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Auditoria interna

Calidad

Ciclo de Deming
o PHVA

Desempeiio

Efectividad

GLOSARIO

Es una actividad independiente y objetiva de
aseguramiento y consulta, concebida para agregar
valor y mejorar las operaciones de una organizacion.
Ayuda a una organizacion a cumplir sus objetivos
aportando un enfoque sistematico y disciplinado para
evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de

gestion.

Es la capacidad de cumplir con los estandares de
trabajo y satisfacer las expectativas y necesidades
de los clientes.

Es una herramienta de gestion para el mejoramiento
continuo de los procesos en las empresas, busca
garantizar la satisfaccion de los clientes y ser mas

competitivos.

Es la calidad de trabajo que realiza un empleado
dentro de la empresa, poniendo en practica sus

habilidades y conocimientos.
La efectividad es el equilibrio entre eficacia y

eficiencia, es decir, se es efectivo si se es eficaz y

eficiente.
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Indicador

ISO

ISO 9001

Mejora continua

Norma

Politica de calidad

Procedimiento

Proceso

Es un valor que sirve para analizar si una actividad

0 una tarea se estan realizando correctamente.

Organizacion Internacional de Normalizacion.

Es una norma internacional para los sistemas de
gestion de calidad, publicada por la Organizacion

Internacional de Normalizacion.

Es analizar continuamente los procesos que se
llevan a cabo para minimizar errores y conseguir los

mejores resultados en todo momento.

Es el conjunto de reglas que determinan el

funcionamiento de la empresa.

Es un breve documento no mayor a una hoja en el
gue se demuestra el compromiso de la direccion de
implantar un sistema de gestion de calidad orientado

a la atencion del cliente y a la mejora continua.

Es la descripcién detallada de las actividades de
cémo se debe llevar a cabo un proceso ejecutado,
quién lo debe hacer, como, cuando, qué documentos
deben wusarse y donde se almacenan esos

documentos.

Un proceso es un conjunto de actividades

planificadas que implican la participacion de un
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Productividad

Sistema

Sistema de gestion

Sistema de gestidn

de calidad

namero de personas y de recursos materiales
coordinados para conseguir un objetivo previamente

identificado.

Es la relacion entre la produccion obtenida y los

recursos utilizados para obtenerla.

Conjunto de partes o elementos organizados y
relacionados que interactian entre si para lograr un
objetivo. Los sistemas reciben (entrada) datos y

proveen (salida) informacion.

Es un conjunto de elementos relacionados entre si
orientados en una forma de trabajar con base en
procesos de trabajo orientados en alcanzar
objetivos, dichos elementos pueden ser recursos
humanos, recursos econdmicos, infraestructura y

equipos, conocimientos y experiencia.
Es un conjunto de elementos relacionados entre si

bajo procesos de trabajo orientados en alcanzar la

calidad de un producto o servicio.
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RESUMEN

La empresa Servelet/Servicios Eléctricos Taracena tiene constantes
cambios y necesidad de ser mas competitiva dentro del mercado, por lo que
este proyecto tuvo como fin implementar la documentacion de los
procedimientos para el sistema de gestion de calidad, para aumentar la
productividad y disminuir los errores dentro de sus actividades, asi como

identificar la mejora continua dentro de sus procesos.

Para este proyecto fue necesario realizar un analisis interno de las
actividades llevadas a cabo dentro de la empresa en las diferentes areas, para
determinar qué actividades son criticas para la calidad y mejora del servicio y
de sus actividades. Ademas fue necesario identificar a los responsables cada
funcién, asi como los documentos y registros necesarios para el control de cada

una de las actividades.

La documentacion de procedimientos es indispensable para la aplicacion
de un sistema de gestion de calidad con el fin de cumplir con los requisitos
obligatorios que exige la norma ISO 9001.2015. Para este proyecto fue
necesario realizar auditorias internas para conocer a detalle cada una de las
actividades y de las no conformidades que se presentaban en cada area,
también se audité cada una de las &reas de trabajo con los procedimientos
implementados para conocer si se estaba cumpliendo con los requisitos y

politicas del sistema de gestion de calidad.

Para este proyecto se implementaron 3 ejes de accién profesional, el

primero corresponde al servicio, el cual se enfocdé en brindar atencion al
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personal de forma individual, sobre la aplicacion de normas y procedimientos y
su correcta ejecucion. El segundo de los ejes fue la formacion docente que
estuvo orientada a implementar capacitaciones a los trabajadores de la
empresa, conformando grupos para desarrollar temas sobre la correcta

aplicacion de las normas y procedimientos de la empresa.

El tercer y ultimo eje se enfocé en las acciones de investigacién, en este
se analiz6 la documentacion con la que debe contar la empresa para alcanzar
la calidad en los servicios que ofrece. Este proyecto busca beneficiar a todas
las empresas y clientes que reciben el servicio. Uno de los aspectos mas
importantes de este proyecto es brindar un servicio y trabajo de calidad, ya
gue, mediante el uso de normas y procedimientos, se alcanzaran los objetivos y

la calidad del servicio que se presta.

La empresa Servelet en la actualidad tiene como proposito certificarse
bajo la norma ISO 9001:2015, por lo que debe seguir una serie de requisitos,
politicas, objetivos, recursos y auditorias externas para poder cumplir con la
certificacion. El objetivo de esta empresa es posicionarse de mejor forma en el
mercado, ser mas competitiva ante la competencia y ofrecer un servicio
calificado hacia los clientes, que cumpla todas las necesidades requeridas para

prestar un servicio de calidad.
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OBJETIVOS

General

Documentar los procedimientos en las diferentes areas de trabajo para el
sistema de gestion de calidad de la empresa Servelet/Servicios Eléctricos
Taracena.

Especificos

1. Analizar la situacién actual de la empresa objeto de estudio, para cumplir

cada uno de los objetivos planteados en este proyecto.

2. ldentificar los procedimientos débiles de la organizacién, lo cual servirad

para evaluar su aplicacion.

3. Hacer un andlisis de las normas y procedimientos actuales que la empresa

utiliza, para aumentar la eficiencia dentro de sus funciones.
4. Medir el desempeiio de los trabajadores mediante la aplicacion de
indicadores de gestion, para obtener mejoras en los resultados dentro de

la organizacion.

5. Crear responsabilidad en los trabajadores sobre la correcta utilizacion del

agua, para tener un control adecuado de su consumo.
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Establecer procedimientos claros sobre el buen manejo y uso del recurso
hidrico, para que los trabajadores sepan la importancia de contar con este.

Capacitar al personal de la empresa para generar mejoras en los procesos

y utilizacién de recursos.

XX



INTRODUCCION

Los procesos internos de las empresas deben estar orientados hacia la
consecucién de los objetivos organizacionales, por lo que es necesario
abordarlos de forma integral y estandarizada. Para ello es necesario que la
organizacién esté establecida con funciones, normas y procedimientos de
calidad de manera integral que permitan alcanzar la calidad empresarial. Una
correcta administracibn empresarial estd cimentada en varios pilares
fundamentales: establecimiento y consecucion de objetivos, identificacion de
funciones, normas y procedimientos, estructuras organizacionales y calidad en

los servicios y procesos que se ofrecen.

Una correcta administracion es aquella que rige su desempefio sobre
bases sdlidas que permiten alcanzar los objetivos organizacionales
establecidos. Esto repercute en la calidad del servicio que se ofrece a los
clientes, tanto internos como externos, es decir, la calidad de colaboradores con

que cuenta para su desarrollo y prestacion de servicios con excelencia.

Se entiende por calidad el conjunto de propiedades inherentes a una cosa
que permite caracterizarla y valorizarla con respecto a las restantes de su
especie. Es decir, lo que busca una organizacion que trabaja con calidad es ser
reconocida por los clientes al momento de ofrecer el servicio o producto, y que
este posea un valor agregado que permita la satisfaccién de las necesidades de

los clientes.
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Para que una empresa funcione como tal debe contar con los elementos
necesarios para ser competitiva en el mercado, asi como con su personal, para
ello es imprescindible que cuente con los elementos necesarios que coadyuven
con su desarrollo organizacional. Es por ello que este trabajo de graduacion
tiene como fin primordial que la empresa objeto de estudio, al final del mismo,
cuente con las normas y procedimientos bien estructurados para que los
colaboradores obtengan y apliquen los instrumentos administrativos correctos

indicados por las directrices.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA SERVELET

1.1. Descripcion de la empresa

Servelet es una empresa dedicada a prestar servicios profesionales en el
ambito eléctrico y electrénico, ofreciendo soluciones integrales basadas en las

nuevas tendencias tecnologicas.

1.2. Resefia histérica

La empresa Servelet fue fundada en el afio 2011, siendo la honestidad,
legalidad y lealtad su filosofia a cumplir, pues son los pilares fundamentales de
sus principios, con el objetivo de establecer relaciones dentro y fuera de la
organizacién, ofreciendo productos y servicios al consumidor de alta calidad
gue cumplen con los estandares establecidos para ser competitivos en la

industria eléctrica empresarial guatemalteca.

La empresa inicié sus actividades en la zona 21, Residencia Eureka de la
ciudad de Guatemala, en el afio 2014, se apoderd de clientes potenciales y
adquirié una demanda que los llevo a invertir en nuevos sistemas tecnoldgicos,
asi como a reclutar personal de las diferentes areas técnicas como

administrativas.

Debido a la excelencia de sus servicios Servelet se ha fortalecido en los
altimos afos, lo que llevdo a que en el afilo 2019 se trasladaran a nuevas
instalaciones mas modernas y con mas espacio para poder operar, también se

situé en una zona mas estratégica de mercado adquiriendo el concepto de



grupo Servelet, donde ahora ofrece sus servicios de estudios, disefios y
asesorias de obra civil y obra gris.

Por la experiencia y el conocimiento que posee la empresa dentro del
mercado se tiene planeado abrir nuevas sedes en la costa sur, y también en

Izabal para poder cubrir de mejor forma la demanda de sus clientes.
1.3. Visién

Ser una empresa lider en el ambito eléctrico y brindar a los clientes una
nueva experiencia en tecnologia, basada en un servicio de calidad e
innovacion.

1.4. Misiéon

Expandir sus servicios en todo el territorio nacional e internacional

desarrollando proyectos de vanguardia.
1.5. Sector al que atiende

Servelet es una empresa industrial, que presta servicios eléctricos, su
mayor demanda es en la ciudad de Guatemala atendiendo clientes potenciales
como: hoteles, plantas de produccion, hospitales, residenciales, centros
comerciales, entre otros.

1.6. Servicios que ofrecen

Servelet es una empresa que ofrece servicios del ambito eléctrico y

electronico como: instalaciones residenciales e industriales, climatizacion,



sistemas de bombeo para residencias, comerciales o industria, mantenimientos

industriales, automatizacion, estudios, disefios y asesorias.

Figura 1. Servicios Servelet

AUTOMATIZACION MANTENIMIENTOS INDUSTRIALES CLIMATIZACION AIRE ACONDICIONADO

ASESORIA, ESTUDIOS Y PLANIFICACION INSTALACIONES ELECTRICAS SISTEMAS DE BOMBEO

Fuente: Servelet Guatemala. Servicios de la empresa.

https://gtm.nobleprog.com/consulting/java-servlet. Consulta: 3 de mayo de 2019.

1.7. Estructura organizacional

A continuacion se ilustra la estructura organizacional de la empresa, la
cual describe como estd conformada la jerarquia de puestos y muestra en

forma vertical.



Figura 2. Organigrama vertical de Servelet

GERENCIA
GENERAL

GERENCIA DE GERENCIA GERENCIA
DESARROLLO [ADMINISTRATIVA| TECNICA

CONTABILIDAD TECNICOS

VENTAS ELECTRICISTAS

MENSAJERO

Fuente: elaboracion propia, con base en informacion de Servelet.

Este organigrama ayuda a tener una autoridad funcional que involucra a
toda la organizacion, entre las divisiones segun su naturaleza. Representa la
estructura jerarquica desde arriba hacia abajo, el gerente general es el
responsable de las operaciones tanto administrativas como operativas de la

empresa.

1.8. Ubicacién de la empresa

La empresa Servelet se encuentra ubicada actualmente en la 62 avenida A

21-60 Colonia Mariscal, zona 11, Guatemala.



Figura 3. Plano de Servelet
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2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL. ANALISIS,
DISENO Y DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DE
LA EMPRESA SERVELET/SERVICIOS ELECTRICOS TARACENA

2.1 Andlisis de la situacion actual de la empresa

La empresa Servelet es una organizacién constituida legalmente que se
dedica a la prestacion de servicios eléctricos, cuyo objetivo principal es
satisfacer las necesidades de los clientes ofreciendo soluciones integrales
basadas en nuevas tendencias tecnoldgicas. Las funciones son desarrolladas
sin una base especifica que proporcione las directrices necesarias para el
desenvolvimiento organizacional. Es decir, la empresa en mencidon no aplica
instrumentos que indiquen los procedimientos a seguir. Para determinar esta
situacion se llevan a cabo reuniones con los directivos y personal de la
empresa, y se aplican los métodos de observacion vy entrevistas al personal de

la misma.

2.1.1. Andlisis 'y recopilacion de informacién actual
relacionada con las funciones y procedimientos de la

empresa

Fue necesario realizar un diagnoéstico a la empresa mediante un analisis
FODA, lo que permitié iniciar con el proceso de documentacién y revision de
los procedimientos para la futura aplicacion a la norma ISO 9001-2015, asi
como identificar los requisitos necesarios para la gestion de los sistemas de

calidad.



Dentro de la recoleccién de datos que se realizd en la empresa se
encontraron registros basicos de las actividades que se llevan a cabo como
ordenes de compra, facturas, control de clientes, reporte de visita técnica, todos
detallados en forma general, pero no existen registros que marquen la calidad y
satisfaccion del cliente como tal, no poseian indicadores de control donde se
marquen los objetivos logrados, asi como las fallas que se tuvieron dentro de

los proyectos ejecutados.

Los colaboradores no cuentan con procedimientos establecidos a la hora
de cumplir sus funciones, cada uno de los colaboradores no conoce el perfil de
su puesto ni las normas y obligaciones que debe cumplir, tampoco existe un
control de documentos ni de registros para establecer métodos estandarizados

dentro de la empresa.

En resumen, los principales factores en los que se desea realizar cambios

son:

o Registros y archivos existentes

La empresa cuenta con registros basicos como: documentos de papel
membretado, copias de facturas, érdenes de trabajo y envio, hojas de trabajo,
reportes, mensajes de correo electronico de clientes y proveedores. Se tiene un
historial de solicitudes y servicios para cada cliente, con el fin de poseer un

mejor control y mejor atencion a sus clientes.

J Seleccién de personal

El departamento de recursos humanos no cuenta con una persona

especifica para este puesto, este lo cubre la auxiliar de gerencia administrativa



y es la encargada de velar por mantener toda la informacion de los empleados.
El gerente general de la empresa es el encargado de seleccionar al personal
idéneo para la empresa y contratacion de la misma, y es el responsable de
proporcionar horas extras, aumentos, despidos, ascensos de puestos de

trabajo, permisos, suspensiones y pagos de planilla.

Al momento de efectuarse una contratacion de personal, ya sea temporal
o fijo, al personal de nuevo ingreso no se le proporciona una capacitacion ni
induccién a la empresa, lo que los hace débiles en cuanto a informacion de la
empresa en la que laboran y desconocen totalmente politicas y normas en las

cuales deben regirse para laborar dentro de la misma.

° Desconocimiento de la Norma ISO 9001:2015

Los trabajadores no tienen conocimiento alguno sobre la norma vy
requisitos que ella conlleva para optar a una certificacion, actualmente la
gerencia general, tratando de adaptarse a los cambios, ha decidido enfocarse
en introducir a la empresa la norma ISO 9001 para contar con un respaldo de
calidad y competir de una mejor forma dentro del mercado, para brindar un

servicio caracterizado y confiable hacia los clientes.

Actualmente, debido a que existen pocos documentos de informacion
sobre el control de las actividades de la empresa y las operaciones que se
llevan a cabo en la misma, es necesario informar y capacitar a todos sobre los

alcances y beneficios que tiene este nuevo sistema de gestién de calidad.



. Procesos documentados

Actualmente no existen procesos documentados, estos documentos son
necesarios para llevar un mejor control dentro de la empresa y son el principal

punto de partida para la implementacion del sistema de gestidén de calidad.

Actualmente solo existen registros y formatos como: facturas, recibos,
hojas membretadas, los cuales fueron revisados y analizados para determinar si

se adecuan a las necesidades de la empresa en el proceso de certificacion.

2.1.2. Diagnostico de la situacion actual en la empresa

Actualmente, la empresa Servelet tiene una baja rotacion de personal, lo
gue beneficia el desarrollo de sus actividades pues el personal se siente
identificado con la empresa. Todo el personal que labora para la empresa es
capacitado y experimentado en las diversas areas. Uno de los objetivos de la
empresa es implementar un sistema de gestion de calidad con base en las

normas ISO.

En relacion a las debilidades de Servelet, cuenta con poco personal, por lo
que las tareas son distribuidas dentro de la cantidad de colaboradores
existentes, lo que provoca saturacion de funciones/tareas. El personal no
cuenta con un proceso definido para la realizacion de sus funciones, por lo que
existe duplicidad de las mismas. Por otro lado, no cuentan con un sistema de
gestién de calidad que certifique la calidad del servicio prestado, y los procesos

gue estan relacionados con la calidad no se encuentran documentados.

El personal realiza sus actividades de acuerdo a las directrices sefaladas

por el gerente general y por las habilidades y destrezas que poseen.
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o Oportunidades que presenta la empresa

En relacién a las oportunidades la empresa puede alcanzar la validacion
internacional que garantice que los procesos cumplan con los estandares
mundialmente reconocidos, es decir mediante la estandarizacién de procesos
se podra ser competitivo dentro del mercado. Otra oportunidad es la captacion

de nuevos clientes al momento de contar con el ordenamiento de los procesos.

En cuanto a las amenazas, se observan las empresas que tienen la misma
actividad economica, es decir, el mismo servicio. Otra amenaza es la falta de
conocimiento sobre la satisfaccion del cliente, por no contar con los

procedimientos necesarios para la retroalimentacion de los mismos.

Por dltimo y no menos importante es el mal manejo de procedimientos por

la inexistencia de un documento que indique las actividades a desarrollar.

En general, la empresa no cuenta con instrumentos administrativos que
proporcionen a los colaboradores las directrices que deben aplicar al momento
de desarrollar sus funciones. Debido a esto, no existe una secuencia en las
actividades diarias de la empresa, por ende las normas y procedimientos son
inexistentes. La gerencia de la empresa esta anuente a la implementacion de
las normas y procedimientos, pues al ponerlo en practica los colaboradores

sabran qué deben hacer y como hacerlo y el trabajo en conjunto sera eficiente.

o Elaboracion del diagndstico de la empresa

Debido a que por medio del andlisis FODA y el arbol de problemas se
puede analizar el problema actual de la empresa, estas herramientas

empleadas son importantes para el desarrollo del proyecto, ya que marcan el

11



éxito o el fracaso del mismo y analizan el entorno del proyecto desde el inicio,
para llevar a cabo esta informacion se entrevisté desde el gerente general de la

empresa hasta los técnicos, permitiendo conocer las necesidades de cada uno.

. Analisis FODA

o Fortalezas
" Baja rotacion del personal.
" Seguimiento al servicio al cliente.
" Apoyo total por parte de alta gerencia para establecer un

sistema de gestidn de calidad.
. La empresa siempre busca estar actualizada en temas de

calidad y mejora continua en sus procesos.

" Participacion y compromiso por parte del personal.

. Recurso fisico y humano a tiempo.

" Se cuenta con personal capacitado y con amplia
experiencia.

" Buena imagen empresarial.

" Oficina ubicada en lugar estratégico.

o Debilidades

. Falta de personal para cumplir con las tareas de la
empresa.

" No existe un enfoque basado en los procesos de la
empresa.

" No hay un sistema de gestion de calidad para la

implementacion de la norma ISO 9001:2015.
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No existe una estandarizacion en los procesos y servicios.
No existen procedimientos documentados para el
cumplimiento de sus funciones.

No cuentan con un plan de mejora continua dentro de sus
procesos.

Falta de eficiencia dentro de sus actividades.

Falta de conocimiento sobre la satisfaccién del cliente por
no contar con mecanismos para la retroalimentacién del

mismo.

Oportunidades

Posibilidad de establecer alianzas estratégicas con otras
empresas.

Realizar inversiones en otros paises.

Nuevos clientes potenciales por los procesos ordenados
gue manejaria la empresa.

Incremento de clientes por ser una empresa certificada con
la Norma 1SO 9001:2015.

Crecimiento econdémico.

Aparicién de nuevos segmentos.

Amenazas

Competidores con los mismos servicios.
Saturacion del mercado.

Personal mas capacitado de la competencia.
La competencia cuenta con mucha experiencia.

Cambios en las necesidades y gustos en los consumidores.
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Tabla I. Matriz FODA

Matriz Dofa: Planificacion
estratégica

Fortalezas (F)
- F1 Instalaciones ubicadas en lugar
estrategico.
- F2 Los clientes reconocen que el
servicio que se les brinda es excelente.
- F3 Equipo con amplia experiencia.

