara

de tal acto al usuario para atender el caso.

Articulo 26°. Lo no previsto en el presente reglamento sera resuelto por el Responsable del
LTC.

Articulo 27°. Al final del periodo de plazo para el retiro de pertenencias del locker, el
Responsable del LTC, es la entidad responsable de abrir los candados y retirar los objetos
que no hayan sido recogidos por el usuario; si el usuario requiere del servicio de lockers para

el siguiente periodo, debera solicitar su alta de nuevo.

Articulo 28°. En caso de requerir los servicios de un cerrajero, el LTC no se hace responsable

de gastos ni contacto con el servidor.
V1) DE LOS TRANSITORIOS

Articulo 29°. El presente reglamento podra tener cambios y/o modificaciones, mismas que

seran notificadas oportunamente.

Articulo 30°. EIl desconocimiento de este Reglamento nunca podra ser invocado como

excusa para evitar la aplicacion de las sanciones correspondientes.

“LTC SEGURO” “Por una cultura de autoproteccion”

Informes: Laboratorio de Tecnologia de Ceramicos.

E-mail: ceramicosavanzados@gmail.com
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mailto:ceramicosavanzados@gmail.com

Tel: (771) 7172000 ext: 7729

Firma de conocimiento y aceptacion del presente “Reglamento de Asignacion y Uso del

Servicio de Lockers”:

Nombre del Alumno: Matricula: Firma

del Alumno:

Menores de Edad: Nombre del Padre o Tutor:

Firma del Padre o Tutor:

Para uso exclusivo de LTC: Locker asignado: Linea Numero

Fecha (Gltima actualizacion): 23 de noviembre del 2015.

Periodo de Vigencia: Noviembre 2015 — Diciembre 2016.
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