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Resumen

La eficiencia en los procesos administrativos universitarios depende en gran medida de una adecuada distribucién espacial,
especialmente en areas como la Titulacion. En el Area de Titulacion de la Direccion de Administracion Escolar de la UAEH se
identificaron oportunidades de mejora relacionadas con recorridos innecesarios, falta de privacidad, carencia de sefializacién y
dispersion funcional. El objetivo de este trabajo se centra en evaluar las alternativas de redistribucion de planta en busca de
mejorar la eficiencia operativa, la atencién al usuario y el resguardo documental, mediante la aplicacién del método analitico
jerarquico, el cual ha sido poco aplicado en el disefio espacial que involucra operaciones administrativas, como lo son las oficinas
universitarias de administracion escolar, resaltando la aportacion de este trabajo. Se analizan 3 propuestas de distribucion
enfocadas en prioridad por jerarquias, prioridad por procesos y optimizacion del espacio, con base en criterios de eficiencia
operativa, atencién al usuario y resguardo documental. Los resultados mostraron que la opcién basada en flujo de procesos
obtuvo la mayor viabilidad, al mejorar la secuencia légica de atencion y reducir tiempos muertos. Por lo que este enfoque puede
fortalecer significativamente la operacién diaria y la experiencia del usuario.

Palabras Clave: analisis multicriterio, método analitico jerarquico, distribucién de planta.
Abstract

Efficiency in university administrative processes largely depends on proper spatial distribution, particularly in key areas
such as Degree Certification. In the Degree Certification Area of the School Administration Office at UAEH, improvement
opportunities were identified related to unnecessary movements, lack of privacy, absence of signage, and functional dispersion.
To address these issues, the Analytic Hierarchy Process (AHP) was applied to evaluate three layout alternatives: hierarchy-based
distribution, process-based distribution, and space optimization. The evaluation considered three main criteria: operational
efficiency, user service, and document safeguarding. Pairwise comparison matrices were developed, criteria weights were
calculated, and the viability of each option was assessed. The process-based layout obtained the highest score (49 %), as it
improves the logical sequence of operations and reduces idle time. It is concluded that this spatial strategy can significantly
enhance daily operations and the overall user experience.

Keywords: multicriteria analysis, hierarchical analytical method, distribution of administrative layout.

1. Introduccion. calidad de los servicios académicos que presta. Investigaciones

indican que una correcta organizacion del espacio optimiza

Los entornos administrativos se desarrollan con criterios de
funcionalidad, claridad y adaptabilidad para facilitar la gestion
documental, la operacién de procesos y atencién al pablico.

La distribucion de planta en los espacios administrativos
universitarios es parte de un elemento estratégico que
directamente se relaciona con la eficiencia operativa y con la
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flujos de trabajo y reduce tiempos muertos, ademas de mejorar
la percepcion institucional y la experiencia de los usuarios
(Kujala et al., 2011; Slack et al., 2020).

Diversos estudios latinoamericanos han abordado la
relacién entre la eficiencia organizacional y la distribucion del
espacio administrativo, demostrando que el disefio fisico
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influye directamente en la percepcién de orden, accesibilidad,
jerarquia y eficiencia percibida por los usuarios (Barajas &
Rodriguez, 2012; Galan et al., 2014). Estas observaciones son
consistentes con el enfoque propuesto por Barajas &
Rodriguez (2012), quienes identifican que la distribucion fisica
de espacios influye no solo en la productividad del personal,
sino también en la percepcion de transparencia institucional y
calidad del servicio en oficinas pablicas.

En contextos universitarios, estas variables se vuelven
criticas al tratarse de servicios con alta interaccion publica y
demandas de formalidad documental (Herrera & Maldonado,
2016). Asimismo, investigaciones aplicadas en espacios
administrativos publicos concluyen que una mala organizacion
del espacio genera desplazamientos innecesarios, tiempos
ociosos, cuellos de botella y baja satisfaccién del usuario,
afectando la calidad del servicio (Bustamante & Lopez, 2014;
Jiménez, 2022).

Desde una perspectiva de Ingenieria Industrial, la mejora de
procesos administrativos ha incorporado herramientas
multicriterio como el Proceso Analitico Jerarquico (AHP), el
cual permite comparar de forma estructurada distintas
soluciones espaciales o de gestion, considerando
simultaneamente variables técnicas, operativas y humanas
(Lopez et al., 2021; Camargo et al., 2016). Esta metodologia
ha demostrado utilidad no solo en la localizacién de plantas
industriales, sino también en escenarios institucionales donde
es necesario priorizar variables cualitativas con impacto en el
desempefio (Salas et al., 2014; Mendoza et al., 2019;
Bustamante & Lodpez, 2014). EI AHP permite incorporar
criterios  técnicos, funcionales y humanos mediante
ponderaciones estructuradas que reducen la subjetividad del
analisis.

Otras investigaciones han demostrado que el redisefio de
espacios administrativos puede potenciar el rendimiento
organizacional cuando se basa en analisis funcionales y
criterios operativos bien definidos (Rivera et al., 2012; Reyes
etal., 2013).

La aplicacién del AHP en el redisefio de espacios
administrativos universitarios se alinea con una légica de
mejora continua institucional, especialmente en areas criticas
como el proceso de titulacion, donde confluyen flujos
operativos complejos y contacto directo con usuarios.