Debilidades (D)
- D1 Falta de personal para cumplir con
las tareas de la empresa.
- D2 No existe una estandarizacion en los
procesos.
- D3 Los puntos criticos que afectan la
calidad de los procesos no se encuentran
documentados.

Oportunidades (O)
- 01 Establecer alianzas estrategicas para
la empresa.
- 02 Oportunidad de crecimiento en el
sector técnologico.
- 03 Incremento de clientes por ser una
empresa con procesos defindos.

Estrategia FO:
03:Realizar publicidad de la empresa
para obtener clientes diferentes dentro
del mercado en el que operan.
O3F2: Buscar alianzas estrategicas que
permitan abrir mas campo a la empresa y
posicionarse mejor dentro del mercado.

Estrategia DO:
01D1: Delegar actividades al personal de
la empresa para una mayor efectividad
en los resultados.

D2: Implementar un plan de incentivos al
personal, lo que permitira tener un mejor
enfoque y compromiso dentro de la
empresa.

Amenazas (A)
- A1 Competidores con los mismos
servicios.
- A2 Saturacidn del mercado.
- A3 Aparicién constante de nuevos
conceptos.

Estrategia FA:

A3: Establecer estandares y procesos de
acuerdo a la norma 1SO 9001:2015 para
destacarse de la competencia.
A1F3: Establecer un plan continuo de
capacitacién al personal que desarrolle
nuevas capacidades y nuevas tendencias
para mejorar su eficiencia dentro del
trabajo.

Estrategia DA:

Al: Crear procedimientos y
documentacidn para el correcto control
de las operaciones llevadas a cabo
dentro de la empresa.

A2: Fortalecer continuamente el
programa de gestion de calidad para
obtener los mejores resultados dentro de

la empresa.

Fuente: elaboracion propia.

Posteriormente al andlisis FODA, se procedié a utilizar la herramienta de

arbol de problemas para identificar las causas y efectos por los cuales la

empresa no cuenta con procedimientos para sus funciones.

2.1.2.1.

Andlisis de problemas

El desconocimiento de procedimientos y la falta de los mismos ha hecho

gue la empresa Servelet tenga una mala coordinacion y falta de eficiencia en

sus actividades desempefiadas a diario, esto ha provocado que se eleven los

tiempos perdidos para la empresa y se resten oportunidades para competir
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dentro del mercado. No tener procedimientos definidos dentro de la empresa ha
llevado a que los trabajadores dependan de alguien que siempre les indique
gué realizar para cumplir con sus funciones, esto provoca que disminuya la

rentabilidad y productividad de la empresa al desaprovechar los recursos.

En la empresa se observaron las siguientes deficiencias:

o No existe secuencia en actividades diarias.

o No cuentan con guia para el desarrollo de sus funciones.
o No poseen procedimientos establecidos.

o No existe orden administrativo ni operativo.

o No existe trazabilidad de procedimientos.

o Desconocimiento de normas y procedimientos.

o Funciones sin una base solida.

o Procedimientos desarrollados empiricamente.

o Falta de capacitacion del personal.

o Poco control de la documentacion que se maneja.

o Bajo desempefio de los trabajadores por la inexistencia de un sistema

estandarizado de procesos.
o Inexistencia de procedimientos y documentacion para la certificacion de
la Norma 1SO 9001-2015.

o Poca delegacion de tareas.

. Mala comunicacion.
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Efectos
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Fuente: elaboracion propia.

2.1.2.2. Andlisis de objetivos

Conocer de normas y procedimientos actuales
Conocer las normas especificas por area
Conocer los indicadores de desempefio
Conocer procedimientos claros y precisos

Calidad en el servicio
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Figura 5.
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!

Si e Cuerta con
procedirmientos y
nomnas
establecidas

Si existe control enla
documentacian

Medios=

Trabajo mas ordenado v
eficiente

2.1.2.3.

Fuente: elaboracidon propia.

]

Generar opotunidades
de crecimiento

Analisis de alternativas

Es importante observar la siguiente figura:
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Figura 6. Diagrama de alternativas

Capacitar al personal
tecnico v administrativo Implementar un sistema de
Implementar procedimientos sobre el sistema de Mejora cortinua, para
definidos para cada puesto de gestion de calidady los distninuir errares y mejorar
trabajo beneficios gue se obtienen los resultados dentro de la
para la empresa. EMAressa

i f i

Procedimientos y documentacion para el sisterna de gestidn de calidad

Elaborar procedimientos I Implementar procesos vy
ordenados para optar a la procedimientos gue
certificacion 150 5001:2015 garanticen la
satisfaccion del cliente vy

la mejora continua
dentro de 1a empresa

Implementar indicadares y
reqistros para medir 105
resultados dentro del
sisterna de gestion de
calidad

Disefiar narmmas v politicas de
trabajo para alcanzar Ios
mejores resultados dentro de
la empresa

Fuente: elaboracion propia.

2.2. Procedimientos fundamentales en el desarrollo organizacional de

la empresa Servelet
Los procedimientos consisten en describir detalladamente cada una de las

actividades a seguir en un proceso, por medio del cual se garantiza la

disminucién de errores y el incremento en la eficiencia.
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Un procedimiento consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para
desarrollar una labor de manera eficaz. Existen diversos procedimientos que
persiguen el mismo fin, cada uno con estructuras y etapas diferentes y que

ofrezcan eficiencia para la organizacion.

En la empresa Servelet, para el desarrollo especifico de los
procedimientos no se cuenta con las herramientas necesarias para aplicarlos,

por lo que se llevan a cabo de manera empirica.

2.2.1. Objetivos de los procedimientos

El objetivo general de los procedimientos es realizar de la mejor forma una
actividad, asi como las operaciones que deben seguirse para cumplir las
mismas. Es importante realizar un seguimiento adecuado y secuencial de las
actividades que se quieren lograr mediante un procedimiento definido. Los

procedimientos:

o Facilitan la capacitacion y adiestramiento del personal.

o Especifican las capacidades y responsabilidades de cada puesto de
trabajo.

o Proporcionan una vision integral de los procesos que componen las

labores de la empresa.

o Permiten la evaluacion del desempefio de los trabajadores con base en
el ideal esperado por la empresa.

o Identificar los puntos de cada operacion y las funciones de cada
responsable.

o Establecer controles estandarizados dentro de las actividades de trabajo.

o Fomentar la modernizaciéon y la simplificacion, evitando demoras, pasos

innecesarios y sobre todo costos injustificados.
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o Establecer tiempos estandar para cada operacion, con el fin de detectar
mejoras en las funciones de los trabajadores.
o Estimular la innovacion y la actualizacion constante de los

procedimientos.

2.2.2. Importancia de los procedimientos

Los procedimientos permiten a los trabajadores identificar todas y cada
una de las actividades que deben realizar para lograr sus funciones diarias, la
aplicacion de estos permitirA estandarizar las actividades para cada area de
trabajo, y asi hacer mas eficiente la labor desarrollada por los colaboradores de

Servelet.

2.2.3. Caracteristicas de los procedimientos

La alta gerencia debe estar en disposicion concerniente a la gestion de
procesos, su integracion, operatividad y eficiencia, de tal forma que se facilite a
los trabajadores alcanzar los objetivos establecidos.

Se debe tener presente que los procesos establecidos para la empresa
enmarquen las caracteristicas, alcances y ventajas. Algunas de las

caracteristicas que deben ir integradas en la gestion de procesos son las

siguientes:

. Acortar los tiempos y reducir asi los plazos de produccién y entrega del
servicio.

o Incrementar la eficiencia.

o Reducir costes.

o Mejorar la calidad.
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2.2.4. Estructura de los procedimientos

Los procedimientos constan de la siguiente estructura:

Identificacion: debe contener logotipo de la organizacién, denominacion y
extension (general vy especifico), si es una unidad en particular debe
anotarse el nombre de la misma.

Lugar y fecha de elaboracion.

Numero de revision.

Unidades responsables de su revision o autorizacion.

indice o contenido: relacion de los capitulos que forman parte del
documento.

Introduccién: es la exposicion del documento, contenido, objeto, area de
aplicacién e importancia de su revision y actualizacion.

Objetivos de los procedimientos: contiene la explicacion del propadsito
gue se pretende cumplir con los procedimientos.

Area de aplicacion o alcance de los mismos.

Responsables: unidades administrativas o puestos que intervienen en los
procedimientos en cualquiera de sus fases.

Politicas 0 normas de operacion, en esta seccion se incluyen los criterios
o lineamientos generales de la accidon que se determinan para facilitar la

cobertura de responsabilidades que participan en los procedimientos.

2.2.5. Disefio de la documentacién y procedimientos para
aplicar ala norma ISO 9001-2015

Para realizar esta actividad se analizaron las necesidades de la empresa y

se diseio el formato en el cual iran plasmados todos los procedimientos previos

a la certificacion de la empresa, los cuales se podran modificar de acuerdo a
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necesidades futuras que pueda presentar la empresa. Estos procedimientos
pueden ser modificados y autorizados Unicamente por el gerente general de la

empresa.

Figura 7. Formato para procedimientos de Servelet

PROCEDIMIENTOS CERTIFICACION ISO
9001-2015

. OBJETIVO GENERAL

Il. ALCANCE

Il. DEFINICIONES

V. RESPONSABLES

I Responsable Responsabilidades

V. PROCEDIMIENTO

VI. DOCUMENTOS DE SOPORTE

Fuente: elaboracion propia, con base en informacion de Servelet.

La aplicacion de la Norma ISO 9001-2015 debe realizarse
minuciosamente para que esta pueda ser aplicada y alcance la eficiencia

necesaria para la organizacion. Es conveniente desarrollar los pasos siguientes:
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o Diagnostico

Es importante analizar los procesos que se hacen actualmente y cuales no
se hacen para determinar lo que realmente es importante para la organizacion.
Estudiar la situacién actual de la empresa sirve para comprobar qué se esta
haciendo y qué documentacion se conserva de ello. Algunos de ellos solo sera
necesario adaptarlos a las necesidades de la norma. De este diagndstico se
obtuvo informacion valiosa, es decir se identificaron los requisitos

reglamentarios que intervienen en la actividad de la organizacion.

o Disefio, documentacion e implantacion de los requisitos

Las organizaciones deben considerar todos los elementos que pueden
influir en el desempefio del SGC, incluyendo factores internos, externos,
culturales, sociales, econdmicos, tecnolégicos y legales. Estos son
considerados como factores que influyen en la organizacién de los obijetivos,
proposito y sostenibilidad de la organizacién. Es en este punto en el cual se
debe documentar el alcance y establecimiento de los limites del sistema de

gestion de calidad (SGC) tal como lo indica la norma.

Seguidamente se debe definir la politica de calidad y seguir con las
directrices establecidas, asi como determinar los roles y asignar las
responsabilidades y autoridades asegurandose de comunicarlos y que sean
comprendidos por la organizacion a nivel interno. Finalmente se deben
determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar y planificar
aspectos tales como: acciones para abordar los riesgos y oportunidades, la
manera de integrar e implementar las acciones en los procesos del SGC y

evaluar la eficacia de estas acciones. Es imprescindible plantear los objetivos
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de la organizacién los cuales deben ser medibles, realizables, alcanzables y
coherentes con la politica de la organizacion.

. Auditoria interna

Este es el ultimo punto y con él se debe realizar el analisis del sistema en
los siguientes puntos: analisis de aspectos internos y externos pertinentes al
SGC, informacién sobre el desempefio y eficacia del sistema de gestion de
calidad, adecuacion de los recursos, eficacia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y oportunidades de mejora y finalmente revision por parte

de la direccion.
Antes de iniciar con este proyecto se abordd una preauditoria a la

empresa en general, en que se arrojaron los resultados descritos en el siguiente

formato:
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Tabla Il.

Formato de auditoria interna

ULTIMA
PLAN DE ACCIONES AUDITORIA AUDITOR/ES | AUDITORIAN® |  FECHA | cyyp)17aCION
INTERNA Leonel Turner 1 15/02/19
- CORRECCIONES Y SEGUIMIENTO / RESULTADOS
coD. P CAUSAS ACCIONES FECHA | RESPONSABLE/S
CORRECTIVAS Fecha Estado
NG S& tishieni brocedifisntos No se tiene un Levantar procedimientos
01 P orden y control que se adapten a las 15/02/19 Gerencia General 0%
levantados 4 2
para trabajar necesidades
Los trabajadores | Implementar normas
no cuentan con | para que todos los
Desconocimientos de Normas | las directrices trabajadores tengan ) .
02 y Politicas de la empresa necesarias por claro lo que se debe y no 15/02/1 Gerentia General 65%i
parte de la debe cumplir dentro de
empresa la empresa
Los trabajadores .
no cuentan con el | Planificar un plan de
No hay capacitaciones adiestramiento capadiacon parg
03 § 3 reforzar a los 15/02/19 Gerencia General 60%
recuentes necesario por :
trabajadores en los
parte de la e
puntos débiles
empresa
Descontrol a la
hora de buscar < §
No existe un orden para archivar |\ 0= informacién o Gestionar el sistema 5s
informacién y para colocar las dond para tener un orden y 5/02/19 G ia G | 409
0% | herramientas de trabajo y se . ontre s'e limpieza dentro de la 15/0211 erencia Genera %
encuentra mal identificada encuen. an las empresa
herramientas de
trabajo
NO saben cémo utilizar Los trabajadores | Planificar una
correctamente el equipo de se colocan mal su | capacitacion sobre ; 5
0 proteccién personal y paraqué | equipo de EPPy | seguridad ocupacional 15/02/19 Gerencia General 50%
sirve cada instrumento de trabajo | g o utilizan dentro del trabajo

2.2.6.

Fuente: elaboracion propia.

Procedimientos implementados

A continuacion se detallan los procedimientos implementados dentro del

proyecto, para el reforzamiento del sistema de gestion de calidad dentro de las

areas administrativas y técnicas de la empresa Servelet.
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Figura 8. Procedimiento de control de clientes

CODIGO:
POP - 001
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha: 19/06/2019
CLIENTES Version: 1
Pigina 1 de 4

al g . ..
Elaborado por: Firma de aprobacién de documento: Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner , L
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista .
P Gerente de Operaciones

I.  OBJETIVO GENERAL

Controlar la afluencia de clientes a la empresa para ofrecer una atencion de calidad.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a todos los clientes y personas interesadas en solicitar una
asesoria o brindarles un servicio de mantenimiento o instalacion.

III. DEFINICIONES

¢ Cliente: Persona que utiliza los servicios de un profesional o de una empresa, especialmente
que lo hace regularmente.

e Servicio: Trabajo, especialmente cuando se hace para otra persona.

¢ Servicio el cliente: Es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la empresa con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo.

IV. RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
Atender llamadas, agendar reuniones, responder
Asistente de Gerencia correos, y programar visitas a clientes.

Gestionar  las  cotizaciones, y desembolso de

Asistente de Compras . ) .
materiales y equipo a los trabajadores.

Es el encargado de velar por el cumplimiento de
trabajos y de visitar clientes para diagnostico o
Técnico mantenimientos.
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Continuacion de la figura 8.

CODIGO:
POP - 001
PROCEDIMIENTO DE CONTROL Fecha: 1970672019
DE CLIENTES Version: 1
Pagina 2 de 4
Elaborado por: Firma de aprobacién de documento: Aprobado por:
Herberth Leonel Cacao Turner Gerardo Elias Taracena Jiménez
EPESlSEH Gcrc‘utc dC OPCITLCIOU(‘S
Responsables No. Accidén
Asistente de Gerencia 1 Atiende las llamadas entrantes y realiza las llamadas salientes
de los clientes (PDA, PARTICULARES, LP)
Asistente de Gerencia 2 Debe de preguntarle al cliente que necesita cordialmente. Debe de

preguntar el nombre, direccion, telefono, correo, sucursal del cliente
que se esta atendiendo en la llamada.

) ) Ingresa los datos solicitados al cliente en el ROP- 001 Control de
Asistente de Gerencia Clientes, en el cual debe de ingresar también la fecha y hora en la cual
se establecio la llamada.

3 Consulta con Gerencia General de proyectos o con el Supervisor de
Proyectos, la coordinacion del personal, la fecha, y el dia para poder
programar la visita al cliente.

4 Se comunica con el cliente para informarle sobre el técnico que le
. | . estara visitando, la fecha y hora en la cual estan llegando a cubrir la
Asistente de Gerencia } ’
necesidad.

LAsIstente ae uerencra

(=2

Técnico Debera recibir por parte de la Asistente de Compras el ROP-002
Orden de Reporte T'écnico”.
Técnico 6 Debera dirigirse en la hora y fecha descrita segan el ROP-003

Orden de Trabajo y Visita a Clientes”.

7 Después de realizar la visita con el cliente entrega ¢l ROP-002 Orden y
Reporte de Servicio Técnico, de la visita que se realizo a la Asistente
de Gerencia, el técnico genera una lista de materiales de lo que se va a
utilizar para realizar el trabajo y entrega el listado a la Asistente de
Compras para que proceda con la cotizacion del listado.

Cotiza el material que estd en el listado, lo ingresa al inventario para
tener un stock de precios de los materiales que se usan, pasa la
Asistente de Compras informacion de los precios a Gerencia General para proceder a realizar
la cotizacion del Cliente.
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Continuacion de la figura 8.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL

CODIGO:
POP - 001
Fecha: 19/06/2019

Herberth Leonel Cacao Turner

DE CLIENTES Version: 1
Pégina 3 de 4
Elaborado por: Firma de aprobacion de documento: Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

EPESIStﬂ G[’I’(‘l“(‘ (l(‘ (‘)l)(‘rﬁclﬂ[l(“ﬁ
Responsables No. Accién
Agrega la informacion del provecto a realizar, guarda las cotizaciones
con el correlativo que corresponde, los datos proporcionados el precio
Gerencia General 10 de cada material, el monto del pago del dia del técnico a quien
corresponde, la ganancia de la empresa y los impuestos.
Terminada la cotizacion, la envia al cliente correspondiente detallando lo
Gerencia General 1 que se realizard en el trabajo, si en dado caso no esta el Gerente, la

cotizacion puede ser enviada por la Asistente de Gerencia con
autorizacion de Gerencia General.
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Continuacion de la figura 8.

CODIGO:

POP - 001

PROCEDIMIENTO DE CONTROL Fechar 1970672019
DE CLIENTES Version: 1

Pigina 4 de 4

Elaborad 3 > i
Ahomcepos Firma de aprobacion de documento: Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner ” —_—
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista "
P Gerente de Operaciones

Atender lamadas
entrantes ¥
salientes de

clientes

I

Ingresar datos Comunicade al
1 dos al cliente cliente sobze el
en el ROP- 001 técnico que le estard
Control de Clientes visitando

I

El técnico debesa recibus
por paste de la asistente
de compras el ROP-002
Orden de Reporte
Técnico”.

El Técnico debera
presentasse en la fecha
v hora prevista segan
el ROP-003 Orden
de Trabajo y Visita a
Clientes”.

!

Despues de efectuar la
visita el técnico debera
de entrega a L
asistente de gerencia
el ROP-003 Orden
de Trabajo y Visita a
Clientes”.

I

El técnico debera de Laasistente de
realizar una lista de compras deberi de
mategales que va cotizar el mategal ¥
> y
utilizar ¥ entregirselo aduntadoala
ala asistente de cotizacién del
compras proyecto

!

Una vez terminada Todas las
la cotizacion la cotizaciones
asistente de g > deb> estar
deberi de enviada al aprobadas por
cliente gerencia general

Fin

Fuente: elaboracion propia.

29



Figura 9. Orden y reporte de servicio técnico

A cODIGO:
% POP - 002

- ORDEN Y REPORTE DE SERVICIO Fecha: 19/06/2019

el e TECNICO Versién: 1
é %% Pagina 1de 7

Elaborado por: Firma de Aprobacion de

Herberth Leonel Cacao Turner

Documento Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

I.

OBJETIVO GENERAL

Determinar el control y seguimiento de todas las wvisitas técnicas efectuadas por el personal a

cargo de la empresa.

II1.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a las dreas que sean sujetas a evaluacion por parte de los

técnicos.
III. DEFINICIONES

e Soporte Técnico: Hs la persona que proporciona asistencia a los usuarios al tener algin
problema al utilizar un producto o servicio.

* Asistente de gerencia de proyectos: Fs un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los
elementos de las areas empresatiales organizacional, aplicando los conocimientos bdsicos en su
desempeiio laboral con clientes, compaiieros de trabajo.

e Secretaria: Iis la persona que ejerce como asistente de direccion o administrativo, encargada
de supervisar los asuntos, sobre todo aquello que requiera confidencialidad.

e Visita Técnica: Es actividad realizada por el equipo Técnico de la empresa donde se asiste a

los clientes sobre cualquier necesidad presentada, o evaluacion donde se interviene a través de
un diagnostico para poder entrar en detalle del proyecto o trabajo que se desea realizar.
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Continuacion de la figura 9.

ORDEN Y REPORTE DE SERVICIO
TECNICO

CODIGO:
POP - 002

Fecha: 19/06/2019

Versién: 1

Pagina2de 7

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacion de Documento

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

IV. RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
Realiza visita a cliente.
Técnico Entrega orden y reporte de servicio técnico.

Asistente de gerencia

Revisa orden y reporte de servicio técnico.
Solicita fotogratfias de visita técnica a la
secrefaria.

Realiza informe visual de visita técnica.
Eintrega informe visual al Jefe de proyectos.

Secretaria Solicita fotografias a técnicos, las ordena y
traslada a asistente de gerencia.
Supervisor Es el encargado de velar porque se cumplan

todas las actividades programadas dentro de la
empresa.
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Continuacion de la figura 9.

ORDEN Y REPORTE DE SERVICIO T SRR

CODIGO:
POP - 002

TECNICO

Version: 1
Pagina3de7

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacién de Documento Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Lipesista

Gerente de Operaciones

Responsables No.

Accién POP-002

‘I'écnico 1

Técnico 2

T'écnico 3

Técenico 4

Asignado por parte de Gerencia de Proyectos (Supervisor, Asistente o
Gerente de Proyectos) debera de realizar la visita técnica correspondiente
segun ROP-001 “Control de Clientes”.

NOTA: El “ROP- 001 Control de Clientes”, es elaborado por la
Asistente de Gerencia en el cual se detalla el registro de clientes que
han llamado a la empresa solicitando una cotizacion ya sea por
mantenimiento, Instalaciones o suministros.

Una vez haya recibido el “ROP-002 Orden y Reporte de Servicio
Técnico", deberi de coordinar y preparar su visita para llegar en el horario
v fecha acordada segun ¢l “ROP-002 Orden y Reporte de Servicio
Técnico".

Deberd de presentarse a la visita técnica con su gafete (Documento de
identificacion  que  labora para  SERVELET), uniforme en  buenas
condiciones y presentable, equipo de EPP completo y caja de herramientas y
equipo necesario proporcionado por SERVELET/Servicios Eléctricos
Taracena.

NOTA: El Técnico deberi de presentarse al lugar solicitado por lo
menos 10 minutos antes de la hora acordada.

NOTA: El Técnico al presentarse deberd de saludar al cliente por su
nombre, y presentarse como Técnico representante de la Empresa
SERVELET/Servicios Eléctricos Taracena.

NOTA: El Técnico debe de solicitar permiso con el cliente para poder
ingresar a las instalaciones para iniciar con lo indicado en el “ROP-002
Orden y Reporte de Servicio Técnico".

Cuando haya finalizado su visita técnica deberd de informatle al cliente sobre
el diagnostico realizado o area trabajada, y deberd de preguntarle si le puede
ayudar en algo mds o st necesita que se le informe sobre los hallazgos
encontrados para proceder con la cotizacion y entrega de reporte a la
Asistente de Gerencia.

32




Continuacion de la figura 9.

Herberth Leonel Cacao Tuner

CODIGO:
POP - 002
ORDEN Y REPORTE DE SERVICIO Fecha: 19/06/2019
TECNICO Version: 1
Pagina 4 de 7
Elaborado por: Firma de Aprobacién de Documento Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables

Técnico

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

6

Asignado por parte de gerencia de Proyectos (supervisor, asistente o
gerente) debera de entregar en un lapso no mayor de 24 horas el “ROP-
002 Orden y Reporte de Servicio Técnico”, a la central
correspondiente de SERVELET.

NOTA: EL “ROP-002 Orden y Reporte de Servicio Técnico", se
debera de entregar a la Asistente de Gerencia de proyectos o
dejarla en el 4rea de archivos pendientes.

La Asistente de Gerencia de proyectos revisa el “ROP-002 Orden y
Reporte de Servicio Técnico “que se encuentre correctamente llenado
(nombre, fecha, direccion, ubicacion de area, nombre del técnico,
observaciones y recomendaciones, firma del cliente y técnico).

NOTA: La Asistente de Gerencia de proyectos deberd de revisar
antes de empezar su jornada laboral el drea de archivos
pendientes, para corroborar que no se encuentre ningtin “ROP-002
Orden y Reporte de Servicio Técnico", pendiente de ejecutar.

Debe solicitar las fotografias a los Técnicos asignados para la visita
técnica por medio de WhatsApp.

NOTA: Estas fotografias deberan ser enviadas después de
terminar la visita técnica para que la Asistente de Gerencia
comience a recopilar informacién sobre las visitas técnicas
realizadas durante el dia.

NOTA: La Asistente de Gerencia debera ordenar las fotografias en
una carpeta correspondiente de la visita técnica realizada.
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Continuacion de la figura 9.

CODIGO:
_;_é ~ POP - 002
TTCITYL ORDEN Y REPORTE DE SERVICIO Fecha. 19/06/2019
TECNICO Version: 1
Pagina5de 7
Elaborado por: Ei .. N )
irma de Aprobacién de Documento Aprobado por:
Herberth Leonel Cacao Turner Gerardo Elias Taracena Jiménez
Epesista Gerente de Operaciones
Responsables No. Accién
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Continuacion de la figura 9.

Herberth Leonel Cacao Turner

CODIGO:
POP - 002
ORDEN Y REPORTE DE SERVICIO RS
TECNICO Version: 1
Pagina6de 7
Ehborado por: Firma de Aprobacion de Documento Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Gerente de proyectos

11

12

Debe realizar un informe de la visita técnica con las fotografias v
descripcion correspondientes, tomando en cuenta los datos segun el
“ROP-002 Orden y Reporte de Servicio Técnico

Entrega el reporte de la visita técnica al Gerente de Proyectos para
revisarlo y dar por aprobado.

Toda vez sea aprobado el reporte enviado por Gerencia General, debera
de ponerse en contacto con el chiente para informarle sobre los precios
de acuerdo al diagnostico realizado en la visita técnica.

NOTA: Esta cotizacion puede ser enviada via correo electrénico al
cliente o también la Asistente de Gerencia se la puede detallar via
Telefénica, esto va depender de la magnitud del trabajo a
realizarse.

Si el cliente solicitara un descuento o trabajo adicional al presupuesto
realizado, la Asistente de Gerencia debera de comunicarle al Gerente de
Proyectos sobre lo solicitado por el cliente.

Se pondri en contacto con el cliente dependiendo de la magnitud del
proyecto para negociar o llegar a un acuerdo para poderse efectuar el
provecto.
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v
El técnico debera de
realizac la visita
corresponcliente
segin el ROP-001
“Control de
Clientes™.

El técnico debera de
prepagar su visita
segin el “ROP-002
Orden y Reporte de

Servicio Tecnico"”.

Debem presentarse a
su visita con su
respectivo equipo de
EPP e identificacion

El técnico debera de
entregar en un lapso no
mayor de 24 haras el
“ROP-002 Orden y
Repaorte de Servicio
Técnico"”

Laasistente de gerencia
deberi de revisarel
“ROP-002 Orden y
Reporte de Servicio
Técnico", que se
encuentre llenado
correctamente

.

Laasistente de
gerencia debesi de
elaborar un informe
detalladlo de la viuta
efectuada porel
técnico

i

h 4

Gerencia general
debera revisary
aprobar todos los

mnformes

.

Una vez estén
aprobados los
informes, Ia
asistente de gerencia
deberi de
conmnicasse con el

cliente

l

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 10. Procedimiento de instalaciones
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Version: 1
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Herberth Leonel Cacao Turner
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Firma de Aprobacion de documento Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

L

OBJETIVO GENERAL

Conocer los lineamientos necesarios por parte de la empresa a la hora de efectuarse una instalacion para
un cliente particular o empresa.

II.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a las dreas que sea sujetas de instalacion del servicio.

I11.

DEFINICIONES

Soporte Técnico: Hs la persona que proporciona asistencia a los usuarios al tener algin

problema al utilizar un producto o servicio.

Asistente de gerencia de proyectos: Fs un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades vy cumplir roles relacionados con los
elementos de las dreas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos bisicos en su
desempefio laboral con clientes, compainieros de trabajo.

Secretaria: Es la persona que ejerce como asistente de direccion o administrativo, encargada
de supervisar los asuntos, sobre todo aquello que requiera confidencialidad.

Instalacion Eléctrica: Es el conjunto de circuitos eléctricos que tiene como objetivo dotar de
energia cléctrica a edificios, instalaciones, lugares publicos, infraestructuras, etc. Incluye los
equipos necesarios para asegurar su correcto funcionamiento v la conexion con los aparatos
eléctricos correspondientes.

Inconformidad: Es la accion presentada por el cliente o encargado del proyecto en la cual nos
hace saber que no estd satisfecho o no espero los resultados favorables durante el trabajo
efectuado.
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Epesista

Gerente de Operaciones

IV.  RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades

Realiza instalacion.

Técnico Entrega orden de instalacion.

Revisa orden y reporte de servicio técnico.
Solicita fotografias de instalacion a la secretaria.
Asistente de gerencia Realiza informe de instalacion.

Entrega informe al Jefe de proyectos.

Solicita fotografias de instalacion a técnicos, las
Secretaria ordena y traslada a asistente de gerencia.

cmpresa.

Supervisor Es el encargado de velar porque se cumplan
todas las actividades programadas dentro de la
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Responsables No. Accién

Asignado por parte de Gerencia de Provectos (Supervisor, Asistente o
Gerente General) deberd de realizar la instalacion correspondiente
segun “ROP-001 Control de clientes”.

Técnico 1

NOTA: El1 “ROP-001 Control de clientes”, es elaborado por la
Asistente de Gerencia en el cual se detalla el registro de clientes
que desean que se les realice una Instalacion ya sea Eléctrica o
de Equipo Industrial.

NOTA: Gerencia General de acuerdo a planificacion de
ejecucion de proyectos asignara al personal técnico para que
puedan atender lo solicitado segiin el “ROP-003 Orden de Visita
a Clientes".

Una vez haya recibido el “ROP-003 Orden de Visita a Clientes",

NOTA: Dependiendo de la magnitud del proyecto y de los
materiales que se necesiten para la instalacion, el Técnico debera
de gestionarlo con la Asistente de Compras.

Técnico 2

NOTA: La Asistente de Compras debera de gestionar la compra
de los materiales y enviar la cotizacion a Gerencia General para
que sea aprobada la compra para los materiales, y el Técnico
pueda proceder con la instalacion.

NOTA: Si en Inventario de Bodega se encuentra los materiales
solicitados o una parte de los materiales solicitados por el
Técnico, la Asistente de Compras debera de rebajar del
inventario los materiales que se van a ocupar para la instalacion.

Debera de presentarse a realizar la instalacion solicitada segin la
informaciéon proporcionada en el “ROP-003 Orden de Visita a
Técnico 3 Clientes”, v debera presentar su gafete (Documento de identificacion
que labora para SERVELET), uniforme en buenas condiciones y
presentable, equipo de EPP completo, caja de herramientas, equipo
adecuado para montar la instalacion, vy materiales a ocupar para la
instalacion.
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Responsables No. Accién

NOTA: EL Técnico deberd presentarse al lugar solicitado por lo
menos 10 minutos antes de la hora acordada.

NOTA: EL Técnico al presentarse debera de saludar al cliente
amablemente por su nombre, y presentarse como Técnico
representante de la Empresa SERVELET/Servicios Eléctricos
Taracena.

NOTA: EL Técnico debe de solicitar permiso con el cliente para
poder ingresar a las instalaciones para iniciar con la instalacion
solicitada en el “ROP-003 Orden de Visita a clientes”.

o Deberda de proceder a realizar la instalacion eléctrica o montaje de
Técnico 4 equipo industrial, asegurindose de las buenas pricticas de manufactura
en la instalacion, y de realizar las pruebas necesarias para validar que el
trabajo haya quedado en 6ptimas condiciones.

Debera de llenar el ROP-002 Orden y Reporte de Servicio
5 Técnico”, con el resumen de como se estd dejando instalado el trabajo
v las fotos necesarias donde valide la instalacién y las condiciones
estéticas en las que se dejo el trabajo funcionando.

Técnico Antes de retirarse de las mstalaciones debera de avisarle al cliente que la

6 instalacion quedo terminada v deberd de darle un resumen técnico de

o lo que se realizo, asi como también el Técnico debe asegurarse que el
Técnico cliente este satisfecho con el trabajo realizado.

NOTA: Si se llegara a presentar una inconformidad con el
cliente, el Técnico tiene la obligacién de corregir y de notificar la
falla que se presento con el cliente.

NOTA: Si la inconformidad es grave y amerita mas tiempo se
debera de anotar la observacion y notificarle al Supervisor de
Proyectos, para que decida si se reprograma otra visita para el
dia siguiente o si se soluciona el problema en el momento, el
Técnico no podrd salir de las instalaciones hasta que el
Supervisor de Proyectos le dé instrucciones de los que debe
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Técnico

Técnico

Asistente de Gerencia
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Asistente de Gerencia

Gerencia General
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Cuando la instalacion haya quedado finalizada, y el cliente haya
firmado el “ROP-002 Orden y Reporte de Servicio Técnico “que
se encuentra conforme, el Técnico asignado por parte de Gerencia de
Proyectos (Supervisor, Asistente o Gerente) deberd de entregar en un
lapso no mayor de 24 horas el “ROP-002 Orden y Reporte de
Servicio Técnico “a la central correspondiente de SERVELET.

Deberd de enviar a la Asistente de Gerencia via WhatsApp las
fotografias tomadas en el proyecto realizado.

Revisa el “ROP-002 Orden y Reporte de Servicio Técnico “, que se
encuentre correctamente llenado con (nombre, fecha, direccion,
ubicacion  de area, nombre del técnico, observaciones y
recomendaciones, firma del cliente y técnico).

NOTA: La Asistente de Gerencia debera de revisar antes de
empezar su jornada el drea de archivos pendientes, para
corroborar que no se encuentre ningun “ROP-002 Orden y
Reporte de Servicio Técnico “, pendiente de ejecutar.

Realiza el informe wvisual de la instalacion con las fotografias vy
descripcion correspondientes, tomando en cuenta los datos segun el
“ROP-002 Orden y Reporte de Servicio Técnico *

Entrega el informe visual de la instalacion al Gerente de Proyectos para
revisarlo v dar por anrobado.

Una vez este revisado y aprobado el informe final del proyecto por el
Gerente General, la Asistente de Gerencia debera de almacenarlo en el
Leit de Provectos Terminados.

41




Continuacion de la figura 10.

CODIGO:
POP - 003

PROCEDIMIENTO INSTALACIONES Fechanff06720%

Version: 1

Pigina 6 de 6

Elabarads poc Fima de Aprobacion de documento Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner S X
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista .
P Gerente de Operaciones

Gerencia general de
acuerdo con s
planificacion de

provectos asignara al
personal técnico.

[

v
El técnico augnado|

deberi de reciar el El técnico deberi de
“ROP-003 Orden de|p| | prepacar su visita

= > )
Visita a Clientes". con anticipaciéa

]

v

El técnico deberd de
gestionas con la asistente de
compras los matesiales que

2 necesita paa la
stalacion

r

La asistente de compras
debecd de gestionas la
compra de los mateciales
¥ enviar la cotizacion a
gerencia general paca que

sea aprobads
El técnico deberi de El técnico debera
presentasse al lugas de salndar de
ot do por lo
manesa corchal al
menos 10 mmnutos i
antes =

:

El técnico deberi de
realizas la instalacicn
© montaje
asegurindose en todo
momento de las
buenas practicas de
manufictasa

!

El técnico antes de

m:;:‘:‘::“f:;u El cliente deberi de firmar
o' i &l “ROP-002 Orden y

> Reporte de Servicio
Técnico*, donde queso
satisfecho con el trabajo

cliente, ¥ aseguracse
que el cliente quede
satisfecho con el
trabajo

.

El técnico deberd
de enviarala
asistente de
gerencia las
fotografias del
trabajo realizado

Laasistente de
gerencia deber de
realizac un informe

¥ presentado a

Gerencia genesal

4

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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I.

OBJETIVO GENERAL

El siguiente procedimiento aplica para todos los mantenimientos tanto correctivos como preventivos
brindados por la empresa SERVELET /Servicios Eléctricos Taracena.

II.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable a las dreas que sean sujetas de mantenimiento.

I11.

DEFINICIONES

Soporte Técnico: Es la persona que proporciona asistencia a los usuarios al tener algin
problema al utilizar un producto o servicio.

Asistente de gerencia de proyectos: Es un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades v cumplir roles relacionados con los
elementos de las dreas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos bisicos en su
desempefio laboral con clientes, compafieros de trabajo.

Secretaria: s la persona que ejerce como asistente de direccion o administrativo, encargada
de supervisar los asuntos, sobre todo aquello que requiera confidencialidad.

Mantenimiento Correctivo: Se denomina mantenimiento correctivo, aquel que corrige los
defectos observados en los equipamientos o instalaciones, es la forma mas basica de
mantenimiento y consiste en localizar averias o defectos y corregirlos o repararlos
Mantenimiento Preventivo: En las operaciones de mantenimiento, el mantenimiento
preventivo es el destinado a la conservacion de equipos o instalaciones mediante la realizacion
de revision y limpieza que garanticen su buen funcionamiento y fiabilidad. El mantenimiento
preventivo se realiza en equipos en condiciones de funcionamiento, por oposicion al
mantenimiento correctivo que repara o pone en condiciones de funcionamiento aquellos que
dejaron de funcionar o estin dafados.
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IV. RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
Realiza mantenimiento equipo.
"Técnico Entrega orden de mantenimiento.

Revisa orden y reporte de mantenimiento.
Solicita fotografias de servicio de mantenimiento
Asistente de gerencia a la secretaria.

Realiza informe de mantenimiento.

Entrega informe al Jefe de proyectos.

Solicita fotografias de mantenimiento a técnicos,

Secretaria las ordena y traslada a asistente de gerencia.

Supervisor Es el encargado de velar porque se cumplan
todas las actividades programadas dentro de la
Cmpresa.
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Responsables No. Accién POP-004

Técnico 1 Asignado por parte de Gerencia de Proyectos (Supervisor, Asistente o
Gerente) debera de realizar el mantenimiento preventivo o correctivo
correspondiente segin “POP-001 Control de Clientes”.

NOTA: El “ROP-001 Control de clientes”, es elaborado por la
Asistente de Gerencia en el cual se detalla el registro de clientes
que desean que se les realice una Instalacion ya sea Eléctrica o
de Equipo Industrial.

NOTA: Gerencia General de acuerdo a planificacion de
ejecucion de proyectos asignara al personal técnico para que
puedan atender lo solicitado segun el “ROP-003 Orden de Visita

i Recibe el “ROP-003 Orden de Visita a Clientes", deberi de
Iéenico 2 coordinar y preparar su visita para llegar en el horario y fecha acordada

segtn el “ROP-003 Orden de Visita a Clientes".

NOTA: Dependiendo de la magnitud del proyecto y de los
materiales que se necesiten para el mantenimiento ya sea
correctivo o preventivo, el Técnico deberd de gestionarlo con la
Asistente de Compras.

NOTA: La Asistente de Compras debera de corroborar en el
Stock de Inventario de Bodega si se tiene lo que se solicita, de no
tener en inventario la Asistente de Compras debera de gestionar
la compra de los materiales y enviar la cotizacién a Gerencia
General para que sea aprobada la compra para los materiales, y
el Técnico pueda proceder con la instalacion.

NOTA: Si en Inventario de Bodega se encuentra los materiales
solicitados o una parte de los materiales solicitados por el
Técnico, la Asistente de Compras debera de rebajar del
inventario los materiales que se van a ocupar para el
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Técnico 3 Debera de presentarse a realizar la instalacion solicitada

segun la informacién proporcionada en el “ROP-003 Orden
de Visita a Clientes”, y deberd presentar su gafete
(Documento de identificacion que labora para SERVELET),
uniforme en buenas condiciones y presentable, equipo de
EPP completo, caja de herramientas, equipo adecuado para
montar la instalacion. v materiales a ocupar para la

NOTA: EL Técnico debera presentarse al lugar solicitado por lo
menos 10 minutos antes de la hora acordada.

NOTA: EL Técnico al presentarse deberd de saludar al cliente
amablemente por su nombre, y presentarse como Técnico
representante de la Empresa SERVELET /Servicios Eléctricos
Taracena.

NOTA: EL Técnico debe de solicitar permiso con el cliente para
poder ingresar a las instalaciones para iniciar con el
mantenimiento solicitado en el “ROP-003 Orden de Visita a
clientes”.

Debera de proceder a realizar el mantenimiento preventivo o
Técnico 4 correctivo, asegurandose de las buenas pricticas de manufactura, y de
realizar las pruebas necesarias para validar que el trabajo haya quedado
en 6ptimas condiciones.

Debera de llenar el ROP-002 Orden y Reporte de Servicio

Téenico 5 Técnico”, con el resumen de lo que se reemplazo y la limpieza que se
efectud, también se debera tomar las fotos necesarias donde valide las
condiciones estéticas en las que se dejo el equipo funcionando.

s Antes de retirarse de las instalaciones deberd de avisarle al cliente que

Técnico 6

el mantenimiento quedo terminado y deberd de darle un resumen
técnico de lo que se realizd, asi como también el Técnico debe
asegurarse que el cliente este satisfecho con el trabajo realizado.