De acuerdo con el INEGI (2020), la eficiencia en los
procesos administrativos se vincula con la distribucion de los
espacios para poder llevar una secuencia de actividades fluida.
Esto implica que se reducen los recorridos innecesarios y
reduce los tiempos de espera, propiciando servicios con
calidad operativa alta. De manera que, la infraestructura fisica
se puede convertir en un habilitador de productividad (Fong,
2005). Otro beneficio de la asighacion correcta de espacios es
la priorizacion de areas por demanda, priorizando las que
tengan mayor flujo de usuarios o procesos que requieran mayor
cuidado en su ejecucion.

El disefio espacial también puede generar una imagen
institucional que transmite confianza y percepcién de calidad
por los wusuarios. Estos espacios al estar visualmente
ordenados, funcionales y accesibles podrian reflejar el
compromiso de una institucion por la mejora continua y por
mantener profesionalismo (Zulch, 2014; CENEVAL, 2019).

Bajo este contexto, un analisis de la distribucion de planta
y un redisefio en funcién de areas prioritarias, criticas y

jerarquizadas, podrian representar una oportunidad para
eficientizar procesos que fortalezcan el desempefio
organizacional y la atencion al usuario.

La Direccion de Administracion Escolar de la Universidad
Auténoma del Estado de Hidalgo (UAEH) desempefia un
papel fundamental en la gestién académica, brindando apoyo
administrativo integral a la comunidad universitaria en los
niveles de educacion media superior, superior y posgrado. En
este contexto, el Area de Titulacion es responsable de
coordinar los procesos de validacion, registro y expedicion de
documentos oficiales relacionados con la conclusién de
estudios, tales como titulos profesionales y grados académicos.

La misidn de esta area se orienta a proporcionar un apoyo
administrativo efectivo mediante el uso de nuevas tecnologias,
de acuerdo con los lineamientos del plan educativo de la
universidad. Su visién establece el compromiso de brindar
atencion célida, eficaz y eficiente en los procedimientos de
ingreso, permanencia, egreso y titulacion. Estas directrices
institucionales reflejan una tendencia global en la educacion
superior hacia la mejora continua de los procesos
administrativos, con el objetivo de aumentar la eficiencia y la
calidad del servicio (Bravo Cedefio & Avilés, 2020).

Dentro de las politicas de calidad enfocadas en la
administracion y control de la documentacion escolar, el Area
de Titulacién gestiona informacion sensible que requiere
resguardo adecuado y procesos 4giles. Sus objetivos
institucionales incluyen regular de manera sistematica la
admision, estancia, egreso Y titulacion de los alumnos en los
distintos programas y modalidades educativas. La eficienciaen
los procesos administrativos es vital para garantizar la
productividad de las instituciones educativas, ya que una
gestion administrativa adecuada impacta directamente en la
calidad de los servicios académicos (Pulgarin Areiza & Zuleta
Giraldo, 2015).

Es ideal que la distribucion de planta del Area de Titulacion
debe responder a criterios de funcionalidad, eficiencia y
seguridad, favoreciendo la atencion a usuarios, el flujo de
procesos Y la integracion de herramientas digitales para una
gestion escolar moderna y confiable. La correcta asignacién de
espacios fisicos permite optimizar la infraestructura existente,
evitando la saturacion de usuarios y asegurando un entorno
funcional que priorice las areas con mayor demanda (Alvarez,
2023).

La distribucion actual dentro del area de titulaciones tiene
limitantes que afectan directamente a la eficiencia en el
proceso, el flujo de usuarios, la atencion al usuario y la
privacidad del usuario y de los trabajadores, estas deficiencias
hacen que los procesos y la interaccion no sea la mas optima
ya que no se cuenta con un sistema de orientacion, ni mucho
menos sefializacién legible dentro del mismo para poder ubicar
cada area.

A pesar de la importancia de esta area, la distribucion de
planta actual no esta disefiada con base en criterios de
funcionalidad ni de flujo de procesos. Esta desarticulacion
entre el disefio fisico y la secuencia operativa genera
movimientos innecesarios, tiempos de espera poco eficientes y
dificultades en la atencion del usuario. Ademas, la falta de
privacidad de espacios y de sefializacion limitan la integracion
en funciones administrativas, justificando la necesidad urgente
de una redistribucion de planta.
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A través de entrevistas con el personal del area identificaron
puntos deficientes importantes que afectan la experiencia del
usuario y la eficiencia, el aspecto més sefialado es la carencia
de disefio orientado al flujo del proceso, la impresion de titulos
y certificados, por ejemplo, no se realizan en un area adecuada
para poder llevar a cabo dicha actividad, lo que obliga al
personal a realizar movimientos continuos a distintas zonas,
haciendo que estos movimientos produzcan un incremento de
los tiempo para realizar las tareas y que se puedan exponer los
documentos a sufrir dafios, en ocasiones los expedientes deben
de trasladarse a diferentes niveles a falta de espacio para poder
almacenar los documentos.

El espacio fisico actual pudiera gestionar areas claramente
establecidas que permitan tener privacidad en la interaccion
entre el usuario y el personal. Ademas, las estaciones de trabajo
no estan disefiadas para adaptarse a las funciones especificas
para que el empleado pueda realizar su interaccion con el
usuario, generando que el usuario no tenga una experiencia de
atencion que no es satisfactoria ya que el usuario no puede
identificar con claridad a donde dirigirse ni el identificar qué
proceso esta realizando en cada modulo, la falta de
sefializacion maés la ausencia de orientacion funcional de las
mesas de trabajo hacen que el wusuario perciba una
desorganizacion de espacios de trabajo.