NOTA: El Técnico deberd de pegarle un sticker al equipo con la fecha del

mantenimiento que se esta realizado, y la fecha proxima que el cliente debera
de hacerle el siguiente mantenimiento al equipo.

NOTA: Si se llegara a presentar una inconformidad con el cliente, el Técnico
tiene la obligacién de corregir y de notificar la falla que se presenté con el
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NOTA: Si la inconformidad es grave y amerita mds tiempo se
debera de anotar la observacion y notificarle al Supervisor de
Proyectos, para que decida si se reprograma otra visita para el
dia siguiente o si se soluciona el problema en el momento, el
Técnico no podri salir de las instalaciones hasta que el
Supervisor de Provectos le dé instrucciones de los aue debe

Una vez el mantenimiento haya quedado finalizado, y el cliente haya
firmado el “ROP-002 Orden y Reporte de Servicio Técnico “que
se encuentra conforme, el Técnico asignado por parte de Gerencia de
Proyectos (Supervisor, Asistente o Gerente) deberd de entregar en un
lapso no mayor de 24 horas el “ROP-002 Orden y Reporte de
Servicio Técnico “a la central correspondiente de SERVELET.

Nota: Se deberd de entregar a la asistente de gerencia de
proyectos o dejarla en el drea de archivos pendientes

Revisa el “ROP-002 Orden y Reporte de Servicio Técnico “, que se
encuentre correctamente llenado con (nombre, fecha, direccion,
ubicacion  de drea, nombre del técnico, observaciones v
recomendaciones, firma del cliente y técnico).

NOTA: La asistente de gerencia de proyectos debera de revisar
antes de empezar su jornada el area de archivos pendientes, para
corroborar que no se encuentre ningun “ROP-002 Orden y
Reporte de Servicio Técnico “, pendiente de ejecutar.

Realiza el informe wvisual de la instalacién con las forografias y
descripcion correspondientes, tomando en cuenta los datos segin el
“ROP-002 Orden y Reporte de Servicio Técnico “

Entrega el informe visual de la instalacion al Gerente de Proyectos
para revisarlo y dar por aprobado.

Una vez este revisado y aprobado el informe final del proyecto por el
Gerente General, la Asistente de Gerencia deberd de almacenarlo en el
Ieit de Provectos Terminados.
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El técnico deberi
de enviarala
asistente de

El cliente debeci de fiomac
el “ROP-002 Orden y
Reporte de Servicio
Técnico, donde quedo

satisfecho con el trabajo

gerencia las
fotografias del
trabajo realizado

Laasistente de
gerencia deberd de
cealizas un informe
T presentado 2
Gesencia genesal

4

Fin

Fuente: elaboracion propia.




Figura 12. Procedimiento de control de facturas

CODIGO,
POP - 005
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha: 19/06/2019
FACTURAS Version: 1
Pigina 1 de 3

Herberth Leonel Cacao Turner

Elaborado por:

Aprobado por:

Firma de Aprobacién de documento

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista .
P Gerente de Operaciones

I

Recib

II.

OBJETIVO GENERAL

, revisar, ordenar e ingresar facturas por proyecto y fechas.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para el manejo v control de facturas de la empresa.

II1.

DEFINICIONES

Soporte Técnico: Es la persona que proporciona asistencia a los usuarios al tener algtin
(=1
problema al utilizar un producto o servicio.

Asistente de gerencia de proyectos: Es un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los
clementos de las dreas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos basicos en su
desempenio laboral con clientes, companeros de trabajo.

Secretaria: I's la persona que ejerce como asistente de direccion o administrativo, encargada
de supervisar los asuntos, sobre todo aquello que requiera confidencialidad.

Encargada de Compras: La gestion de compras es un departamento responsable de la buena
organizacion para realizar con éxito las actividades de compras. La gestion del departamento de
compras asegura que todos los bienes, servicios e inventario necesarios para la operacion del
negocio se ordenen y se encuentren a tiempo en los almacenes de cualquier empresa; asimismo,
también es responsable de controlar el costo de los bienes adquiridos, los niveles de inventario
y debe ser capaz de desarrollar una buena negociacion con proveedores.

IV.  RESPONSABLES
Responsable Responsabilidades
Recibir facturas,
Revisar datos de facturas recibidas.
Asistente de Gerencia Ordenar las facturas por fechas de entrega.
Encargada de Compras Control de facturas
Ingreso de facturas
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Continuacion de la figura 12.

CODIGO:
POP - 005
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha: 19/06/2019
FACTURAS Version: 1
Pagina 2 de 3
Elaborado por:
Firma de Aprobacion de documento Aptobadoper:
Herberth Leonel Cacao Turner Goraslio Hifas Taracens fiméoez
Epesista 3
Gerente de Operaciones
Responsables No. Accion
AsiStattade Gerssisii 1 Pel)e recibir umc’;Emexlpre las facr.ums a noml)re de Gerardo
Taracena, con NIT: 7057969-5, direccion, ciudad; de parte de
los técnicos, asistentes o area administrativa.
NOTA: Solo se reciben facturas los dias jueves y sabados
de 7:30 a 8:30AM
: : Debe revisar que las facturas entregadas se encuentren identificadas por:
Asistente de Gerencia 2 : ;
nombre proyecto, cliente, nombre de quien entrego.
NOTA: Todas las facturas deberdn venir selladas para poderlas
recibir
Asistente de Gerencia 3 Debera Ordenar las facturas recibidas por proyecto y fecha.
Asistente de Gerencia 4 Cuando ya tenga ordenadas las facturas, se las debera trasladar
; . Debera Ingresar todas las facturas recibidas por fecha y proyecto segtin
Asistente de Compras 5 p gress ¢ ” p a4y proy g
el “ROP-008 Control de Facturas”.
. Debera de ingresar las facturas al “ROP-008 Control de Facturas”, en
Asistente de Compras 6 forma semanal para tener un mejor control y poder trasladar con
facilidad cada fin de mes el reporte a Gerencia General.
Asistente de Compras 7 Cada fin de mes deberd de enviar cuadrado el “ROP-008 Control de
Facturas”, para poder ser revisado por Gerencia General.
Asistente de Compras 8 Debera de r\lmace.m‘lr tod?s las facturas del mes en los leits que se
encuentran en administracion con el nombre de control de facturas.
Una vez revisado y cuadrado el “ROP-008 Control de Facturas”, se
Gerencia General 9 le notificara a la Encargada de Compras para que pueda proceder con la
apertura de nuevo mes.
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Continuacion de la figura 12.

= CODIGO:
POP - 005
T TN PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha: 1970673010
FACTURAS Version: 1
Pigina 3de 3
Flaborado por Firma de Aprobacién de documento Aprobadgpor:
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Herberth Leonel Cacao Turner

Gerente de Operaciones

Epesista

Pueden recibar
Reaibir facturas a facturas los
nombse de G d > 7
SERORDA asistentes, ¥ drea
l adounistrativa
Solo se reciben

facturas los dias
jueves v sabados de
7:30°a 8:30 am

I

Laasistente de

La asistente de gerencia %
o prvioes o ctusis FRSOHEH ARk
cecibidas por provecto ¥ clas factucas
fecha ala asistente de
compras
La asistente de compras
deberi Ingresar todas las

factazas recibidas por
fecha v provecto segun el

“ROP-008 Control de
Facturas™.
- l Cada fin de mes
La Sritien s de debera de eaviar
compras ingresar
ey ki
008 Contsol de > >
Factucas”, de forma Facturss”, paca
temanal para tener un poder ser gevisado
mejor cantrol por Gerencia
General

!

La asistente de compras
debe Almacenar todas
las facturas del mes en
los leits que se
encuentmn en
admunisteacion con el
nombre de control de
facturas.

.

Una vez revisado v cuadrado
el “ROP-008 Control de
Facturas”, se le notificara a
1a Encargada de Compras para
que pueda proceder con la
apertum de nuevo mes.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 13. Procedimiento de control de gastos de proyectos

i a— PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE

'—'%% GASTOS DE PROYECTOS

CODIGO:
POP - 006

Fecha: 19/06/2019

Version: 1

Pagina 1 de 4

Elaborado por:

Firma de Aprobacion de documento

Herberth Leonel Cacao Turner

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

I.  OBJETIVO GENERAL

Ingresar las facturas recibidas, recibos (gastos sin facturas y vidticos), bonificaciones, dias trabajados

para calcular el monto total del proyecto.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para tener un mejor control de todos los gastos incurridos en la

realizacion de los proyectos para ver las ganancias netas de la empresa.

III. DEFINICIONES

e Asistente de gerencia de proyectos: Es un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los
elementos de las areas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos basicos en su

desempeno laboral con clientes, comparieros de trabajo.

e Gastos por proyecto: Son todos los gastos en los que incurrid un proyecto como: vidticos,

horas extras de los trabajadoras, bonificaciones, compra de materiales.

IV. RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades

Recibir facturas.

Ingresar recibos o viaticos.

Revisar datos de facturas recibidas.
Asistente de Gerencia Ordenar las facturas por fechas de entrega.
Ingresar bonificacion al técnico.

Encargada de Compras Control de facturas
Ingreso de facturas
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Continuacion de la figura 13.

CODIGO:
= POP - 006

- R — PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha: 107062019
ﬁ GASTOS DE PROYECTOS Verson 1
Pigina 2 de 4

Elaborado por:

Firma de Aprobacion de documento Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner . 5
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables No. Accién POP-006

Asistente de Compras 1 Deberi de adjuntar rodos los gastos en los que ha incurrido durante el
mes por proyecto.

NOTA: La Asistente de Compras debera de llevar el control de
compra de materiales o equipo necesario para poder ejecutar un
proyecto.

NOTA: La Asistente de compras debera de separar todas las
facturas y recibos en el proyecto que corresponda.

Deberd de Revisar que todas las facturas y recibos se encuentren
identificadas por: nombre proyecto, cliente, nombre de quien entrego.
Con el objetivo de que al trasladarlos a la Asistente de Compras para
hacer el “ROP-008 Control de Facturas”y ¢/ “ROP-009 Control de
Gastos por Proyecto”, y no se tenga ningun descuadre.

Asistente de Gerencia 2

Debera de ir trasladando todas las facturas y recibos que vaya
recibiendo durante la ejecucion de un proyecto a la Asistente de
Compras.

Asistente de Gerencia 3

Deberi de ir clasificando por nombre de proyecto todas las facturas v
recibos para ir ingresando los datos en el ROP-008 Control de
Facturas”™.

Asistente de Compras 1

NOTA: No esta permitido que la Asistente de Gerencia pase mas
de 2 dias con las facturas y recibos sin trasladarlas a la Asistente
de Compras.

NOTA: No esta permitido que una vez la Asistente de Gerencia
traslade las facturas y recibos, la Asistente de Compras no las
ingrese segun proyecto al ROP-008 Control de Facturas” y el
“ROP-009 Control de Gastos por Proyecto”.

NOTA: Ambas transacciones no deberdn de pasar mas de 2 dias,
si no habran penalizaciones por parte de Gerencia General.

Asistente de Gerencia 5 Es la responsable de efectuar para cada provecto lo siguiente:

1. Ordenar facturas recibidas por proyecto y fecha.
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Continuacion de la figura 13.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE o o T

CODIGO:
POP - 006

GASTOS DE PROYECTOS

Version: 1

Pagina 3 de 4

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacion de documento Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables

Accién

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Gerencia General

6

2. Ingresar bonificaciones al técnico asignado por el Supervisor
de Provectos o Gerente de Proyectos.

3. Ingresar dias laborados por proyecto del técnico al que
asignaron, tomando en cuenta el “ROP-007 Control de
Trabajadores”.

4. Ingresar recibos sin factura o viaticos de los gastos que hicieron
por proyecto.

NOTA: Toda esta informacidn la Asistente de Compras debera de
llevarla al dia por cualquier duda o cambio que surja por parte de
Gerencia General y poder brindar la informacidn solicitada de los

Debe de presentar el “ROP-009 Control de Gastos por Proyecto” y ¢/
ROP-008 Control de Facturas”, al finalizar un proyecto a Gerencia
General.

Una vez terminado un proyecto deberd de calcular de acuerdo a la
informacion ingresada en el “ROP-009 Control de Gastos por
Proyecto”, el impuesto a pagar, subtotal del proyecto, ganancia total a
facturar para poder trasladarlo a Gerencia General.

Debera de revisar el “ROP-009 Control de Gastos por Proyecto® y ¢/
ROP-008 Control de Facturas”, para la aprobacion de cada proyecto.
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Continuacion de la figura 13.

CODIGO:
POP - 006

o PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE T TR

GASTOS DE PROYECTOS Vemibn 1

Pigina 4 de 4
Hlabosada pac Firma de Aprobacion de documento Aprobado por:
C C . .
HesheiLeonel Cacao;Tucec Gerardo Elias Taracena Jiménez
Epesista c
Gerente de Operaciones

La asistente de compras
debe adjuntas tados los
gastos incurndos dusante
el me: pos provecto

}

La asistente de gerencia
debe revisar que las
facturas ¥ recibos se

encuentren identificadas
poc proyecto, cliente,

nambre de quien entrego

Laasisteate de compeas debe NOPAL Ne st pasnitido

de clasificas poc nombre de o T N

proyecto todas las factacas e S e cateee 2

ingresar los datos en el ROP- P [Shn-con ey Seotasase Y

008 Control de Facturas™. etk s DR TESIANERS WM
| Asistente de Compras.

[

v
1. Ordenar facturas por proyecto y fecha.
2. I bonificaci al técni
La asistente de gerencia e3 e
Ia responsable de efectuar e gaado. o =
»{ |3. I dias por
para cada provecto lo del =2 s ®
sigmenie el técnico que asignaron.
4. Ingresar recibos y viiticos por
proyecto.
|
v

La asistente de gerencia
Debe de presentac el

“ROP-009 Control de

Gastos por Proyecto™ y i/
ROP-008 Control de

Facturas”, al finalizac un

provecto a Gerencia
Genexal

:

La asistente de gerencia una

vez conchuido na provecto

debe calculas el impuesto a
pagar, subtotal del

provecto, ganancia total a
factusas para podes

trasladado a Gerenaia
General

v
Gerencia genesal debe de
revisar el “ROP-009 Control
de Gastos por Proyecto™) ¢/
ROP-008 Controlde
Facturas”, pasa la aprobacion
de cada provecto

|

Fin

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 14. Procedimiento de control de trabajadores

S ER

LN\

. CODIGO:
- POP - 007
— PROCEDIMIENTO CONTROL DE Fecha: 19/06/2019
TRABAJADORES Veridm 1
Pagina 1 de 3

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacion de documento

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

I

OBJETIVO GENERAL

Llevar el control de los trabajadores en las actividades desempenadas en cada proyecto.

I1.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para el control del servicio técnico de SERVELET.

II1.

IV.

DEFINICIONES

Asistente de gerencia de proyectos: I's un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los
elementos de las areas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos bdsicos en su
desemperio laboral con clientes, compadieros de trabajo.

Control de Gastos por Proyecto: Son todos los gastos realizados durante la realizacion de un
proyecto derivado de las necesidades de clientes externos.

Control Interno: Es el registro que se lleva de todas las actividades realizadas por los
trabajadores dentro de la empresa que estin comprendidos con la parte técnica operativa de la

cmpresa.

RESPONSABLES

Responsable

Responsabilidades

Asistente de Gerencia

Recibir mensajes de los técnicos via WhatsApp.
Ingresar datos para control.

Técnicos

Cumplir con las actividades destinadas para cada
provecto.
Velar por el correcto funcionamiento
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Continuacion de la figura 14.

PROCEDIMIENTO CONTROL DE

CODIGO:
POP - 007
Fecha: 19/06/2019

TRABAJADORES

Version: 1

Pagina 2 de 3

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacion de documento

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables

Accion

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Técnico

Técnico

Técnico

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Gerencia es la encargada de llevar el control interno de los
trabajadores, sobre las actividades que realiza cada colaborador durante
el dia.

Deberi de iniciar con un nuevo formato de control el 1 y 16 de cada

Debera de anotar en el “ROP-007 Control de Trabajadores”, el
nombre del trabajador, el dia, la fecha, el lugar en el que estuvo durante
el dia, v el horario de sus actividades dentro de ese lugar.

Debera de entregar el “ROP-003 Orden de Trabajo y Visita a
Clientes, a cada colaborador antes de iniciar sus actividades diarias.

Debe verficar cuando reciba el “ROP-003 Orden de Trabajo y
Visita a Clientes”, que este firmado y con la fecha del dia, por parte
de la Asistente de Gerencia para que pueda iniciar con sus labores

Al finalizar su jornada laboral deberin de liquidar con la Asistente de
Gerencia el “ROP-003 Orden de Trabajo y Visita a Clientes™.

NOTA: Cuando se liquiden los “ROP-003 Orden de Trabajo y
Visita a Clientes”, la Asistente de Gerencia deberi de anotar la
informacién de cada Técnico en el “ROP-007 Control de
Trabajadores”, para validar las actividades diarias de cada

Cada colaborador debe llenar el “ROP-032 Control de Actividades
Diarias” de forma individual de lo que realizaron en 15 dias y se lo
entregan a la Asistente de Gerencia, o lo dejan en el irea de archivos

Debera de revisar el “ROP-007 Control de Trabajadores”, v hacer
una comparacion del control, con el “ROP-032 Control de
Actividades Diarias”.

Cuando se haya realizado la comparacion ingresa los datos
correspondientes (dias laborados, proyecto, y cliente) al “ROP-009
Control de Gastos por Proyecto”.

NOTA: La Asistente de Gerencia deber4 registrar la informacion
a diario para llevar el Control de los Trabajadores actualizado.
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Continuacion de la figura 14.

Herberth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacion de documento

CODIGO:
POP - 007
e W EiE PROCEDIMIENTO CONTROL DE Fecha: 197062019
TRABAJADORES Ve T
Pigina 3 de 3
Elaborado por: Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

La asistente de gerencia
clebe llevar un control
mtemo de los trabajadorces
sobre sus actividades

atias

l

Laasistente de gerencia
deberi de miciar con un
nuevo formato de contral
el 1 v 16 de cada mes.

.

Tt e Dl e
sactas en € “ROP.007 Control
de Traboyadores & L acmbic &l
trabajador, ec u
o e et bt b o)
cicarier deitoa eotivihides dasbes
sy Dty

Laasistente de
en)

encia debe de
tregac WP-003 Orden
»| |de Trabajo y Visita a Clientes,

.

El técnico debe venficar
cuando reciba el “ROP-
003 Orden de Trabajo y
Visita a Clientes ™, que
este firmado y con 1a fecha
del cka, Sor acte de la
Asistente rencia pasa
que pueda imciar con sus
laborses ciagas.

!

a cada colaborador antes de
iniciar sus actividades diagias.

El técnico al finalizas su
jomada laboral deberan de
Equidarcon la Asstente de

erencia el “ROP-003
Orden de Tnba/o V
Visita a Clientes™.

Cuando se liquiden los “ROP-003
Orden de rabajo y Visita a
Clientes™, la Asistente de Gerencia
debera de_anotar la_informacion de
cada Técnico en el “ROP-007 Conuol
de Trabajadores”, para validar

actividades diarias de cada Tecm-:o

.

Cada colaborador debe
Llenas el “ROP-032
Conuoldc Ad:nfndade:
Fr i s que
realizaron en 15 dias'y se lo
entregan ala Asistente de
Gezencia, olo dejan en el
area de archivos
pendientes.

.

La asistente de gerencia
Debera de revisar el “ROP-
7 Con, nulde
Tz ubu/adm: ¥ hacer una
comparacion def contral, con
el “ROP-032 Control de
Actividades Diarias”.

Coando se halselaado I Compatacion
ingresa los datos correspondhientes dn
oo preioy cﬁen!e)P o
e Gastos por C.’
s o de Gerbncia d2b.

registrar la informacion a diario para
llevar el Control de los Trabajadores
actualizado.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15. Procedimiento de control de caja chica

CODIGO:
POP - 008

PROCEDIMIENTO CONTROL DE CAJA CHICA Fechar 19/06/2019

Version: 1

Pigina 1 de 3

ilaborade por: imprimi
Elaborado por: Documento Aprobado para imprimir Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner . e .
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista .
d Gerente de Operaciones

I. OBJETIVO GENERAL

Adquirir los diversos bienes y servicios que solicitan las diferentes unidades para atender requerimientos inmediatos y
gastos emergentes de la empresa.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable en el drea administrativa de la empresa.

III. DEFINICIONES

e Asistente de gerencia de proyectos: I's un profesional capaz de desarrollar un conjunto de competencias
que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los elementos de las dreas empresariales
organizacional, aplicando los conocimientos basicos en su desempeiio laboral con clientes, companeros de
trabajo.

¢ Caja Chica: Es una cantidad monetaria asignada a la institucion, debidamente autorizada por la Autoridad
Superior, la cual es utilizada para cubrir todos aquellos gastos menores y emergentes.

* Gastos menos o emergentes: Son los desembolsos realizados por un representante legal de la empresa, que
segun las caracteristicas del gasto pueden ser cancelados en forma inmediata.

IV.  RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
Asistente de Gerencia Encargada del control v manejo de la caja chica.
Realizar reportes de los desembolsos de caja
chica

59




Continuacion de la figura 15.

B CODIGO:
POP - 008
e PROCEDIMIENTO CONTROL DE CAJA Fecha: 19/06/2019
Y 70N CHICA Version: 1
Pagina 2 de 3
Elaborado por: . -
Documento Aprobado para imprimir Aprobado por:
Herberth Leonel Cacao Turner Gerardo Elias Taracena Jiménez
Epesista Gerente de Operaciones
Responsables No. Accién POP-008
Gerencia General 1 Para poder utilizar la caja chica deberd de estar autorizado unicamente

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Compras

por el Gerente General de la empresa.

) La compra de insumos, materiales, equipos, y todo lo relacionado con la
compra para la ejecucion de provectos, deben de gestionatla con la
Asistente de Gerencia.

NOTA: Si el monto es mayor de Q.1, 000 quetzales la Asistente de
Gerencia debera de pedir autorizacion a Gerencia General para
poder realizar la compra. Al momento de pedir autorizacién
deberd de presentar la cotizacion y un reporte detallado donde
especifique para que se va ocupar el desembolso de dinero.

NOTA: Cuando Gerencia General haya aprobado el desembolso,
la Asistente de Gerencia deberi de proceder a realizar la compra.

3 Debe de clasificar los gastos de caja chica, ya sea por proyectos, compra
de materiales, gastos de oficina, compra de equipo.
4 Las compras que son menores de Q1, 000 quetzales, Ta Asistente de

Gerencia las podri realizar, siempre con el consentimiento de Gerencia
General y dejando un informe detallado y clasificando el gasto
dependiendo para que se utilizd el desembolso.

NOTA: La Asistente de Gerencia debera de presentar de forma
mensual un informe detallado del control de caja segun el “ROP-
011 Registro de Control de Caja Chica”, a Gerencia General.
NOTA: La Asistente de Gerencia deberd de adjuntar todas las
facturas junto con los proyectos donde se desembolsé de caja

Deberi de presentar este informe los dias 29 0 30 de cada mes a Gerencia
General para que se puedan visualizar todos los gastos incurridos durante el
3 mes.
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Continuacion de la figura 15.

PROCEDIMIENTO CONTROL DE CAJA

CHICA

CODIGO:
POP - 008

Fecha: 19/06/2019

Version: 1

Pigina 3 de 3

Elaborado por:

Epesista

Herberth Leonel Cacao Turner

Documento Aprobado para imprimir

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Gerente de Operaciones
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t‘kg:nc:ﬁquso rdm:?o, £

La Asistente de Gerencia Debe de
clasificar los gastos de caja chica,
T2 sea por proyectos, compra de

mategiales, gastos ag oficina,

compra de equipo.

}

Las compras que son menares
@ Qf 000 quetzales, La
Asistente de Gerencia las podea
realizas, siempre con el
consentinuento de Gerencia
General y dejando un informe
detalladoy clasificando el gasto
dependiendo para que se
utilizo el desembadlso.

)

La Asistente de Gerencia
ra de presentar de

forma mensual un informe

detallado del contral de caja

adjuntar todas las facturas junto con los

segun el ‘ROP-0717 Registro
e Control de Caja Chics
Gerencia General

provectos donde se desembolso de caja

La Asistente de Gerencia debera de

chica.

.

La Asistente de Compras
debesa de presentar este
nforme los dias 29 0 30 de

cada mes a Gerencia
Genexal para que se puedan
visnalizar todos los gastos
incurndos dusrante el mes.

Fuente: elaboracién propia.




Figura 16. Procedimiento de control de bonificaciones, reintegros y
dias extras

A CODIGO:
= POP - 009
i ﬁ ) PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
SERVELET BONIFICACIONES, REINTEGROS Y DIAS | Fechs: 19/06/2009

ﬁ EXTRAS Version: 1

Pagina 1 de 3

Elsborado por: Firma de Aprobacion de documento Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner . .
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista - . .
P Gerente de Operaciones

I.  OBJETIVO GENERAL

Gestionar el control de bonificaciones, reintegros y dias extras de los trabajadores.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable al drea de gerencia de proyectos de la empresa.

III. DEFINICIONES

¢ Asistente de gerencia de proyectos: Iis un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los
elementos de las areas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos basicos en su
desempenio laboral con clientes, companeros de trabajo.

¢ Bonificacion: Iis la remuneracion o ganancia, sea cual fuere su denominacion o método de
calculo, siempre que pueda evaluarse en efectivo, fijada por acuerdo o por la legislacion
nacional, y debida por un empleador a un trabajador en virtud de un contrato de trabajo.

¢ Jornada Diurna: Estin dentro de esta jornada aquellos trabajadores que realizan sus
actividades laborales entre las 6:00 am v las 8:00 pm y podra durar hasta un maximo de 8 horas.

¢ Jornada Nocturna: Este tipo de jornada laboral comprende desde las 8:00 pm hasta las 6:00
am, la ley establece que la duracion maxima de la jornada nocturna es de siete horas, por lo que
se considera nocturna aquella jornada de un trabajador de auto servicio que comienza sus
actividades de las 11:00 pm la noche hasta las 6:00 am del dia siguiente.

IV. RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
Asistente de Gerencia Ingresar montos de facturas.
Recepcion de facturas.

Gestion de proyectos.
Control de planilla.
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Continuacion de la figura 16.

CODIGO:
POP - 009

Fecha: 19/06/2019

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
BONIFICACIONES, REINTEGROS Y DIAS

Version: 1

EXTRAS
Pigina 2 de 3
Blaborado por: Firma de Aprobacion de documento Aprobado por:
Herberth Leonel Cacao Turner Gerardo Elias Taracena Jiménez
Epesista Gerente de Operaciones
Responsables No. Accion
Técnico 1 Los técnicos encargados de proyectos deberan enviar via WhatsApp a

telefono movil corporativo de la empresa lo siguiente: “Jornada
Diurna; Cliente- Proyecto; Nombres de colaboradores” o
“Jornada Mixta; Cliente — Proyecto; Nombres de colaboradores.

NOTA: La jornada diurna estd comprendida por 8 horas de
trabajo.
La Jornada mixta esta comprendida por 7.5 horas de trabajo.

9 Ingresa los datos de los montos de las facturas que los técnicos gastaron
a cargo propio, con fecha v cliente segun el “ROP-012 Control de
Boaificaciones, Reintegros y Dias Extras”.

Asistente de Gerencia

Asistente de G 3 Ingresa los datos de las bonificaciones en el “ROP-012 Control de
sistente de Lrerenci Bonificaciones, Reintegros y Dias Extras”.

NOTA: El dato del monto a recibir por cada técnico lo traslada

unicamente el Gerente de Provectos.

Asistente de Gerencia 4 Ingresa los datos de los dias extras en el “ROP-012 Control de
Bonificaciones, Reintegros y Dias Extras”.

NOTA: El cuadro esta conformado con fecha, cdédigo de
colaborador, nombre del colaborador, cliente, proyecto y jornada
(va sea en jornada diurna o nocturna), con estos datos se verifica
si es un dia normal (N), extra +cena o extra + almuerzo.

NOTA: Se toman como dias extras todas las actividades
interrumpidas por un descanso en donde se le solicita al

Asistente de Gerencia 5 Debe de trasladar cada fin de mes el “ROP-012 Control de
Bonificaciones, Reintegros y Dias Extras”, a Gerencia General.

Gerencia General 6 Debera de verificar el cuadro v comparar con reportes diarios v el ROP-
007 Coatrol de Trabajadores” para poder hacer el cilculo a depositar
a los trabajadores.
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Continuacion de la figura 16.

CODIGO:
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE e
BONIFICACIONES, REINTEGROS Y DIAS o
EXTRAS '
Pigina 3de3

Aprobado por:

Elaborado por: g s
P Firma de Aprobacién de documento

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Herberth Leonel Cacao Turner

Gerente de Operaciones

Epesista

La Asistente de Gerencia
ingresa los datos de los
montos de las facturas que
los técnicos gastaron a
casgo propio, con fecha v
cliente segun el “ROP-012

ntrol de
Bonificaciones,
Reintegros y Dias
Xtras”.

La Asistente de Gerencia El cuadro esta conformado con fecha,
mgresa los datos de las 6dig laborador, bre del
bonihicaciones v dias extras colaborador, cliente, proyecto y jornada
en el “ROP-012 Control » (va sea en jornada diurna o nocturna),
de Bonificaciones, con estos datos se verifica si es un dia

Reintegros y Dias normal (N), extra +cena o extra +
xtras”. almuerzo.

I

La Asistente de Gerencia debe
trasladar cada fin de mes el “ROP-
012 Control de Bonificaciones,
Reintegros y Dias Extras”, a

é:fmcia General

'

Gerencia General Deberi de
vesficar el cuadso y comparar
con reportes diagios v el ROP-

007 Control de
Trabajadores ™ para podes
hacer el cilculo a depositar a
los trabajadores.

\ 4

«»

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 17. Procedimiento de control de pago a proveedores

a_ CODIGO:
= POP - 010
EERVELET PROCEDIMIENTO CONTROL PAGO A Fecha: 19/06/2019
% %% PROVEEDORES Sy
ersion: 1
Pagina 1 de 4
Elaborado por: Documento Aprobado para firmar Aprobado por:

Herbeth Leonel Cacao Turner

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

I. OBJETIVO GENERAL

Establecer las los parametros generales de manera oportunidad para Gestionar el pago a proveedores.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable al area de gerencia de proyectos de la empresa.

I11. DEFINICIONES

e Asistente de gerencia de proyectos: I's un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los

elementos de las dreas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos bisicos en su

desempeilo laboral con clientes, compafieros de trabajo.

¢ Proveedor: Se trata de la persona que surte a otras empresas con existencias necesarias para el

desarrollo de la actividad.

¢ Cheque: Documento que extiende y entrega una persona a otra para que esta pueda retirar una
cantidad de dinero de los fondos que aquélla tiene en el banco.

IV. RESPONSABLES

Responsable

Responsabilidades

Asistente de Gerencia

Gestiona pago a proveedores.

Extiende recibo a proveedores.

Comunicacion con proveedores para informar
sobre proceso de pago.
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Continuacion de la figura 17.

- CODIGO:

=~ POP - 010

PROCEDIMIENTO CONTROL PAGO A Fecha: 1070672010
PROVEEDORES

Version: 1

Pagina 2 de 4

Elaborado por: Aprobado por:

Documento Aprobado para firmar

Herbeth Leonel Cacao Turner . .
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables

No.

Accién

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

w

9

Es la encargada de llevar el control y de emitir los cheques para efectuar
los pagos a proveedores.

Debera de imprimir el listado de facturas pendientes por pagar, para
realizar la programacion de pago a proveedores de acuerdo a la fecha de
vencimiento v ésta posteriormente es entregada a gerencia general.

Para poder liberar un cheque tendri que estar autorizado por Gerencia
General.

NOTA: El Gerente General es el encargado de autorizar y liberar
todos los pagos, ya sea por medio de cheque o efectivo.

Una vez se tenga autorizado por parte de Gerencia General, la Asistente
de Gerencia puede proceder a comunicarse con el proveedor para
acordar la forma de pago.

NOTA: La Asistente de Gerencia deberi coordinar con el
proveedor, sile envia el cheque con un mensajero, o si se deposita
a un numero de cuenta.

Antes de proceder a efectuar los pagos debera de clasificar las facturas
que fueron aprobadas en la programacion de pagos por gerencia
general.

Al momento de efectuar el pago debe de extender un recibo al cliente
describiendo si fue una compra, pago por servicios prestados a la
empresa, u cualquier otro giro de negocio, el recibo serd la constancia v
el control que la Asistente de Gerencia deberd llevar para validar que ya
tue realizado el pago a proveedores.

Se comunica con el cliente para enviar por el cheque o dinero en
efectivo para poder cancelarle el total a pagar.

Cuando se trata de pagos realizados por medio de cheque, la Asistente
de Gerencia debera registrarlos v anotar el numero, con el fin de
controlar la fecha en que éste ha sido cobrado.

Debe de sacar copia del cheque y lo debe adjuntar en la parte de atris
de la copia del recibo.
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Continuacion de la figura 17.

CODIGO:
POP - 010
PROCEDIMIENTO CONTROL PAGO A Fecha: 1970672019
PROVEEDORES Vet 1
Pagina 3 de 4

Elaborade por:

Herbeth Leonel Cacao Turner

Documento Aprobade para firmar

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Bpesista Gerente de Operaciones
Responsables No. Accién
Asistente de Gerencia 10 Le entrega al cliente el recibo original para que lo firme; junto con el
cheque o dinero.
Asistente de Gerencia 11 Archiva la copia del recibo en un leitz correspondiente al provecto.
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Continuacion de la figura 17.

CODIGO:
POP - 010
PROCEDIMIENTO CONTROL PAGO A Techa: 19/06/2019
PROVEEDORES Version: 1
Pagina 4 de 4

Aprobado por:

Documento Aprobado para firmar

Elaborado por:
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Herbeth Leonel Cacao Turner
Gerente de Operaciones

Epesista

La Asistente de Gerencia

es 12 encargada de Devar el
control y de emitic cheques
para pagos a proveedores

l

La Asistente de Gerencia
o L T .
pe: by »| | tendes s it autorizado por
erencia Gener:

pagas, para reahizas i
programacion de pago a
proveedore:

.

El Gerente Genexal s el
encargado de autorizar v liberac
todos los pagos, va sea por medio
de cheque © efectivo

!

La Asistente de Gerencia DA sstonte de:Gevenin
cuando ya tiene autonzado por deberi coordinar con el
parte de Gerencia General, 25| roveedor, u le envia el
procede a comunicasse con el 7| |chedaue con un mensajero,
ko Hack © 51 se deposita aun
proveedor para acardarla 2
< numero de cuenta
forma de pago

!

La Asistente de Gerencia al
momento de efectuar el pago
debe de extender un recibo
descabiendo si fue una
compra, pago Por servicios
prestados a la emipresa

.

Cuando se trata de pagos
realizados por mecko de cheque, la
Asistente de Gerencia debera
registrados ¥ anotar el nimero,
con el fin de controlar la fecha en

que éste ha ido cobra

i La Austente de
La Asistente de Gesencia debe ?mulm debe‘i "
de entsegar un recibo por cada o | Echnc acopa da
pago efectuado, el cual deberi > recibo en un leitz
ir firmado. corresponchente al
proyecto.
A

Fin

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 18. Procedimiento de control de gastos de oficina

CODIGO:
POP 011
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha: 19/06/2019
GASTOS DE OFICINA Version: 1
Pdgina 1 de 4

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacion de Aprobado por:
documento
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

I.

OBJETIVO GENERAL

Gestionar los gastos de oficina y de insumos relacionados al consumo mensual dentro de la empresa
SERVELET.

II.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable al departamento de compras para llevar un inventario éptimo de
las entradas v salidas dentro de la empresa.

I11.

Iv.

DEFINICIONES

Asistente de gerencia de proyectos: Es un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con losg
elementos de las areas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos basicos en suj
desempeno laboral con clientes, compaieros de trabajo.

Inventario: El inventario es el registro documentado de todos los bienes materiales que posee
una persona fisica, una empresa, una comunidad, etc.

Suministros de Oficina: Los suministros de oficina son todos aquellos articulos y utiles que]
los empleados de los diferentes departamentos necesitan para realizar sus actividades diarias
correctamente.

Stock de Inventario: Es la cantidad de bienes o productos que dispone una organizacion o un|
individuo en un determinado momento para el cumplimiento de ciertos objetivos.

RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades

Asistente de Gerencia Gestiona la compra de insumos de oficina.
Realiza el listado para la compra de insumos de
oficina

Verificar la compra de los insumos de oficina.

Asistente de Compras Es la encargada de llevar al dia el stock de
inventario de insumos.

Gestiona la entrada v salida de insumos.
Emite reportes de las entradas y salidas de
iNsumos.
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Continuacion de la figura 18.

CODIGO:
POP - 011
PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha 1970672019
GASTOS DE OFICINA e
Pagina 2 de 4

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacién de documento

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables

Accion POP-011

Asistente de Compras

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Gerencia General

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Asistente de Compras

Revisa en el inventario de suministros las existencias por productos y se
las envia a la Asistente de Gerencia para que elabore el listado de
productos a solicitar para las compras mensuales de oficina.

NOTA: La Asistente de Compras debera de llevar un control del
stock de inventario de bodega y de insumos para oficina, también
debera de ir rebajando del inventario todo lo que se vaya
consumiendo para tener un inventario real en todo momento.

Debera de realizar el pedido de las necesidades de suministros de
oficina, también deberd de pasar con un listado en el area de compras,
gerencia general, y servicio técnico, asegurandose de incluir todo lo
necesario en el listado de compra.

Debera de enviar una copia de listado de orden de compra a gerencia
general y supervisor de proyectos.

Debera de aprobar la orden de compra y trasladar el cheque con el
monto establecido a la Asistente de Gerencia para que pueda
coordinar dicha compra.

NOTA: Las compras de oficina se realizan en Librerias
Progreso, por lo general los dias jueves.

NOTA: La Asistente de Gerencia debera de coordinar la salida
con personal técnico para realizar dicha compra.

NOTA: La Asistente de Gerencia debera de coordinar la
disposicion de vehiculos de uso de la empresa para trasladarse a
realizar la compra.

Es la encargada de recibir y comprar los suministros y de verificar que
cumpla con las especificaciones técnicas solicitadas.

Debera de quedarse con la factura original de la compra y enviar una
copia de la misma a la Asistente de Compras para que pueda ingresar al
inventario los suministros recibidos.

Es la encargada de proporcionar los suministros a todo el personal de
la empresa, velando en todo momento por el buen uso de los mismos.

70




Continuacion de la figura 18.

CODIGO:

fi’%{* POP - 011
i i x PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE Fecha 1970672019

- - GASTOS DE OFICINA Versiom 1
é §S Pigina 3 de 4

Elaborado por:

) » Aprobado por:
Fitma de Aprobacién de documento P f

Herberth Leonel Cacao Turner N s .,
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables No. Accién

NOTA: La Asistente de Compras debera de llevar el “ROP-035
Registro de Control de Suministros de Oficina”, donde llevara
anotado todo lo ingresado con su respectiva factura, asi como
todo lo que va entregando al personal de la empresa, con el fin de
mantener un inventario 6ptimo de los recursos.

Debe elaborar un reporte mensual de todas las entradas y salidas del
inventario, donde se refleje las existencias correspondientes, v debera
de trasladarlo a Gerencia General.

Asistente de Compras 7

Asistente de Compras 8 Deberi de sancionar al personal que no cuide los msumos entregados.

NOTA: Existen insumos de oficina que al personal les debera de
tardar mas de 2 meses como: Lapiceros, marcadores, tablillas,
cuadernos, tijeras, calculadoras etc.

NOTA: Todo lo anterior serd cobrado por parte del departamento
de compras si entregado el producto, los trabajadores solicitan
nuevamente antes del mes el mismo producto.

NOTA: Los unicos insumos que podrin consumirse durante el
mes seran: ganchos, hojas, grapas, clips, leits etc.
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Continuacion de la figura 18.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
GASTOS DE OFICINA

CODIGO:
POP - 011

Fecha: 19/06/2019

Version: 1

Pagina 4 de 4

Elabogado por:

Herbesth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacion de documento

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

La Asistente de Compras
revisa en el mventano de
sununistoos las existencias

por .
2lx Asistente de Gerencia
pasa que elabore el listado

de prochctos a zohetar

La Asistente de Compeas
debexi de llevar un control del
stock de imventario de bodega

¥ de insumos pas oficina,

tambien debera de ir
cebajando del inventasio

l

La Asistente de Gerencia debert
eakzar el pechdo de las
necesidades de suministros de
oficna

!

La Asistente de Gerencia debera
de enviar una copia de listado de
orden de compr a gerencia
general v supermizor de provectos

Gesencia Genexal debess de
aprobas Ia orden de compra v
trashadar el cheque con el

Las compras de oficina te
realizan en Libresias

mento establecido a
Asistente de Gerencia pasa que
preda coordinar cicha compra

I

La Asistente de Gerencia es Ia
e e ¥ comprar
+ saministros T de venficar
que cumpla con las
especificaciones tecmeas
sokcitadas

!

La Asistente de Gesencia debeci de
quedarse con Ia factura ongnal de ln
compra y envias nna copia de la numa
a 13 Assstente de Compras pasa que

ingresac al mnventatio
summmstos secibidos

v

La Asistente de Compras es la

encargaca de proposcionar los

sunumstos a todo el personal

de la empresa, velando en todo ||

momento por el buen wso de
3 mismos

o T

'

La Asisteate de Compras debe
elaboras wn reporte mensual de
tods las entzadas v salicar del
inventano, donde te wflee It
existencias corsesponchentes, ¥
de a
Gerencia General

(=)

La Asistente de Compras
debegt de llevas el “ROP-
055 Ragistro de Control de

Suministros de Oficina
donde llevaca anctado
todo lo ingresado con 1
sespectiva factuca

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 19. Procedimiento para desembolso para gastos administrativos
y préstamos de empleados

2. CODIGO:
_ i PROCEDIMIENTO PARA DESEMBOLSO e
SR B % LB PARA GASTOS ADMINISTRATIVOS Y e e

ﬁ_ PRESTAMOS DE EMPLEADOS Version: 1
Pagina 1 de 3

Elaborado por:

- Aprobado por:
Documento Aprobado para firmar f !