Desde el punto de vista del personal se detecta que la
temperatura puede variar significativamente en diferentes
zonas del area, lo que provoca una dificultad en el desempefio
del trabajo continuo, a esto se les suma la deficiente
conectividad a zonas clave como lo son las bodegas de
almacenamiento donde no existe un monitoreo adecuado.

El objetivo de este trabajo es disefiar y evaluar alternativas
de redistribucion de planta para el Area de Titulacion de la
Direccion de Administracion Escolar, utilizando el método
analitico jerarquico (AHP) como herramienta multicriterio. El
proposito se centra en seleccionar la alternativa mas adecuada
que permita optimizar la eficiencia operativa, mejorar la
atencion al usuario y el resguardo documental, mediante el uso
funcional y eficiente del espacio fisico disponible.

El articulo se estructura en 5 apartados. En la seccion 2 se
describen fundamentos teéricos y metodoldgicos del AHP, su
aplicacion a contextos de administracion escolar, el
diagnostico funcional del &rea de titulacion y criterios de
evaluacion. La seccion 3 muestra los resultados de las
propuestas de redistribucion. La seccion 4 discute las
propuestas de redistribucion, un analisis comparativo de los
resultados en comparacion con estudios similares, asi como las
implicaciones para una mejora continua en entornos
institucionales. Por Ultimo, en la seccion 5 expone las
conclusiones de los hallazgos, limitaciones del estudio y
recomendaciones para trabajos futuros.

2. Metodologia
2.1 Descripcion general

En este trabajo se emplea el Método Analitico Jerarquico
(AHP) desarrollado por Saaty (1980). Mediante esta
metodologia se puede realizar una toma de decisiones
empleando la jerarquizacion de alternativas de acuerdo con
una clasificacion de niveles de importancia y comparando
alternativas de forma consistente y objetiva (Saaty, 1980). Este

método se ha aplicado a procesos de disefio organizacional,
asignacion de recursos y optimizacion de espacios (Escobar &
Moreno-Jiménez, 2007), demostrando que puede ser aplicable
a entornos administrativos que posean criterios cuantitativos y
cualitativos.

La eleccion del AHP responde a la necesidad de evaluar
distintas propuestas de redistribucion de planta en el Area de
Titulacion de la Direccion de Administracion Escolar,
considerando criterios como eficiencia operativa, atencién al
usuario, aprovechamiento del espacio y resguardo documental.
Este método permite asignar pesos relativos a dichos criterios
mediante comparaciones pareadas, lo cual proporciona una
base estructurada para justificar la eleccion de la alternativa
maés adecuada. A diferencia de otros enfoques mas rigidos, el
AHP facilita la integracion del juicio experto, combinando
valoraciones subjetivas con razonamiento matematico.

La secuencia metodoldgica del trabajo se resume en la
Figura 1, integrando las fases desde el diagndstico inicial del
area, definicion de alternativas y criterios, hasta la aplicacion
del método y la discusion de resultados.

Definiciénde
Diagnésticoinicial de alternativas de
administracién escolar, distribucién espacial
drea de titulacién (layouts)

Seleccién de criterios de
evaluacidn: eficiencia
operativa, atencién al

usuario y resguardo
documental

Anélisis de resultados:
determinacién de pesos
globales, discusién de
resultadosy
conclusiones

Aplicacion del AHP:
construccién de
matrices de
comparacién por pares

Figura 1: Secuencia metodoldgica de la aplicacion del AHP.
2.1.1 Ejemplo operativo del tramite de titulacion

En la Tabla 1 se presenta un ejemplo representativo de uno
de los tramites mas frecuentes gestionados en el Area de
Titulacion: el trdmite general de titulacion, compuesto de
multiples etapas distribuidas entre distintas areas operativas.

El analisis funcional permitid identificar cuellos de botella
en la validacion cruzada de documentos, la falta de continuidad
entre el pago y su confirmacion, y desplazamientos
innecesarios para la integracién del expediente. La dispersién
funcional y la débil sefializacion entre estas etapas generan
retrasos y multiples consultas del usuario sobre el flujo del
tramite. Esta observacién se refuerza con los resultados de la
encuesta aplicada, donde el personal menciona la necesidad de
una mejor sefialética, croquis de areas y modulos de
orientacion, asi como la centralizacion de funciones criticas.
En consecuencia, el redisefio propuesto no solo busca
optimizar recorridos, sino alinear espacialmente tareas
secuenciales y facilitar la experiencia de atencion en un
entorno administrativo mas claro y funcional.
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Tabla 1: Flujo operativo del tramite de titulacion en el Area de
Administracion Escolar

Etapa Actividad Area Tlgmpo
responsable  estimado
Recepcion de Va}lldamon (_1e 5 validacién 5 dias
documentos método de titulacion
Revision V_erlfl_cacmn Qe _ validacion 5 dias
documental historial académico
Pago y Geperaleon Y Finanzas 6 dias
validacién validacién del pago
Cita para Envio de
integracion de  documentacion y Validacién 2 dias
expediente confirmacion i
Impresién y Impresién y firma Area de p
A . P 5 dias
validacién final del titulo Impresion
. . Direccion de
Ceremonia 'y Entrega del titulo al Administracién 2 dias
entrega alumno
Escolar

2.2 Enfoques propuestos para el redisefio de planta

Derivado del diagnéstico fisico y funcional del area, se
formularon tres propuestas de redistribucion de planta con base
en distintos enfoques de priorizacion. Cada enfoque responde
a una ldgica distinta de organizacion, permitiendo explorar el
problema desde angulos complementarios.

a) Distribucion con prioridad por jerarquias

Este primer enfoque considera la estructura organizacional
del area, ubicando fisicamente los espacios segin el nivel
jerérquico y las funciones de autoridad. Las &reas con mayor
nivel de decision se colocan en posiciones centrales o
estratégicamente visibles, mientras que las funciones
operativas se organizan en torno a ellas. Esta propuesta
responde a modelos clasicos de administracion que privilegian
el control directo y la supervision visual, como los sugeridos
por Fayol y Gulick (Lunenburg, 2011). Aunque puede ser
efectiva para entornos verticales, su eficacia depende del
volumen de interaccion horizontal entre departamentos.

b) Distribucién con prioridad por procesos

En esta alternativa se disefia la planta conforme a la
secuencia l6gica de atencién administrativa, desde la recepcion
del usuario hasta la entrega del tramite final. El objetivo es
minimizar recorridos, evitar retrabajos y facilitar el flujo
continuo tanto de personas como de documentos. Esta
propuesta parte de los principios de layout por flujo de
procesos (Slack et al., 2020) y ha sido empleada en mejoras de
atencion ciudadana y redisefio de ventanillas de servicios
publicos (Pulgarin Areiza & Zuleta Giraldo, 2015). Su
aplicacion busca reducir tiempos muertos y favorecer la
experiencia del usuario al eliminar pasos innecesarios.

c) Distribucién optimizada por espacio

El tercer enfoque se orienta a maximizar el uso del espacio
fisico disponible, considerando la relacion entre superficie
ocupada y funcionalidad operativa. Esta alternativa prioriza la
eficiencia volumétrica, redistribuyendo el mobiliario, areas de
espera, puntos de atencion y zonas de archivo con base en

criterios de densidad, accesibilidad y flexibilidad. Este tipo de
layout es frecuente en escenarios donde el crecimiento de la
demanda supera la capacidad instalada y resulta necesario
adaptar el entorno a condiciones fisicas limitadas (Alvarez,
2023). Ademés, se busca garantizar condiciones minimas de
confort y seguridad para el personal administrativo y los
usuarios.

Cada una de estas alternativas fue modelada sobre un plano
base del area, considerando las restricciones arquitectonicas
existentes. Posteriormente, las propuestas fueron evaluadas a
través del AHP, con la participacién de un grupo de expertos
compuesto por personal del area administrativa, profesionales
en gestion organizacional y arquitectos vinculados al disefio
institucional.

2.3 Distribucién actual

El espacio actual cuenta con dos estaciones de validacion
de documentos donde se realiza gran parte de las etapas del
proceso, areas de impresion de certificados y titulos, que
ademéas deben estar vinculadas con las bodegas donde se
almacenan dichos documentos y &reas de supervision vy
direccion como el é&rea responsable de titulacion, la
subdireccion y la direccion (Figura 2).

(m) 0 ‘ O
SUBDIRECCION DIRECCION RECEPCION
| DIRECCION
I | ) CERTIFICADOS
POSGRADO
| T m]
| GERTIFICADOS
VALIDACION
RESPONSABLE
| TITULACION
I AREA DE J
TMPRESIO
ITULACION
VALIDACION
HLLANEACION
ENTRADA

Figura 2: Distribucion de planta actual del Area de Titulacion.
2.4 Alternativas

La clasificacion de las siguientes propuestas amplia lo
reportado en estudios previos. Por ejemplo, Camargo et al.
(2016) priorizan el aprovechamiento espacial y la jerarquia
funcional, sin incorporar criterios explicitos que relacionen la
experiencia del usuario. Por otro lado, Mendoza et al. (2019)
emplearon criterios como la eficiencia operativa y resguardo
documental, pero no la percepcion del usuario. En contraste,
en este estudio integra enfoques complementarios (jerarquico,
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por proceso y espacio), que se articulan en una estructura
comparativa que es posible evaluar mediante el AHP. La
capacidad de adaptacion del método permite evaluar tanto la
viabilidad técnica, como la incorporacion de criterios humanos
y contextuales, lo que permite construir un analisis con mayor
aplicabilidad a entornos administrativos reales.

2.4.1. Distribucion con prioridad de jerarquias

En esta propuesta se busca que el area se organice de
acuerdo al rango jerarquico, permitiendo a los superiores tener
mayor visibilidad y control de sus procesos, aunque esto
pudiera sacrificar la interaccién mas fluida y pudiera crear un
ambiente sometido a un liderazgo activo (Figura 3).

O O O
DIRECCION SUBDIRECCION RECEPCION
DIRECCION
—° |RESPONSABLE
TITULACION
= [T O
PLANEACION
= VALIDACION
——— | AREADE
IMPRESION
i TITULACIO
B EE [T |impRESION |
CERTIFICA[{OS
VALIDACION
CERTIFICADOS
POSGRADO
POSGRADD
ENTRADA

Figura 3: Alternativa 1, distribucion de planta con prioridad por jerarquias.