Herberth Leonel Cacao Turner S . 5 0
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista .
t Gerente de Operaciones

I.  OBJETIVO GENERAL

Establecer las pautas para realizar los anticipos requeridos para los gastos administrativos y
préstamos a empleados.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable al area Administrativa de la empresa.

III. DEFINICIONES

e Asistente de gerencia de proyectos: s un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los
elementos de las dreas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos basicos en su
desempeiio laboral con clientes, compaferos de trabajo.

e Anticipos: Parte del sueldo o cantidad de dinero que se anticipa o adelanta.

e Desembolso: Accion de pagar o entregar una cantidad de dinero, generalmente en efectivo y
al contado.

IV. RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
Asistente de Gerencia Recibe todas las solicitudes de desembolso.

Lleva el control de todas las solicitudes
aprobadas para realizar el descuento posterior a
la planilla.

Efectaa el pago a los solicitantes.
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Continuacion de la figura 19.

CODIGO:
PROCEDIMIENTO PARA DESEMBOLSO POP 012
PARA GASTOS ADMINISTRATIVOS Y Fecha: 19/06/2019
PRESTAMOS DE EMPLEADOS Vession: 1
Pigina 2 de 3

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Documento Aprobado para firmar

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables

Accién

Gerencia General

Asistente de Gerencia

Asistente de Compras

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Gerente General

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

6

Para poder gestionar solicitudes de anticipos administrativos, deberan
primero ser autorizadas por gerencia general de SERVELET.

Para poder tramitar un desembolso se deberd de llenar el “ROP-038
Registro de Solicitud de Desembolso para Gastos”, Fl cual deberd
ser llenado por el colaborador interesado en gestionar esta parte, y
debera ser entregado a la Asistente de Gerencia, para que lo envié a
Gerencia General.

En caso de ser anticipos generados por el departamento de Compras, se
debera elaborar la requisicion y orden de compra detallando el valor del
anticipo y se debera de adjuntar la cotizacion del proveedor, y se debera
de colocar la observacion en el “ROP-038 Registro de Solicitud de
Desembolso para Gastos™, que es una solicitud para gasto en el
departamento de compras.

Si se trata de anticipos o préstamos solicitados por el personal de la
empresa, se debera de detallar en el “ROP-038 Registro de Solicitud
de Desembolso para Gastos”, el monto a solicitar y las cuotas del
descuento que esta de acuerdo a cumplir, y debera de estar de acuerdo
a autorizar el descuento del saldo de las prestaciones en caso de retiro
de la empresa.

De acuerdo a lo anterior la Asistente de Gerencia envia todas estas
solicitudes los dias miércoles y viernes en horario de 7:00 am a 9:00am
al Gerente General.

Deberda de analizar todas las solicitudes, y las que salgan aceptadas
deberd de elaborar un comprobante de pago o cheque, y se lo debe
enviar a la Asistente de Gerencia para que proceda a entregirselo al

Debera de revisar que los soportes entregados por Gerencia General
estén autorizados y completos para proceder a entregarlos.

Debera de anotar en el “ROP-038 Registro de Solicitud de
Desembolso para Gastos”, todas las solicitudes aprobadas de
préstamos de empleados para llevar el control de descuentos en las
fechas de pago.
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Continuacion de la figura 19.

CODIGO:

PROCEDIMIENTO PARA DESEMBOLSO
PARA GASTOS ADMINISTRATIVOS Y
PRESTAMOS DE EMPLEADOS

POP 012

Fecha: 19/06/2019

Version: 1

Pigina 3 de 3

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Documento Aprobado para firmar

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Para poder gestionar
solicitudes de anticipos
administrativos, deberan
primero ser autosizadas pos
gerencia general de

SERV

Para poder tramutac un desembolso se
debera de llenar el “ROP-038 Registro
de Solicitud de Desemboko para
Gastos”, El cual deberi ser llenado por

el calaborad, en gestion
esta paste, v deberd ser entregado a la
Asistente de Gerencia, para que lo envié
a Gerencia Genex:

'

Ea caso de ser anticipos generados por el
depastamento de Compsas, se deberi
elaboras Ia requisicién t orden de compra
detallando el valor del anticipo v se
deberi de adjuntar la cotizacion del
proveedor, T se deberi de calocarla
observacién en el “ROP-038 Registro
de Salicitud de Desemboko para

Gastos™

!

Sise tratade anticipos o
préstamos salicitados por el
personal de la empresa, se debera

detallas en el “ROP-038
Registro de Solicitud de
Desembolso para Gastos”, el
monto a solicitar y las cuotas del
descuento que esti de acuerdo a
cumplic

El Gerente Genesal deberi de analizac
todas las solicitudes, v las que salgan
aceptadas debera de elaborar un
comprobante de pago o cheque, v se
Io debe enviara [a Austente de
Gerencia pasa e roceda a
entregisselo tante

La Asistente de Gerencia debera
anotar en el “ROP-038|

Registro de Solicitud de|

Deésembolso  para

todas las solicitudes aprobadas de

préstamos de empleados pama

Devar el control de descuentos en

Ins fechas de pago.

Gastos”,

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 20. Procedimiento para el establecimiento de sanciones a los

trabajadores
_ CODIGO:
: - PROCEDIMIENTO PARA EL roron
SERVELET ESTABLECIMIENTO DE SANCIONES A ek 1970672019

ﬁ_ LOS TRABAJADORES Veaion:
Pigina 1 de 4

Elaborado por:

Documento Aprobado para firmar Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner : ey
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista .
1 Gerente de Operaciones

I.  OBJETIVO GENERAL

Conocer el manejo y las politicas necesarias para colocar sanciones a los empleados.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para todos los trabajadores de la empresa SERVELET.

III. DEFINICIONES

¢ Asistente de gerencia de proyectos: Es un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los
elementos de las dreas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos basicos en su
desempenio laboral con clientes, comparieros de trabajo.

e Memorando: El memorando o memorandum es un escrito breve por el que se intercambia

informacion entre distintos departamentos de una organizacion para comunicar alguna

indicacion, recomendacion, instruccion, disposicion, etc.

* Reglamento Interno De Trabajo: Conjunto de disposiciones que determinan las condiciones
minimas a que deben sujetarse un empleador y sus empleados en

Sus relaciones de trabajo.

¢ Sancion: Pena aplicable a los trabajadores que se comporten de forma irregular de acuerdo a
lo establecido en el Reglamento Interno de trabajo.

IV.  RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
Gerente/Supervisor Velar por el correcto cumplimiento de sus
colaboradores.

Aplicar las sanciones segun sea la falta.
Dar a conocer a los trabajadores el motivo de la
Sancion.
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Continuacion de la figura 20.

V. PROCEDIMIENTO

Responsables No. Accién

Para poder levantar una sancion el Supervisor o Jefe de Area debera
notificar al departamento de Gerencia General sobre la situacion que se
presenta con el colaborador de la empresa.

Supervisor 1

Supervisor 2 Las sanciones se manejaran de la siguiente forma dentro de la empresa:
Primera llamada de atencion sera en forma VERBAL

Segunda llamada de atencién serd en forma ESCRITA

Tercera llamada de atencion se procederd al DESPIDO inmediato del
trabajador.

Si la sancion es leve el Supervisor o Jefe de Area debera de actuar con
una llamada de atencion verbal en concordancia con lo estipulado en el
Reglamento Interno de Trabajo, y deberd emitir un acta con el nombre
y numero de carnet del trabajador donde debe describir su primera falta
vy la accion correctiva que realizo en su momento.

Supervisor 3

Supervisor 4 Si la sancion es grave el Supervisor deberd de redactar una carta
detallando el motivo de la falta y si amerita una suspension o retiro
definitivo del empleado.

NOTA: Si la sancién es muy grave se deberd de consultar con
Gerencia General que procede con el trabajador.

NOTA: El Gerente General debera de analizar y dar seguimiento
si la sancion amerita una suspension o retiro del trabajador.

Gerente General 5 En caso que el Gerente General apruebe que es un retiro definitivo
debera de realizar la carta de despido definitiva de la empresa y debera
trasladirsela al trabajador para que proceda a firmar.

NOTA: Si el trabajador se niega a firmar el memorando, el
Gerente General debe colocar una observacion en el memorando y
firma un testigo del hecho.

Supervisor 6 Se debe entregar copia de memorando al trabajador y archivar la
original en la hoja de vida del mismo.
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Continuacion de la figura 20.

Responsables

Accion

Asistente de Gerencia

Deberi de darle de baja en la planilla al trabajador y debera de gestionar
el trimite para el pago del tiempo que estuvo el trabajador dentro de la
cmpresa.

Dentro de las faltas leves pueden destacar las siguientes:

Abandono de puesto de trabajo

Mal trato a los clientes v proveedores

Llegar tarde a la jornada laboral

No acatar una orden por el jefe superior

No traer el uniforme completo de trabajo

Comportamiento inadecuado contra otras personas de la
empresa

No cuidar el patrimonio y activos de la empresa

Dentro de las faltas graves pueden destacar las siguientes:

Mentir u ocultar datos

Fingir una enfermedad o un accidente

Hacerse pasar por otro trabajador

No obedecer ordenes directas

Cometer negligencias o imprudencias dentro del puesto de
trabajo.

Dedicar el tiempo de trabajo a ocupaciones de caricter
personal

Realizar ofensas

Dentro de las faltas muy graves pueden destacar las siguientes:

Robar bienes

Abuso de Autoridad

Acosar sexualmente

Se considera como falta muy grave el hecho de haber sido
sancionado dos o mds veces por faltas graves en un afio.
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Continuacion de la figura 20.

l Inicio

.

Pam poder levantar una sancién el
Supervisor o Jefe de Area debera
notificar al departamento de

. Gerencia General sobre la
situacion que se presenta con el
colaborador de la empresa

Las sanciones se manejaran de la
signiente forma dentro de la empresa:

Primera llamada de atencion secien
forma VERBAL

Segunda llamada de atencidn serd en
forma ESCRITA

Tercera lamada de atencidn se procederi
al DESPIDO mnmecdhato del trabajador

Sila sancion es leve el Supervisor o Jefe
de Area deberi de actuar con una
llamada de atencidn verbal en
concordancia con lo estipulado en el
Reglamento Intemo de Trabajo, v deberd
enutir un acta con el nombre v numero
de camet del teabajador

Sila sancibn es grave el Supervisor
deberi de xeix‘:ur una carta
detallando el motrvode la faltay st
ameqta nna suspension o retico
definitivo del empleado

En caso que el Gerente General
npl:ube que es un retiro definitivo Se debe entregar copia de
deberi de realizarla carta de despido memorando a.lg;:fabmadory
defnitiva de la empresa y deberd archivar la oniginal enlahoja de
trasladirsela al trabajador para que vida del musmo
proceda a fimar

A 4

Y

Deberi de dade de bajaen la
planilla al trabajados v deberd de
gestionar el tramite para el pago

del tiempo que estuvo el trabajador
dentro de la empresa

A 4

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 21. Procedimiento para la seleccion y contratacion del personal

CODIGO:
POP - 014

PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION Y Fecha: 19/03/2019
CONTRATACION DEL PERSONAL

Version: 1

Pagina 1 de 4

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Herbethe Leonel Cacao Turner . .
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista Jefe se sistema de Gestion de Calidad Gerente de Operaciones

I.  OBJETIVO GENERAL

Conocer el proceso para la contratacion y seleccion de nuevos colaboradores de la empresa
SERVELET/SERVICIOS ELECTRICOS TARACENA.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable al drea de Recursos Humanos de la empresa.

III. DEFINICIONES

e Reclutamiento: Se define como un conjunto de procedimientos utilizados con el fin de atraer
a un numero suficiente de candidatos idoneos para un puesto especifico en una determinada
organizacion.

e Seleccion: Es el conjunto de procedimientos para evaluar y medir las capacidades de los
candidatos a fin de elegir, sobre la base de criterios preestablecidos, a aquellos que presentan
mayor posibilidad de adaptarse al puesto disponible, de acuerdo con las necesidades de la
organizacion.

e Contratacion de Personal: Es el procedimiento que se lleva a cabo para formalizar la relacion
laboral con un empleado que recién ingreso y la empresa; v se refiere a la integracion de un
expediente documental de los datos personales y profesionales que una persona proporciono a
la empresa y el acto de formalizacion mediante la firma de un contrato donde se aceptan las
obligaciones y responsabilidades de ambas partes.

IV.  RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
Gerentes, jefes y coordinadores Comunica, velar y dar cumplimiento de esta
normativa.
Analista de Recursos Humanos Cumplir con lo establecido en esta normativa
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Continuacion de la figura 21.

PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION s
Y CONTRATACION DEL PERSONAL

CODIGO:
POP - 014

Version: 1

Pagina 2 de 4

Elaborado por:

Herbethe Leonel Cacao Turner

Revisado por: Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Junénez

Epesista efe se sistema de Gestion de Calidad Gerente de Operaciones
I
Responsables No. Accion
Analista de Recursos 1 Realizara el siguiente procedimiento para la seleccion v contratacion
Humanos del personal necesario para la empresa.
umanos
2 Notificara al Analista de Recursos Humanos cuando surja la necesidad
Gerente General de contratar o reemplazar al personal de la empresa.
Analista de Recursos 3 Debera de recibir los curriculos de los posibles candidatos, los cuales
Humanos se analizaran para miciar el proceso de reclutamiento y seleccion.
. Luego de ser evaluados los perfiles la Analista de Recursos Humanos,
Analista de Recursos ‘ (i
4 procederi a ponerse en contacto con los solicitantes de la plaza para
Humanos iniciar con el”ROP-031 Solicitud de Empleo”, y las pruebas
técnicas correspondientes segun el puesto de trabajo que este vacante
en la empresa.
Analista de Recursos Presentard en la fecha establecida por el Gerente General de
Humanos Proyectos el informe de 3 candidatos que cubran con los requisitos de
la plaza vacante.
Analista de Recursos 5 El informe contendrd; el informe de entrevista por competencias,
Humanos resultados de las evaluaciones técnicas (en los casos que aplique) y
psicométricas, experiencia laboral, referencias personales, v las
recomendaciones generales para optimizar el desempenfo del candidato.
Anali 6 . .
Analista de Recursos Una vez presentado el informe a Gerencia General de Proyectos se
Humanos tendra 3 dias hdbiles para dar a conocer al Analista de Recursos
Humanos los resultados de las entrevistas, y proceder con la seleccion
del nuevo candidato para la plaza vacante.
) 7 Una vez seleccionado el candidato a contratar, el Analista de Recursos
Gerencia General Humanos asignara la fecha de ingreso y la dard a conocer al candidato
mediante via telefonica o correo electronico segun lo precisa la plaza
vacante.
8 .
Personal de Nuevo Tnereso Los colaboradores contratados deberin firmar contrato laboral, y
: & convenio de uso de gafete, también firmaran una hoja de
confidencialidad para que su contrato pueda ser validado v autorizado.
9
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Continuacion de la figura 21.

CODIGO:
POP-014

PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION TR

Y CONTRATACION DEL PERSONAL

Version: 1

Pigina 3 de 4

hon N
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Herbethe Leonel Cacao Turner . Lo
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Jefe se sistema de Gestion de Calidad Gerente de Operaciones
Responsables No. Accion
Analista de Recursos El expediente fisico del colaborador debera contener. Solicitud de
Humanos 10 empleo firmada, contrato de trabajo o carta de contratacion temporal, v|
pruebas realizadas durante la seleccion v contratacion del colaborador.
Analista de Recursos Queda establecido como fechas para el ingreso de personal los
Humanos 11 primeros 5 dias hédbiles del mes y los 5 dias hdbiles posteriores a la
primera quincena del mes, cualquier caso extraordinario serd
autorizado por el Gerente General de Proyectos.
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Continuacion de la figura 21.

CODIGO:
POP - 014

PROCEDIMIENTO PARA LA SELECCION TR
Y CONTRATACION DEL PERSONAL e

Pagina 4 de 4

Elaborado por:

Herbethe Leonel Cacao Turner

Revisado por:

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Jefe se sistema de Gestion de Calidad

Getente de Operaciones

El Gerente General notificara al
Anaksta de Recursos Humanos
cuando suna la necesidad de
contratar o reemplazar al personal
de la empresa

l

El Analista deberi de recibic los
curriculos de los posihles candidatos, los
cuales se analizacan paca iniciar el
proceso de rechitanzento

Luego de ser evaluados los perfiles Ia
Analista de Recussos Humanos,
procederi a ponerse en contacto con los
solicitantes de la plaza para iniciar con
eI”ROP-031 Solicitud de Empleo™, v
las pruebas técnicas correspondientes
segin el puesto de trabajo

l

El Analista de Recursos Humanos
presentacd en la fecha establecich
por el Gerente General de
"Provectos el informe de 3
canchdatos gue cubran con los
requusitos de la plaza vacante

v

presentara los resultados de las

El Analista de Recussos Humanos Una vez presentado el informe a

Gezencia General de Proyectos s

evaluacicnes técnicas (en los casor que tendrd 3 dias habiles paca das a
conoces al Anals

aplique) y ¢ .
laboral, refecencias personales, y las

el desempeiio del candid

entrevistas, ¥ proceder con la
R S seleccion del auevo candidato
5 para la plaza vacante

sta de Recursos
iidoed

l

Una vez seleccionado el candidato
a contratas, el Analista de Recussos
Humanos as 4 Ia fecha de

amesos 5 cias

la plaza vacante

Queda establecido camo fechas

para el mgreso de personal los
habiles del mes v

los 5 dias hibiles postesiores ala

30 7 Ia daci a conoceral [ amera quincena del mes,
candicato mediante via tele fonica o cualquier caso extraomdmanio serd
correo electronico segin lo precisa autonzado ‘iox el Gerente

General de Provectos

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 22. Procedimiento para la gestion de compras

CODIGO:
. POP - 016
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION Fecha: 19/06/2019
DE COMPRAS Version: 1
Pagina 1 de 4

Elaborado por: Documento Aprobado para tirmar Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner . .
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

I.  OBJETIVO GENERAL

Establecer los lineamientos para adquirir recursos que cumplan con las especificaciones técnicas,
calidad, plazos y costos establecidos para el producto.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable en el drea del departamento de compras de SERVELET.

III. DEFINICIONES

¢ Soporte Técnico: Es la persona que proporciona asistencia a los usuarios al tener algin
problema al utilizar un producto o servicio.

e Asistente de Compras: Es un profesional capaz de desarrollar un conjunto de competencias
que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los elementos de las dreas
empresariales organizacional, aplicando los conocimientos basicos en su desempenio laboral
con clientes, compafieros de trabajo.

¢ Proveedor: Persona que provee o abastece a otra persona de lo necesario o conveniente para
un fin determinado.

e Cotizacién: Una cotizacion es un documento contable en donde se detalla el precio de un
bien o servicio para el proceso de compra o negociacion. A este proceso también se le conoce
como presupuesto, y es cuando un cliente pide a cierta empresa que le indique el valor de un
pedido de mercancia.

IV. RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
-Encargada de realizar cotizaciones para etectuar
compras.
Asistente de Compras -Envia ordenes de compra a Gerencia General

pata ser aprobadas.

-Buscar los mejores recursos en tiempo, calidad y
COSsto.

-Velar por ejecutar de la mejor forma todas las
ordenes de compra.
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Continuacion de la figura 22.

CODIGO:

—f ) POP - 016
- : PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION
DE COMPRAS

Fecha: 19/06/2019

Version: 1

Pagina 2 de 4

Elaborado por:

Daocumento Aprobado para firmar Aprobado por:

Hesberth Leonel Cacao Turner

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gereate de Operaciones

Responsables

Accion

Asistente de Compras

Asistente de Compras

Asistente de Compras

Asistente de Compras

Asistente de Compras

Asistente de Compras

Asistente de Compras

Gerencia General

6

Es la encargada de gestionar la compra de materiales o equipo que se
va utilizar para la realizacion de un proyvecto.

Antes de muciar a realizar una cotizacion de materiales la Asistente de
Compras deberd de verificar dentro de inventario de bodega si hay
existencias del material solicitado.

S1 no hubiera existencias del producto o material en stock, la Asistente
de Compras deberd de gestionar la cotizacion y compra de los mismos.

Deberi de buscar siempre la mejor alternativa en cuando a proveedores
velando siempre por la calidad al mejor precio.

NOTA: La Asistente de Compras debera de analizar en todo
momento la conveniencia de las diferentes ofertas y cual
representa mas ventajas para la compra.

Deberi de mantener dentro de su base de datos todos los proveedores
con los que ha trabajado la empresa y que han brindado un servicio
confiable, en cuanto a calidad y precio.