2.4.2. Distribucion con prioridad por procesos

Esta propuesta se enfoca en el proceso de titulacién que
sigue un usuario al ingresar al area de titulacién. Empezando
directamente por la validacion de su expediente, lo que evita
flujo innecesario en el area. También considera una mayor
accesibilidad a las areas de impresion, dejando mas lejanas las
areas que pudieran operar de forma independiente (Figura 4).

2.4.3. Distribucion optimizada por espacio

En esta propuesta se busca maximizar los espacios tanto de
almacenamiento como de privacidad, ya que hay areas que
deben de almacenar documentos de importancia, valor y
confidencialidad. Esta propuesta tuvo cuidado no son
sacrificar demasiado la interaccion de las areas por procesos
(Figura 5).

a [ ‘ O
SUBDIRECCION DIRECCION RECEPCION
DIRECCION
| » AREA DE
IMPRESION
TITULACION
41 [T
RESPONSABLE VALIDACION
[TITULACION
I 1
CERTIFICALOS
3 i
B L__[1 | MPRESION
| CERTIFICADOS  VALIDACION
POSGRADO
POSGRADO
ALANEACION
ENTRADA

2

47

Figura 4: Alternativa 2, distribucion de planta con prioridad por procesos.
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TITULACION
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TITULACION

PLANEACION

\
S - IMPRESION|

| CERTIFICAI?OS

Figura 5: Alternativa 3, distribucion de planta optimizada por espacio.
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2.5 Aplicacion del Método Analitico Jerarquico

El Método Analitico Jerarquico (AHP) es una técnica de
decision multicriterio desarrollada por Thomas L. Saaty (1980,
1994, 2008), que permite descomponer problemas complejos
en jerarquias de criterios y alternativas, lo que facilita su
analisis mediante comparaciones por pares y sintesis por
prioridades. El método se sustenta en cuatro axiomas:
reciprocidad, homogeneidad, independencia y expectativas,
que aseguran la coherencia del proceso de decisién (Vargas,
1990). EI AHP ha sido aplicado tanto en desarrollos tedricos
(Escobar &  Moreno-Jiménez, 2007), como en
representaciones graficas de estructuras jerarquicas y analisis
de consistencia (Forman & Gass, 2001). La versatilidad y
robustez del AHP han permitido su aplicacion en multiples
estudios comparativos, por su adaptabilidad a entornos de
criterios tanto cuantitativos como cualitativos (Subramanian &
Ramanathan, 2012). Esto ha consolidado a este método como
una herramienta confiable para la toma de desiciones
complejas, incluyendo aplicaciones como distribucion
espacial, disefio organizacional, gestién publica y planeacion
estratégica.

Este enfoque ha demostrado ser efectivo en otros estudios
donde se requeria evaluar decisiones multicriterio en entornos
administrativos educativos, como lo exponen Anchelia-
Gonzales et al. (2021) al aplicar el AHP para la mejora de
procesos escolares.

La evaluacidn de las alternativas de redistribucion de planta
se realizé6 mediante la metodologia multicriterio del Método
Analitico Jerarquico (Saaty, 1980) que permite descomponer
un problema complejo en una estructura jerarquica de niveles
facilitando la comparacién entre criterios y alternativas,
mediante la evaluacion de ponderaciones relativas.

Redisefio de

distribucion

! R !

| Eficiencia Atencioén al Resguardo
operativa usuario documental
Distribucion Distribucién D'St.r |b.uc10n
or jerarquias por procesos optimiznds
P por espacios

Figura 6: Estructura jerarquica del redisefio de la distribucion de planta del
Area de Titulacion.

La Figura 6 muestra la estructura jerarquica del problema
de decision planteado en este estudio, organizada conforme a
los principios del AHP. En el nivel superior se ubica el objetivo
general: redisefiar la distribucion de planta del Area de
Titulacién. El segundo nivel esta conformado por los tres
criterios considerados clave en la evaluacion: eficiencia
operativa, atencion al usuario y resguardo documental. En el
tercer nivel se presentan las tres alternativas de redistribucion

propuestas, las cuales seran comparadas en funcién del
cumplimiento de dichos criterios. Esta descomposicion
jerarquica permite estructurar el analisis para facilitar las
comparaciones por pares y generar ponderaciones mas
objetivas en el proceso de la toma de decisiones.

2.5.1 Valoracion de alternativas

Cada alternativa fue valorada con respecto a cada criterio
en una escala del 1 al 9, donde 1 representa el menor grado de
cumplimiento y 9 el mayor. Estas valoraciones fueron
asignadas tomando como base el andlisis funcional y espacial
de cada propuesta. En la Tabla 2 se muestra la valoracién de
las alternativas de acuerdo con los criterios detallados
anteriormente.

Tabla 2: Valoracion de Alternativas de acuerdo a los criterios.

CRITERIO
ALTERNATIVA Eficiencia Atencion  Resguardo
operativa al usuario documental
Distribucion con
prioridad por 3 9 7
jerarquias
Distribucién con
prioridad por 9 7 6
procesos
Distribucion
optimizada por 7 5 8
espacio

2.5.2 Construccion de la matriz de comparacion de criterios

Posteriormente se elaboré la matriz de comparacién por
pares entre criterios, permitiendo identificar la importancia
relativa de cada uno en relacion con los demas. Este ejercicio,
fundamentado en la escala de Saaty, permitidé construir una
matriz cuadrada de juicios, donde los elementos diagonales
toman el valor de 1 por ser comparados consigo mismos, y el
resto de los elementos son reciprocos. A partir de esta matriz
se calcularon los pesos normalizados de cada criterio,
determinando su influencia en el resultado final (Anexo A,
Tabla 3).

La asignacion de ponderaciones a los criterios se realizé
mediante una sesién de evaluacién con un panel de expertos
compuesto por especialistas en ingenieria industrial,
administracion y arquitectura, con experiencia en disefio de
espacios industriales y mejora de procesos administrativos.

Se aplico una encuesta estructurada al personal operativo.
Esta incluyo preguntas sobre distribucién del espacio,
sefializacion, recorridos, funcionalidad entre estaciones y nivel
de satisfaccion con la organizacion actual. Las respuestas
permitieron identificar patrones comunes que orientaron el
redisefio, complementando los juicios emitidos en las sesiones
de evaluacién. Paralelamente, se aplicd una guia
semiestructurada a una muestra de 9 personas con experiencia
operativa en el Area de Titulacion o areas administrativas
afines. El criterio de seleccion para esta muestra fue contar con
al menos dos afios de experiencia en funciones similares.
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Cada juicio fue discutido y registrado en funcion del
impacto operativo percibido para cada criterio. Por ejemplo, se
otorgd mayor prioridad a la eficiencia operativa frente a la
atencion al usuario, considerando que sin una secuencia
funcional adecuada, incluso una buena atencién se veria
entorpecida. La atencion al usuario fue valorada por encima
del resguardo documental, ya que una experiencia
insatisfactoria puede afectar la percepcion institucional,
mientras que los documentos pueden protegerse con la
implementacion de medidas complementarias. Estas
decisiones se plasmaron en la matriz de comparacién usando
la escala de Saaty, donde una prioridad muy fuerte se
representd con el valor 9 y una prioridad muy débil con 1/9.
Este enfoque permite justificar cualitativamente cada juicio,
vinculandolo con el contexto institucional y las necesidades de
operacion.

2.5.3 Evaluacion de alternativas por criterio

Posteriormente, se construyeron matrices especificas para
cada criterio, en las que se compararon las alternativas entre si.
Cada matriz representa la preferencia relativa entre pares de
alternativas respecto a un criterio determinado. Estas matrices
generaron vectores de prioridad por criterio, los cuales fueron
posteriormente ponderados segun el peso obtenido en la matriz
de criterios (Anexo A, Tabla 4,5y 6).

Como resultado de la evaluacion, se identifica un area de
oportunidad en la practica de la redistribucién de planta del
area de titulacion. El uso del AHP mostré que no todas las
configuraciones responden con la misma eficiencia a los
criterios considerados. Esto pone de manifiesto la necesidad
de implementar soluciones basadas en soluciones mas
integrales, que puedan equilibrar la eficiencia operativa,
experiencia del usuario y resguardo documental. Esta area de
oportunidad se muestra como un punto critico Util en la mejora
institucional de procesos administrativos y de ser aplicado
desde un enfoque de la ingenieria industrial.

3. Resultados

Los resultados de todas las matrices se integraron en una
matriz global de evaluacidn, en la cual se combinaron los pesos
asignados a cada criterio con los vectores de prioridad
obtenidos para cada alternativa (Tabla 7). Esta operacion
permitié generar un peso global ponderado (Figura 7), que
refleja la viabilidad relativa de cada propuesta de
redistribucion, considerando simultdneamente los tres criterios
definidos: eficiencia operativa, atencidn al usuario y resguardo
documental.

El andlisis revel6 que la alternativa mas viable fue la
distribucién con prioridad por procesos, la cual obtuvo una
ponderacion del 49 % del total. Esta opcion destaca por su
capacidad para optimizar recorridos, facilitar el flujo continuo
de atencion y generar una secuencia l6gica entre las estaciones
de trabajo, lo que coincide con los problemas observados en el
diagnéstico y con las expectativas expresadas por el personal
del érea.

60.0%

50.0%

3 48.9%
= 40.0%
<
& 3008
3 30.0% 31.5%
2 20.0%
& 19.6%
10.0%
0.0%
Distribucion con Distribucion con Distribucion
prioridad por prioridad por procesos optimizada por
jerarquias espacio
ALTERNATIVAS
Figura 7: Resultados: Peso Global de las Alternativas de Redistribucién de
Planta.
Tabla 7: Resultados: Valor ponderado
RESULTADOS
EflClen_ua Atenuo_n Resguardo RESULTADO
operativa al usuario documental
Distribucion
con prioridad 0.08 0.63 0.30 19.6%
por jerarquias
Distribucion
con prioridad 0.59 0.26 0.16 48.9%
por procesos
Distribucion
optimizada 0.33 0.11 0.54 31.5%
por espacio
Ponderacion 0.72 0.17 0.10 100%

En segundo lugar, con un 32 % de viabilidad relativa, se
ubico la distribucion optimizada por espacio, que pretendia
ofrecer ventajas en cuanto al uso eficiente del area fisicay a la
disposicion funcional de los elementos operativos. Si bien no
resulté la opcion con mayor puntuacion, representa una
propuesta que se podria adaptar a contextos con limitaciones
de espacio.