Deberd de estar actualizada en todo momento con los precios que se
manejan en el mercado para buscar la mejor oferta para los proyectos.

Una vez que se han encontrado las mejores alternativas para la compra v
los precios se encuentran dentro de un margen aceptable y las formas de
pago v otras condiciones especiales se han pactado de la mejor forma,
debe de enviar la cotizacion a Gerencia General para que pueda ser
aprobada la cotizacion para efectuar la compra.

Cuando la solicitud de compra sea aprobada por Gerencia General esta
deberd de venir sellada y firmada, la Asistente de Compras es la
responsable de generar y emitir las 6rdenes de compra, v de ponerse en
contacto con el proveedor para agilizar la compra.

NOTA: Un factor importante a considerar al momento de realizar
el andlisis de precios, es la forma de pago acordada con el
proveedor, esto puede afectar el plazo para el despacho o el retiro
de los recursos, mas cuando se precisan con urgencia para un
proyecto en especifico.
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Continuacion de la figura 22.

CODIGO:
. POP - 016
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION Trechar 19706/2010
DE COMPRAS Version: |
Pagina 3 de 4
Elaborado por: Documento Aprobado para firmar Aprobado por:
Hesberth Leonel Cacao Turner Gerardo Elias Tagacena Jiménez
Epesista .
Gerente de Operaciones
Responsables No. Accién

. Lo 10 Se debe de tener presente que dentro de la empresa se manejan
Gerencia General proveedores con crédito o sin crédito, este punto lo definird Gerencia
General como se realizara dicha compra.

Asistente de Compras 11 Dentro de la orden de compra, se debe especificar el nombre del cliente,
nit, nombre del proyecto, v el nombre de la empresa a quien se le va
comprar.

Deberd escanear la orden de compra y se la envia al proveedor, ya sea
mediante WhatsApp o mediante correo electronico para autorizar dicha
compra.

Asistente de Compras 12

Asistente de Compras 13 Debe fijar con el proveedor la entrega del material, v si este es de
caricter urgente para apresurar ¢l envid a las instalaciones de

SERVELET.

NOTA: Si los proveedores son Ferreteria San José y Contacto
Industrial se tiene la autorizacion de pago de 30 dias de crédito y
15 dias de crédito, esos proveedores envian directamente el
material al lugar destinado. Si es algtin otro proveedor y el pago es
contra entrega, se manda al Piloto para recoger dicho material,
adjuntandole la copia de solicitud de materiales, cotizacién del

Asistente de Compras 14 Al momento de la recepcidn de materiales o equipos comprados la
Asistente de Compras deberi de verificar junto con la orden de compra
que se encuentre todo como se detalla en dicha orden y deberd de
verificar el estado del producto v st coincde con lo solicitado.

Asistente de Compras 15 S1 todo esta en orden debera de adjuntar la factura o recibo de entrega
de materiales enviada por el proveedor al proyecto que se esté
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Continuacion de la figura 22.

CODIGO:
POP - 016
PROCEDIMIENTO PARA LA GESTION Fecha: 19/06/2019
DE COMPRAS Version: 1
Pigina 4dc 4

Aprobado por:

Documento Aprobado para firmar

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Getente de Operaciones

Epesista

La Asistente de Conmpras es la
encargada de gestionas la compra
‘e miatenales & equupo que se va

utidizac para I realizacion de un

provecto

]

Antes de miciar a realizas una cotizacion

de matesiales Ia Asistente de Compras

deberi de vesificar dentro de inventanio

de bodega 5i hay existencias del matesial
cita

]

Si no hubiem existencias del producto o
mateal en stock, la Asistente de
Compeas deberd de gestionasla

cotizacién T compra de lo: mismos

l

La Asistente de Compras debera
de buscar sempre Ia

e
proveedores velando siempre por
Ia calidad al mejor precio

:

La Asistente de Compras debess de
anakzar en todo momento la

conveniencia de las diferentes ofertas v
aal representa mas ventaias paca la

|

La Asistente de Compras debera de
manteners dentro de su base de datos
todos los proveedores con los que
ha trabajado la empresa ¥ que han
brndado un zervicio conable, en

Deberi de estar actaakzada en

todo momento con lo: precios

que se manejan en el mercado

pasa buscas la mejor ofesta pasa
los provectos

cuanto a calidad y precio

Una vez que se han encontrado las
mejores altemativas pasa la compea y los
precios se encuentran dentro de un
masgen aceptable v las formas de pago ¥
otzas condiciones especiales se han
pactado de I mejor forma, debe de enviar

Ia cotizacién a Gerencia General

I

Cuando Ia solicitad de campra sea aprobada
par Gezencia General esta debers de veniz
sellada y firmada, la Asistente de Compras s
Ia responsable de generar y emitic las Grdenes
de compra

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 23. Procedimiento paralainspeccion de vehiculos
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Version: 1

Pigina 1 de 5

Elaborado por:
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Firma de Aprobacion de documento Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

I. OBJETIVO GENERAL

Detallar los lineamientos y control para el cuidado v uso de vehiculos, para conocer la operatividad,
regulaciones necesarias en la utilizacion de los vehiculos de la empresa.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para el camplimiento de Ia presente y esta designado al area de

transporte de la empresa.

I1I. RESPONSABLES

Responsable Responsabilidades
-Verificar el estado de los vehiculos
-Inspeccionar el vehiculo antes de salir de la

Encargado de Vehiculos empresa.

-Enviar los vehiculos para mantenimiento
preventivo.
- Informar al Supervisor sobre cualquier falla
encontrada.
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Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables

No.

Accién

Supervisor

Supervisor

Inspector de Vehiculos

Inspector de Vehiculos

Inspector de Vehiculos

Inspector de Vehiculos

Inspector de Vehiculos

Debera llevar en el “ROP-040 Registro de Biticora de
Mantenimiento”, del control de los vehiculos automotores, en el cual
debera de registrar nimero de placa, marca del vehiculo, clase modelo,
afo, tipo de combustible, color, nimero de motor y numero de chasis.

Dentro del “ROP-040 Registro de Biticora de Mantenimiento”,
también se debera de llevar el historial de mantenimientos de los
vehiculos, y se tendrd que velar por el cumplimientos de los proximos
servicios asi como también alguna averia encontrada en la inspeccion
360 grados que se realizara antes de salir a un proyecto.

Antes de salir a un proyecto el inspector de vehiculos deberda de
efectuar una inspeccion 360 al vehiculo el cual debe de verificar todos
los puntos como lo indica el “ROP-039 Registro de Revision 360
de Vehiculos”.

Si el Vehiculo presenta algin inconveniente, deberd de reportarlo a
Gerencia General y verificar si se puede solucionar inmediato o utilizar
otro vehiculo que se encuentre disponible dentro de la empresa.

Bajo ningtin motivo podra circular el vehiculo si incumple uno de los
puntos segun el “ROP-039 Registro de Revision 360 de

Debera de gestionar la compra de accesorios basicos para los
vehiculos para cualquier emergencia.

Los accesorios basicos pueden ser:
Luces traseras, delanteras, y de emergencia.
Baterias
Aceite y liquido de frenos
Pernos para los neumaticos
Refrigerante
Inflador de llantas.

Debe de inspeccionar a diario los vehiculos para que estos se
encuentren en Optimas condiciones y pueda reportar algun dafio con
tiempo.
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Continuacion de la figura 23.
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Herberth Leonel Cacao Turner . .,
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Bpesista Gerente de Operaciones
Responsables No. Accion
Inspector de Vehiculos 8 Los puntos Basicos que debe de inspeccionar a diario el encargado de

vehiculos son los siguientes:

- Proximo servicio de aceite de motor y caja.
- Nivel de liquido de frenos

- Presion de aire en los neumaticos

- Estado de las fajas

- Nivel de gasolina

- Estado general de las llantas

- Luces en general

- Revision de los niveles de agua en el radiador y bateria

NOTA: Siempre se debe de revisar y es obligacion de la persona
que conduzca el vehiculo portar los siguientes accesorios:
CONO, EXTINTOR, Y LLANTA DE RESPUESTO.

Inspector de Vehiculos, 9 Debe de gestionar con el Supervisor cuando ya estén proximos  los
Supervisor mantenimientos preventivos de los vehiculos para ver la disposicion
de los otros vehiculos v no afecte en el traslado hacia los proyectos.

NOTA: Gerencia General debera hacer todos los tramites para
que los vehiculos cuenten con el mantenimiento preventivo y
correctivo correspondiente, lo anterior con el objeto de preservar
la vida util de las unidades de transporte de la empresa.
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NORMAS PARA EL USO DE VEHICULOS

1. Ladisposicion de vehiculos estd limitada unicamente para el uso exclusivo de actividades de la
empresa O emergencias que se presenten.

2. TLaautorizacion de vehiculos debe exponerse a Gerencia General y Supervisor, seran las tinicas
personas que pueden autorizar el uso de los mismos.

3. No esta permitido permanecer dentro de los vehiculos en horas avilés de trabajo a menos que
se encuentren en cumplimiento de trabajo.

4. Es deber de todos los que hace uso de los vehiculos tener los cuidados correspondientes y
saber que hay penalizaciones por hacer mal uso de los mismos.

5. Se prohibe manejar en estado de ebriedad, o bajo el efecto de sustancias enervantes, cualquier
situacion que ocurriese en perjuicio de los vehiculos dentro de este contexto, serd de exclusiva
responsabilidad del piloto que lo transporte.

6. Se prohibe el préstamo de las unidades de transporte asignadas para su manejo, a personas
ajenas a la empresa.

7. Lsta determinantemente prohibido conducir a excesiva velocidad, o de realizar maniobras no
permitidas por la Ley en la carretera.

8. Tista prohibido transportar objetos no permitidos relacionados con el trabajo asignado, a
menos que esté autorizado por Gerencia General.

9. No esta permitido utilizar en horas de trabajo los vehiculos para realizar diligencias personales.

POLITICAS DE SEGURIDAD Y RESGUARDO DE VEHICULOS

1. Todos los vehiculos de la corporacion, deberan estar identificados con el logotipo de
SERVELET vy portar las placas nacionales.

2. Los vehiculos deberin portar sus correspondientes herramientas, tales como extintores con su
correspondiente carga, llanta de repuesto, papeles en orden, llave de cruz, estuche de
herramientas, triangulo reflectivo, espejos retrovisores, cinturones de seguridad, escobillas
limpia parabrisas en buen estado y cinta reflectiva en la parte trasera de los pick ups y
camiones.

3. Solo podrin manejar vehiculos, el personal que cuente con licencia vigente de manejo que haya
aprobado el examen correspondiente.
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Gerencia Genexal deberd haces
todos los tramites paca que los
vehicalos caenten con el
mantenimiento preventivo y

corzectivo comerpondiente

Fuente: elaboracion propia.




Figura 24. Procedimiento de visita a clientes
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Epesista .
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I

OBJETIVO GENERAL

Conocer todos los principios necesarios para poder atender de la mejor manera una visita programada
por un cliente o empresa del sector.

II.

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para el drea de servicio técnico de la empresa SERVELET.

II1.

DEFINICIONES

Soporte Técnico: Es la persona que proporciona asistencia a los usuarios al tener alglin
problema al utilizar un producto o servicio.

Asistente de gerencia de proyectos: Es un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades v cumplir roles relacionados con los
elementos de las areas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos bisicos en su
desempeno laboral con clientes, companeros de trabajo.

Bodega: Es el espacio en donde se ejecuta la recepcion, almacenamiento v movimientos de
materiales, materias primas y productos semielaborados, hasta el punto de consumo por un
cliente externo o interno. La bodega es un espacio destinado, bajo ciertas condiciones, al
almacenamiento de distintos bienes.

Inventario: El inventario es una relacion detallada, ordenada v valorada de los elementos que
componen el patrimonio de una empresa o persona en un momento determinado.
Antigunamente lo normal era que los inventarios se realizaran por medio fisico (se escribian en
un papel), pero ahora se suelen mantener en bases de datos de manera centralizada a toda una
empresa

IV. RESPONSABLES
Responsable Responsabilidades
Encargada del control y manejo de bodega.
Realizar inventarios diarios vy semanales de la
Asistente de Compras bodega
Digitalizar todas las entradas v salidas de la
bodega
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Epesista
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Responsables

Accion

Gerencia General,
Supervisor

Asistente de Gerencia,
Supervisor

Técnico

Técnico

Técnico

w

Los Técnicos son coordinados para cubrir visitas a clientes por el
Supervisor de Proyectos y Gerencia General.

Los Técnicos para poder realizar una visita a un cliente o empresa
deben de tener el “ROP-003 Orden de Trabajo y Visita a Clientes”,
entregado por la Asistente de Gerencia o Supervisor de Proyectos.

Antes de salir de la empresa deberan de haber preparado todo el equipo
necesario para poder realizar la visita solicitada en el “ROP-003 Orden
de Trabaio v Visita a Clientes”.

NOTA: Si los Técnicos necesitan algiin material, herramienta, o equipo,
deberidn de gestionarlo con la Asistente de Compras.

NOTA: La Asistente de Compras verificara en su inventario disponible si
se cuenta con el material o equipo solicitado.

NOTA: La Asistente de Compras deberd de entregar todo lo que el
Técnico necesita y debera de anotarlo en el “ROP-036 Registro de Control
de Salidas y Prestamos de Insumos y Materiales de Bodega”, en donde el
Técnico debera de firmar y anotar su nombre para poder retirar de bodega
lo solicitado.

Una vez el Técnico se encuentre listo para salir a cubrir la visita

programada debera de planificar su tiempo para llegar con el cliente de
15 a 10 minutos antes de la hora fijada.

NOTA: El Técnico debera de seguir claramente esta instruccién
fijada en el punto A.4 de lo contrario recibird por parte de
Gerencia General sanciones correspondientes por

Deberd de asistir a todas las visitas programadas, con su uniforme
completo y documento que lo identifique como parte de la empresa
SERVELET.

Debera de comportarse de una forma profesional y cordial durante toda
la visita, y prestar un servicio de excelencia.
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POLITICAS Y CONTROL DE VISITAS A CLIENTES

Es responsabilidad de la empresa proporcionatle con anticipacion a los Técnicos el “ROP-003
Orden de Trabajo y Visita a Clientes”. Para que puedan prepararse con anticipacion a
efectuar una visita.

La Asistente de Compras tiene la responsabilidad de proporcionatle y gestionatle con rapidez
todo lo solicitado por los Técnicos para cubrir una visita.

Es responsabilidad de la empresa proporcionatle todo el equipo necesario a los Técnicos como
uniforme, equipo de EPP, Carnet de la empresa etc.

Gerencia General debera de velar en todo momento por el cumplimiento estricto de este
procedimiento y aplicar las sanciones correspondientes por incumplimiento.

Los Técnicos tienen la libertad de expresar ante Gerencia General cuando no se les esté
cumpliendo con algun punto descrito en este procedimiento.

Es responsabilidad del Supervisor y Gerencia General velar porque los Técnicos presten un
buen servicio y estén puntuales en todas las visitas técnicas.

Es responsabilidad del Supervisor o Jefe Inmediato asistir al Técnico que esta cubriendo una
visita, si se llegara a presentar una emergencia o el Técnico llegara a necesitar algo de caracter
urgente.
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Fuente: elaboracion propia.
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I. OBJETIVO GENERAL

Conocer todos los principios necesarios de ingreso a las instalaciones a personas ajenas a la empresa.

II. ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable por el area de Gerencia General de la empresa SERVELET.

III. DEFINICIONES

e Soporte Técnico: Es la persona que proporciona asistencia a los usuarios al tener algin
problema al utilizar un producto o servicio.

e Asistente de gerencia de proyectos: Is un profesional capaz de desarrollar un conjunto de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los

elementos de las areas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos basicos en su

desempenio laboral con clientes, companeros de trabajo.

e Visitante: Es toda persona ajena a la empresa que se presenta con un fin de negocio lucrativo

para la empresa.

IV. RESPONSABLES

Responsable

Responsabilidades

Asistente de Gerencia

la empresa.

Encargada de velar por el ingreso de visitantes a
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Responsables

Accion

Gerencia General

Asistente de Gerencia

Asistente de Gerencia

Gerencia General

Gerencia General

Gerencia General

Asistente de Gerencia

Todos los visitantes que se presenten a la empresa para poder ingresar
por cualquier situacion comercial o laboral deberin de portar su
documento de identificacion personal, v deberin reportarse por el

La Asistente de Gerencia respondera por el intercomunicador v
preguntara al visitante el nombre y motivo de su visita.

OTA: Gerencia General deberd de entregarle a primera hora a la
Asistente de Gerencia un listado de todas las personas que tienen
programada una visita durante el dia.

El Visitante deberd de transmitirle su nombre y motivo de la visita, la
Asistente de Gerencia revisara el listado para ver si se encuentra dentro
de los que tiene cita programada para poder darle ingreso a las
instalaciones de la empresa.

NOTA: Si el visitante no aparece en el listado, la Asistente de
Gerencia debera de reportarlo con Gerencia General, para ver si
se le da ingreso o se prohibe la entrada.

NOTA: Si el visitante se presenta dentro de un horario fuera de
lo agendado, debera de esperar que Gerencia General apruebe su
ingreso, o de reprogramarle su visita para otro dia.

Todas las personas que van en representacion de una empresa, deberin
de ingresar con uniforme que los identifique que vienen de una empresa
comercial, bota industrial, v gafete, de lo contrario se les prohibird el
ingreso a las instalaciones de la empresa.

Todos los visitantes que vengan a dejar algun tipo de encomienda o
correspondencia, la  Asistente de Gerencia debera de tener
conocimiento del mismo para poder recibir el paquete de lo contrario,
no se le recibird ninguna encomienda.

Se debera de reportar por el intercomunicador, donde se le solicitara
nombre y quien envia la encomienda.

St toda la informacion coincide la Asistente de Gerencia sera la
encargada de ir a recibir la encomienda.
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Responsables No. Accidén

. . Tas personas que se presenten a la empresa para dejar papeleria
Asistente de Gerencia 8 AS personas p S ~mp para dejar pap 2
deberan de dejarla con la Asistente de Gerencia sin ingresar a la
Asistente de Gerencia 9 Solo podrian ingresar a las instalaciones las personas que han sidd
agendadas por Gerencia General y deberan de cumplir con el horarid

fijado o se les rechazara el ingreso.
Asistente de Gerencia 10 Las personas que tienen agendada su cita para entrevista 0 a deja:
papeleria, deberin de presentarse con su identificacion personal,
esperar en el drea de administracion ah que sean atendidos por gerencis

REGLAMENTO PARA VISITANTES

1. 'Toda persona o grupo de personas particulares que requieran ingresar a las instalaciones de
SERVELET, deberan contar con la autorizacion correspondiente.
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Los visitantes que tengan aprobada su visita deberan presentarse puntual al horario fijado,
st no se da por cancelada la visita.

Los wvisitantes tendran permiso para ingresar unicamente al lugar indicado en la
autorizacion de ingreso o sitio donde debera realizar su gestion.

Asi mismo, por su seguridad de los visitantes, el personal de las centrales podra restringir el
acceso a determinadas areas de sus instalaciones.

Por su seguridad los visitantes deberan usar los equipos de proteccion personal.

No se permite correr ni empujar, dentro y fuera de las instalaciones.

Esta prohibido botar basura, ensuciar o maltratar intencionalmente los equipos dentro de
las tnstalaciones.

Los visitantes que ocasionen dafios a las instalaciones o equipos deberan cubrir los gastos

de recuperacion de los mismos.

No se permite fumar, consumir alimentos, bebidas, golosinas y goma de mascar dentro de
las instalaciones
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programads paca podes dade ingreso

)

Si el visitante no apacece en el
lhistado, Iz Asistente de Gerencia
debesi de reportaso con Gerencia
Genexal, pasa ver =i se le daingrezol
© 3¢ prohibe la enteada

l

Todas las personas que van en
representacién de una empresa,
debecin de mgresac con uniforme que
lo: identifique que vienen de una
empresa comercial, bota indastaal, T
gafete, de lo contrario se les prohibici
elingreso a las instalaciones de la
empresa

}

Todos los visitantes que vengan a
dejac algin tipo de encomieach o
correspondencia, la Asistente de

Gerencia General deberi de
entregade 2 primesa hosa a1
Asistente de Gerencia un
kstado de todas las pessonas
que tienen programach una
wisita dugante el dia.

Gesencia debeci de tener
conocimiento del mizmo paca poder
recibiz el paquete de lo contrasio, no se

Las onas que se presenten a la resa
para jac papeleria, dobeckn de dejacia coa Ia

Asistente de Gerencia sin ingresara las
mstalacione:

le secibiri ninguna d

}

Solo podrin ingresar a las instalaciones las
personas que han sido agendadas por
Gerencia General y debecin de cumglic
con el horasio fjado o se les rechazaca el
ingreso

Las pessonas que tienen agendada su
cita para entrevista 0 a dejar papeledia,
debecin de presentacse con =
identificacion personal, y esperacen el
icea de admunisteacién ah que sean
atendidos por gerencia general

Fin

Fuente: elaboracién propia.
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Figura 26.