Finalmente, la distribuciéon con prioridad por jerarquias
obtuvo una puntuacion del 20 %, siendo la alternativa menos
favorable bajo los criterios definidos. Esta propuesta presento
desventajas principalmente en términos de orientacion al
usuario y flujo operativo, ya que su disefio prioriza la
estructura organizacional en planta por encima de la
experiencia del usuario y la eficiencia de los procesos. Sin
embargo, las dos alternativas no ganadoras podrian aportar
beneficios significativos, dependiendo de las prioridades
especificas de implementacion. Esta cercania entre valores
también permite considerar ajustes hibridos entre propuestas,
combinando aspectos del flujo de procesos con estrategias de
optimizacion espacial.

Estos resultados coinciden con lo reportado por Camargo et
al. (2016) y Salas et al. (2014), quienes identificaron que los
disefios basados en el flujo de procesos suelen ser mas eficaces
en entornos administrativos con alta interaccion usuario-
proceso. Asimismo, Alvarez (2023) y Galan et al. (2014) han
demostrado que la adecuacién fisica de los espacios al orden
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ldgico de atencion mejora tanto la eficiencia como la
percepcion del servicio. En contraste, propuestas con enfoque
jerdrquico han sido criticadas por priorizar el control
estructural sobre la funcionalidad operativa (Barajas &
Rodriguez, 2012). Por ello, la evidencia comparativa refuerza
la eleccion de la alternativa basada en procesos, validando su
aplicabilidad en instituciones universitarias que buscan
mejorar su desempefio organizacional a través de redisefios
espaciales sustentados. Esto pone de manifiesto la validacion
del andlisis realizado y refuerza la utilidad del AHP como
herramienta para seleccionar soluciones coherentes en
contextos de administracion escolar.

4. Discusion

La redistribucion de planta del Area de Titulacion no solo
representa un ejercicio técnico de reorganizacion espacial, sino
una intervencion que incide directamente en la experiencia del
usuario, la operacion cotidiana y la eficiencia de los procesos
administrativos. Si bien las alternativas fueron jerarquizadas
con base en una ponderacion cuantitativa, su valor real también
depende de qué tan viables resultan al momento de
implementarse y del grado en que responden a las necesidades
especificas del area.

Estudios han evidenciado que muchas instituciones
educativas, especialmente publicas, carecen de herramientas
técnicas para priorizar decisiones espaciales, recurriendo con
frecuencia al juicio personal de los directivos, lo que puede
limitar la eficacia en el uso de recursos e impedir mejoras
organizacionales sostenidas (Pacheco-Granados et al., 2018).
Ademaés, Orddfiez et al. (2021) mencionan que las deficiencias
en la estructura administrativa tienden a reflejarse en
interrupciones en la atencion al usuario y en la falta de
continuidad operativa, lo que confirma que cualquier redisefio
debe partir del analisis funcional de los procesos y no
Gnicamente de la disponibilidad de los espacios.

Uno de los beneficios mas esperados con la implementacién
del redisefio es la mejora en la atencién al usuario. Al contar
con espacios mejor sefalizados, puntos de atencion
organizados por funcién y recorridos intuitivos, el usuario
puede identificar rapidamente hacia donde dirigirse y qué
esperar de cada estacion y etapa. Esto no solo reduce la
incertidumbre y frustracion, sino que también permite una
interaccion mas eficiente entre personal y egresados.

En cuanto al flujo de procesos, la reorganizacion espacial
permite que los procedimientos se ejecuten sin fricciones ni
interrupciones innecesarias. La alineacion fisica de actividades
secuenciales (como validacion, impresion y firma) elimina
redundancias y mejora la productividad global del area.
Ademas, el aprovechamiento del espacio se vuelve mas
racional, priorizando zonas de alta demanda, mejorando las
condiciones de resguardo documental y eliminando puntos
muertos que antes no aportaban valor.

Desde luego, es importante reconocer algunas limitaciones
del presente andlisis. Las ponderaciones fueron construidas a
partir de la opinidn de personal operativo y especialistas de una
sola institucion, por lo que se debe tener cuidado al extrapolar
estos resultados a otros contextos. Ademas, aunque el modelo
AHP permite organizar los juicios de forma logica, no se
incorporaron datos duros como tiempos de atencion reales o
métricas de desempefio, lo cual podria fortalecerse en futuras

aplicaciones. También se trabajé sobre un layout fijo, sin
explorar variantes modulares o reconfigurables.

Aunque la evaluacion formal se centr6 en criterios
operativos de mayor impacto transversal, como la eficiencia de
los recorridos y la integracion funcional de actividades,
también se tomaron en cuenta otras problematicas detectadas
en el diagnostico inicial. La falta de privacidad y la carencia de
sefializacion no se modelaron como criterios cuantificables
dentro del AHP, pero si fueron abordadas cualitativamente
mediante la aplicacion de encuestas y entrevistas. En las
respuestas del personal se identificaron necesidades como
“tener espacio para dar atencion a publico”, “redisefio de
acuerdo a la demanda de atencion”, “mejoramiento de
sefializacion de las areas de trabajo” y “area de informacion o
seflalamientos con los procesos y areas”, lo cual refleja
preocupaciones recurrentes sobre la orientacion del usuario y
la proteccion de procesos confidenciales. Estos elementos
fortalecen la validez contextual del redisefio propuesto y
justifican su incorporacion en etapas posteriores de
implementacion, aunque no fueron parte de los criterios
evaluables de jerarquizacién.

Adicionalmente, como advierten Forman y Gass (2001), el
uso de juicios humanos en el AHP, aunque estructurado, puede
estar sujeto a sesgos cognitivos o tendencias grupales en la
construccion de matrices, especialmente cuando existe presion
por alcanzar consenso. En este estudio, si bien se aplicaron
mecanismos de validacion colectiva, no puede descartarse
completamente la influencia de percepciones previas o
relaciones jerarquicas entre los participantes. Este tipo de
sesgo puede afectar la independencia de los juicios y conviene
tenerlo presente al interpretar los resultados.

Se recomienda que la implementacion del redisefio se
realice por etapas, comenzando con acciones de alto impacto y
bajo costo, como la reorganizacion de estaciones de trabajo, la
mejora en la sefializacion y la concentracién del archivo en un
punto accesible. A mediano plazo, podrian integrarse
herramientas tecnoldgicas para monitorear el avance de los
expedientes y adaptar el espacio conforme a la demanda real
del servicio. Finalmente, se sugiere validar los beneficios
mediante indicadores clave como los tiempos de atencién, el
nimero de desplazamientos por expediente y la satisfaccién
del usuario, antes de aplicar una redistribucién completa.

5. Conclusiones

Este estudio aplicd el Método Analitico Jerarquico (AHP)
para evaluar tres alternativas de redistribucion de planta en el
Area de Titulacion de la Direccion de Administracion Escolar
de la UAEH. A partir de criterios como eficiencia operativa,
atencion al usuario y resguardo documental, se construyeron
matrices de evaluacion que permitieron determinar la
viabilidad relativa de cada propuesta. Los resultados mostraron
que la distribucién con prioridad por procesos es la alternativa
méas adecuada para mejorar la funcionalidad del &rea, al
facilitar el flujo de atencién, reducir movimientos innecesarios
y optimizar la disposicion de estaciones de trabajo. Las otras
dos propuestas también presentaron beneficios parciales,
especialmente en contextos con limitaciones de espacio o
donde se requiera mayor control jerarquico.

El principal aporte de este estudio radica en la aplicacion
integrada del AHP con criterios operativos cualitativos
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adaptados a un entorno administrativo universitario real, lo que
permite vincular el disefio espacial con la toma de decisiones
institucional. Este trabajo contribuye al disefio de estrategias
basadas en evidencia para mejorar la organizacion espacial de
areas administrativas universitarias. Su enfoque metodolégico
puede ser replicado en otros contextos institucionales que
enfrenten retos similares de eficiencia y calidad en la atencion,
ofreciendo una base s6lida para implementar politicas de
mejora continua sustentadas en evidencia.

Para investigaciones futuras, se recomienda ampliar la
aplicacion del modelo AHP integrando datos cuantitativos
como tiempos reales de atencidn, trayectorias del personal y
costos operativos. Asimismo, seria valioso explorar
configuraciones espaciales modulares o flexibles que
respondan a cambios en la demanda de servicios. También
podria evaluarse el impacto del redisefio en indicadores de
desempefio institucional, mediante pruebas comparativas.
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Tabla 3: Matriz de comparacién de criterios.

Matriz de comparacion de criterios

CRITERIOs  Eficiencia  Atencional = Resguardo \\\p17 NORMALIZADA ~ PONDERACION
operativa usuario documental
Eficiencia 1 5 6 3/4 719 23 0.72
operatlva
Atencion al 1/5 1 2 17 1/6 2/9 0.17
usuario
Resguardo
doomanta] 1/6 12 1 1/8 0 1/9 0.10
TOTAL 1308 61/2 9

Tabla 4: Matriz de comparacion alternativas de acuerdo al criterio de Eficiencia operativa.

Eficiencia operativa

Distribucién Distribucion  Distribucion
con prioridad  con prioridad optimizada MATRIZ NORMALIZADA PONDERACION
por jerarquias  por procesos  por espacio
Distribucion
con prioridad 1 7 1/5 0 0 0 0.08
por jerarquias
Distribucion
con prioridad 7 1 2 1/2 3/5 5/8 0.59
por procesos
Distribucién
optimizada por 5 1/2 1 2/5 1/3 1/3 0.33
espacio
TOTAL 13.00 1.64 3.20

Tabla 5: Matriz de comparacion alternativas de acuerdo al criterio de atencién al usuario.

Distribucién con

prioridad por

Distribucion
con prioridad

Atencion al usuario

Distribucién
optimizada por

espacio

MATRIZ NORMALIZADA PONDERACION

jerarquias por procesos
Distribucién
con prioridad 1 3 5 2/3 2/3 5/9 0.63
por jerarquias
Distribucién
con prioridad 1/3 1 3 2/9 1/4 1/3 0.26
por procesos
Distribucién
optimizada por 1/5 1/3 1 1/8 0 1/9 0.11
espacio
TOTAL 153 4.33 9.00
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Tabla 6: Matriz de comparacion alternativas de acuerdo al criterio de Distribucion optimizada por espacio.

Distribucién optimizada por espacio

Distribucion Distribucion Distribucién

con prioridad  con prioridad  optimizada por MATRIZ NORMALIZADA PONDERACION
por jerarquias  por procesos espacio
Distribucidon con
prioridad por 1 2 1/2 2/7 1/3 2/7 0.30
jerarquias
Distribucién con
prioridad por 1/2 1 1/3 1/7 1/6 1/5 0.16
procesos
Distribucién
optimizada por 2 3 1 4/7 1/2 5/9 0.54
espacio

TOTAL 3.50 6.00 1.83
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