CODIGO:
— POP - 020

Procedimiento para el control de inventario de bodega

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL Fecha: 19/03/2019

Herberth Leonel Cacao Turner

DE INVENTARIO DE BODEGA Version: 1
Pigina 1 de 4
Hhborado por: Fiema de Aprobacién de documento Aprabado poc:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

I.

II.

II1.

OBJETIVO GENERAL

Establecer todas las actividades necesarias para el levantamiento del inventario fisico con la finalidad de
verificar las existencias v orientar la adquisicion de suministros

ALCANCE

El presente procedimiento es aplicable para el area de bodega de la empresa para conocer los controles
establecidos.

DEFINICIONES

Soporte Técnico: Es la persona que proporciona asistencia a los usuarios al tener algin
problema al utilizar un producto o servicio.

Asistente de gerencia de proyectos: ['s un profesional capaz de desarrollar un conjunro de
competencias que le permiten realizar actividades y cumplir roles relacionados con los
elementos de las areas empresariales organizacional, aplicando los conocimientos basicos en su
desempenio laboral con clientes, compaiieros de trabajo.

Bodega: Es el espacio en donde se ejecuta la recepcion, almacenamiento y movimientos de
materiales, materias primas y productos semielaborados, hasta el punto de consumo por un
cliente externo o interno. La bodega es un espacio destinado, bajo ciertas condiciones, al
almacenamiento de distintos bienes.

Inventario: El mventario es una relacion detallada, ordenada vy valorada de los elementos que
componen el patrimonio de una empresa o persona en un momento determinado.
Antiguamente lo normal era que los inventarios se realizaran por medio fisico (se escribian en
un papel), pero ahora se suelen mantener en bases de datos de manera centralizada a toda una
empresa.

IV. RESPONSABLES
Responsable Responsabilidades
Encargada del control y manejo de bodega.
Realizar inventarios diarios y semanales de la
Asistente de Compras bodega
Digitalizar todas las entradas y salidas de la
bodega
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Continuacion de la figura 26.

2 CODIGO:

.7@,} POP - 020

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL Fecha 1970372019

—%% DE INVENTARIO DE BODEGA Versom 1

Pagina 2 de 4

Elaborado por: Firma de Aprobacién de documento Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner . .
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista Gerente de Operaciones
Responsables No. Accién
Asistente de Compras 1 Debera planificar el levantamiento fisico de existencias en bodega
central de SERVELET.
Asistente de Compras 2 Debera de realizar la actualizacion del inventario versus requisiciones de
SUMINIStros
Asistente de Compras 3 Debera de realizar la verificacion y control de las existencias

mediante el levantamiento fisico del inventario.

Asistente de Compras . . . .
p 4 Deberi de verificar en bodega las existencias, comparando con el

inventario base que debera de ir alimentando diariamente.

Asistente de Compras 5 Es la tnica que podri entregar insumos de la bodega v todo lo deberi
de registrar en el “ROP-036 Registro de Control de Materiales de
Bodega”.

NOTA: En el “ROP-036 Registro de Control de Materiales de
Bodega”, debera de anotar el nombre y firma del colaborador a
quien le haga entrega de un insumo y debera de rebajar del
inventario dicho insumo.

NOTA: Si un colaborador necesita sacar un insumo como:
brochas, pinturas, lijas, tornillos, lamparas, etc. la Asistente de
Compras debera de anotarlo como un préstamo el cual debe ser
devuelto por los colaboradores al terminar su jornada laboral.

Asistente de Compras St dentro de un proyecto se llegara a necesitar insumos o materiales
6 para el dia siguiente a primera hora (7:00am) estos deberan de ser
gestionados por el supervisor para que se preparen ese mismo dia.

La bodega de msumos debera de permanecer cerrada en todo
Asistente de Compras 7 momento, la dnica persona que tiene autorizado abrir y despachar
insumos v por ende tendri las llaves es la Asistente de Compras.

El “ROP-036 Registro de Control de Materiales de Bodega”,
deberda de permanecer dentro de la bodega para registrar todas las

Supervisor entradas y salidas que se efectien durante el dia, semana, o mes.
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Continuacion de la figura 26.

_A_ CODIGO:
= POP - 020
Trm oL iEx PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL o 1970372019
—%% DE INVENTARIO DE BODEGA i
Pigina 3 de 4
Elaborado por. Firma de Aprobacion de documento Aprobado por:

Herberth Leonel Cacao Turner . -
Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

Responsables No. Accién

Supervisor 9 NOTA: Se debe de considerar que los horarios de atencion de la
bodega seran de 7:00 am a 5:00 pm.

NOTA: Para no tener contratiempos de salida a primera hora se
tiene que gestionar la salida de todos los insumos en bodega con
anticipacion.

NOTA: Si se llegara a presentar una emergencia y se necesitara
sacar algo de bodega fuera de los horarios de atencion, la unica
persona que puede autorizar es el Gerente General.

Asistente de Compras 10 Debera de realizar un inventario semanal de todos los insumos de
bodega, donde tendra que llevar actualizada la base de datos digital y
fisico.

Asistente de Compras 11 Deberi de enviar un reporte a Gerencia General de forma semanal y
mensual adjuntando todas las entradas y salidas que hubo dentro de la
bodega asi como también las existencias reales con las que se cuentan
y los responsables a quienes se les entrego los insumos con firma y
nombre.

Asistente de Compras 12 Deberi de actualizar en forma diaria el “ROP-037 Registro de
Entradas y Salidas de Inventario”, en donde se registraran todos
los mnsumos y materiales que ingresan a bodega la fecha y la cantidad,
ast como también todas las salidas que se generen v las existencias
reales de bodega.
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Continuacion de la figura 26.

PROCEDIMIENTO PARA EL CONTROL

CODIGO:
POP - 020

Fecha: 19/03/2019

DE INVENTARIO DE BODEGA Vemmal

Pigina 4 de 4

Elaborado por:

Herberth Leonel Cacao Turner

Firma de Aprobacion de documento

Aprobado por:

Gerardo Elias Taracena Jiménez

Epesista

Gerente de Operaciones

La Asistente de Compras deberd

planificar el levantanuento fisico

de existencias en bodega central
de SERVELE'

|

La Asistente de Compras debera de

Deberi de verificar en bodega
las existencias, comparando

sealizas la venficacion ;'couud de las

fisico del inventatio

l

La Asistente de Compras es latinica que
3 entregas msumnos de la bode
xodc To debess de segisirar en el “ROP-
036 Registro ge Conmal c de Materiales
Bode,

I

En el “ROP-036 Regirtro de Control de
Materiaies de Bodega”, deberd de anotar
el nombre y firma del calabosador a
quien le haga entrega de un insumo ¥
deberi de rebajar del mnventatio
dicho insumo

I

El “ROP-036 Registro de Control
de Materiales de Bodega”, debeza
de reces dentro de la bodega
oa Tagateas tocas 1as enteadas ¢
salidas que ze efectien ducante el dia,
semana, o mes

l

Labodega de insumos debesa de
permanecer cerrada en todo mameuro,

con el inventatio base que
debexi de it alimentando

ciagamente

Si dentro de un proyecto se llegara a
necesitas insumos © matenales para el dia

la tinica perzona que Hene
absic 7 despachar insumos ¥ por ende
tendsd las llaves es Ia Asistente de
Compras

l

a primera hora (7-00am) estos
debezan de ser gestionados por el supervizor
para que se prepacen ete mitmo cia

La Asistente de Compras deberd de
realizas un inventasio semanal de todos
los insumos de bodega, donde tendsd que
Devar actualizada la h.ue de datos digital v

fisic

La Asistente de Compras deberd de enviar
un reporte a Gerencia General de forma
semanal ¥ mensual adjuntando todas las
enmu'hs v salidas que hubo dentro de la

5. aii como también las existencaas
es con las que se cuentan v
cosponsables & qaienes se le entiegn los
msumos con firma ¥ nombre

Fuente: elaboracidon propia.




2.2.7. Requisitos para optar a una certificacion 1SO 9001:2015

Los requisitos a llenar para optar a una certificaciéon ISO 9001:2015 son

los siguientes:

o Sistemas de gestion de calidad
o Requisitos generales
o Manual de calidad
o Control de documentos
o Control de registros
o Compromiso de la direccién
. Enfoque al cliente
" Politica de calidad
o Responsabilidad de la direccion
o Objetivos de calidad
o Planificacion
o Planeacion del sistema de gestion
o Determinacién de los requisitos relacionados con:
o Producto
o Compras
o Propiedad del cliente
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o Produccion y prestacion de servicios

2.2.8. Registros de calidad requeridos por la norma

Los registros deben establecerse y mantenerse para proporcionar
evidencia de conformidad con los requisitos, asi como de la operacion eficaz del
sistema de gestion de calidad. Los registros deben permanecer legibles,
facilmente identificables y recuperables. Debe establecerse un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion,
almacenamiento, proteccion, recuperacion, tiempo de retencién y disposicion de
los registros. Estos registros son un tipo especial de documentos y conviene
manejarlos por separado. La norma define registro como: documento que
presenta los resultados obtenidos o proporciona evidencia de las actividades

realizadas.

Es importante mencionar que el término registro no debe confundirse con
el término formato, pues un formato es el lugar fisico en el que se anotan los
datos o registros. Por lo mismo, un formato en blanco no es un registro sino
hasta que se anotan datos en él. Los registros pueden utilizarse para
proporcionar evidencia de verificaciones, acciones preventivas y correctivas. En
general los registros no necesitan estar sujetos al control del estado de revision
pues una vez completados no varian. En este procedimiento debe reflejarse
qué hace la organizacién para asegurar la identificacion de cada registro, asi
como la forma de archivarlos y protegerlos.

Los responsables de complementar cada registro, tiempos de retencion,

formatos a seguir, deben especificarse en el procedimiento que deriva cada
registro. De este modo es mas facil para el personal que debe seguir el
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proceso, pues en un solo procedimiento documentado tendréd toda la

informacién necesaria.

2.2.9. Términos y definiciones relacionados con los

documentos

La Norma ISO 9001 utiliza una serie de definiciones ligadas a la gestion
de la calidad, que deben ser comprendidas por la organizacion al momento de

implementar el Sistema de Gestion de Calidad.

o Organizacion: persona 0 grupo de personas que tienen sus propias
funciones con responsabilidades, autoridades y relaciones para el logro

de sus objetivos.

o Parte interesada: persona u organizacidbn que puede afectar, verse
afectada o percibirse como afectada por una decision o una actividad
(por ejemplo clientes, propietarios, personal de la organizacion,
proveedores, competidores).

o Requisitos: necesidad o expectativa que esta establecida, generalmente

implicita u obligatoria.

. Sistema de gestion: conjunto de elementos de una organizacion
interrelacionados o que interactian para establecer politicas y procesos

para lograr estos objetivos.

o Alta direccién: persona o grupo de personas que dirige y controla una
organizacién al mas alto nivel. La alta direccién tiene la facultad de

delegar autoridad y proporcionar los recursos dentro de la organizacion.
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Si el alcance del sistema de gestion solamente cubre una parte de una
organizacion, la parte superior se refiere a la gestion de los que dirigen y

controlen esa parte de la organizacion.

Eficacia: grado en que las actividades planificadas se realizan y alcanzan

los resultados planificados.

Politica: intenciones y direccion de una organizacion expresadas

formalmente por la alta direccion.

Objetivo: resultado que debe conseguirse. Un objetivo puede ser
estratégico, tactico u operativo. Los objetivos pueden relacionarse con
diferentes disciplinas tales como financieros, salud y seguridad, medio
ambiente y pueden aplicarse a distintos niveles como estratégicos, toda

la organizacién, proyecto, producto y proceso.

Riesgo: efecto de la incertidumbre: un efecto es una desviacion de lo
esperado, positivo o negativo. La incertidumbre es el estado, aunque sea
parcial de la eficiencia de la informacion relacionada con la comprension

0 conocimiento, un evento, su consecuencia o probabilidad.

Competencias: capacidad de aplicar los conocimientos y habilidades

para lograr los resultados deseados.

Informacion documentada: informacion requerida a ser controlada y

mantenida por una organizacion y el medio en el que es contenida.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactyan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
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Rendimiento: resultado medible, se puede corresponder a lo cuantitativo
0 resultados cualitativos. Puede relacionarse con la gestion de las
actividades, procesos, productos, sistemas u organizaciones.

Contratar externamente: crea un arreglo donde una organizacion externa
realiza parte de la funcién o del proceso de una organizacién. En una

organizacion externa el sistema de gestion esta fuera de su alcance.

Seguimiento: determinar el estado de un sistema, proceso 0 una

actividad.

Medicion: proceso para determinar un valor.

Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para

obtener evidencia de auditoria y evaluarla de manera objetiva para

determinar el grado en que se cumplen los criterios.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.

Inconformidad: no cumplimiento de un requisito.

Accidn correctiva: para eliminar una no conformidad.

Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el rendimiento.

Participacion activa: involucrarse en los objetivos compartidos y contribuir

a ellos.

110



Gestion: actividades coordinadas para dirigir 'y controlar una

organizacion.

Gestion de la calidad: gestion con respecto a la calidad. Incluye el
establecimiento de una politica de calidad y unos objetivos de calidad.

Sistema: conjunto de elementos interrelacionados o que interactuan.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios

para el funcionamiento de una organizacion.

Sistema de gestion de calidad: sistema de gestion con respecto a la
calidad.

Politica de la calidad: politica con respecto de la calidad, que
generalmente es coherente con la politica global de la organizacion,
alineandose con ella.

Analisis y disefio para la eficacia empresarial

Es necesario tomar en cuenta la siguiente informacion:

2.3.1. Disefio y aplicacién de los procedimientos y politicas

de la empresa

Un procedimiento indica los pasos a seguir para realizar un trabajo, y los

lineamientos que se deberan cumplir para su correcta aplicacion. Los

procedimientos estan orientados a cumplir tareas y funciones y lo

recomendable en toda organizacion es que deben estar por escrito en un
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documento formal y explicar en forma detallada y ordenada las tareas que
deben realizar los colaboradores en la empresa. El proposito fundamental de
todo procedimiento es el de servir de medio de instruccion, debido a que se
disefia para representar el flujo de trabajo. Por ende, se espera que el
procedimiento relacione la tarea del momento con aquellas que la preceden o la

siguen.

El procedimiento se emplea para exponer principalmente los objetivos,
integrando politicas de la organizacion. Estos deben establecer las
responsabilidades de las diversas unidades organicas comprendidas en el
procedimiento. A su vez se registran los detalles de cémo deben hacerlo para
evitar duplicidad de funciones. De acuerdo con los procedimientos se aplican al
manejo de asuntos tales como recepcidon de pedidos, elaboracion de ndéminas,
recepcion de requisiciones de compra o cualquier otro. Es decir, se involucran

en diferentes &reas de la empresa por no decir en todas.

Los procedimientos tienen dos estructuras, las cuales deben ser
cumplidas a cabalidad para que los mismos sean eficaces. La estructura
organizacional comprende la distribucion de las funciones, puestos y relaciones,
indica el alcance de control y la cadena de mando representada por el
organigrama. Y la estructura procedimental es dindmica y constituye los
movimientos que mantienen a la organizaciéon y permiten el logro de los

objetivos organizacionales.

2.3.2. Asignacién de funciones y responsabilidades del

recurso humano

La asignacion de funciones de trabajo y responsabilidades no es mas que

el proceso que abarca todas las actividades de la gestién de recursos humanos
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necesarias para observar y verificar el grado de ajuste idoneo entre la personay
su puesto de trabajo. Es la designacion tanto de tareas como de puestos de los
colaboradores dentro de la empresa, lo cual incluye empleados y recursos para
gue puedan desarrollar sus funciones de manera eficiente. El objetivo principal
es potenciar e integrar eficientemente a las personas en la consecucion de los

objetivos de la organizacion.

Es importante hacer un analisis exhaustivo del tipo de empleados con los
que cuenta la empresa, a fin de determinar exactamente las funciones y
responsabilidades a asignar a cada uno de acuerdo al puesto que ocupe, asi
como las que el puesto demande para la consecucién de los objetivos
organizacionales. Una vez determinadas las necesidades del recurso humano
disponible a corto, mediano y largo plazo, se procede a detallar detenidamente
los procesos, funciones y responsabilidades para cada colaborador que ocupe

un puesto en la organizacion.

Es conveniente definir con anterioridad tres aspectos clave: qué es lo que
se tiene que hacer, quiénes son las personas mas competentes para hacer los
trabajos y quién es el indicado para realizar las tareas. El buen conocimiento
del trabajo permitira que cada persona esté colocada en un puesto adecuado
segun sus caracteristicas y desarrollara sus funciones eficientemente de

acuerdo a lo indicado en el instrumento administrativo.

2.3.3. Capacitacion

El desarrollo tecnoldgico en maquinas, herramientas e implementos de
mayor complejidad, en cualquier ambito, requiere de personal especializado. En
la actualidad los signos distintivos entre organizaciones son la especializacion y

profesionalismo laboral. Toda organizacion debe especificar qué conocimientos
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y destrezas deben tener los empleados que ocupan los cargos y qué normas
exigir. Una vez especificados los requerimientos se hace del conocimiento del
personal. El proceso de capacitacion del recurso humano depende en gran
medida de factores tales como: analisis de puestos, planes de recursos

humanos, oferta y mercado de trabajo.

Las razones para brindar capacitacion a los colaboradores son
numerosas, pues se obtienen beneficios, no solo para la organizacién sino
también para el desarrollo de los colaboradores y mejoramiento de las
interrelaciones laborales. Para ello la organizacion ofrece varios beneficios tales
como: conduce a rentabilidad mas alta y actitudes positivas, mejora el
conocimiento del puesto a todos los niveles, eleva la moral de la fuerza de
trabajo, ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion y

se promueve la comunicacion empresarial.

A su vez, a los colaboradores les favorece en los aspectos siguientes:
ayuda a una mejor toma de decisiones y solucién de problemas, sube el nivel
de satisfaccion con el puesto de trabajo, permite el logro de objetivos
individuales y elimina los temores a la incompetencia o a la ignorancia

individual.

Dentro del plan de capacitacion que se implement6 dentro de la empresa
se recomendo buscar nuevas capacitaciones que orienten y ayuden al personal
de la empresa, donde también es responsabilidad de gerencia general detectar

todas las necesidades en cuanto a capacitacion.

Dentro de este proyecto se implementé el ROP-030 Deteccion de
Capacitaciones, el cual consta de detectar las necesidades de capacitacion que

tengan los colaboradores en su momento.
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Figura 27. Formato para deteccion de necesidades de capacitacion

a
“H
SER/ELET

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

ROP-030

Este formato tiene por objetivo identificar las necesidades de capacitacién que pudieran ser factor determinante para el logro de sus objetivos
laborales, por lo que agradeceremos conteste cada uno de los rubros de manera objetiva.

Nombre del colaborador Nombre del evaluador (Jefe o Gerente)
Puesto Es un puesto critico si U no u
Porqué
Identificacién de las necesidades de capacitacion.
1. Seleccione los inc i mas ¢ que se p en su drea de trabajo. (Marque con una X)
Desconocimiento de los objetivos Organizacion del trabajo Desconocimiento de los procesos y/o funciones
Fallas en la comunicacion Trabajo en equipo Tiempos de entrega
Reclamaciones de clientes Mala actitud Errores repetitivos
Capacidad de respuesta Negociacion Seguimiento a procesos
Otro E] Indique cudl
2. Indique como maximo 3 temas o cursos que requiere para mej sus Itad
Nombre del tema o curso Nivel Prioridad

Bésico Intermedio Avanzado Media Baja

z =l=l=

3. Indique porque surge la necesidad de capacitacién

Nuevos Procesos Promocién Planeacion Estratégica D

Nuevas Técnicas Transferencia Otro I:lEspecifiqué cual

4. Observaciones adicionales del evaluador |
Nombre y Firma del colaborador Nombre y Firma del Evaluador Recepcién Formacién Humana

Fuente: elaboracion propia.

2.3.4. Compromiso y coordinacién por la alta gerencia

Servelet esta integrada por personas que buscan alcanzar ciertos
objetivos, por medio de funciones que relacionadas entre si ayudan a la
consecucién de los objetivos organizacionales. Toda actividad humana
organizada plantea dos requisitos fundamentales: division del trabajo en
distintas tareas que deben desempefiarse y coordinacion de las mismas al

momento de llevarlas a cabo. Es importante que la alta gerencia proporcione a
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los colaboradores los elementos y directrices necesarias para su correcto
desarrollo.

Es preciso tomar en cuenta que las personas, ademas de contar con las
herramientas necesarias para el desarrollo de sus funciones, deben poseer
tecnologia de punta para alcanzar los objetivos, es decir, debe existir una
combinacion entre las herramientas e instrumentos utilizados con la tecnologia
utiizada para su desenvolvimiento, asi como una correcta estructura
organizacional que defina especificamente los puestos que conforman la
organizacion, de esta forma se alcanza una completa coordinacion de las

actividades.

Toda organizacion debe ser un conjunto de partes interrelacionadas entre
si en la que todas esas partes interactien y ofrezcan retroalimentacion unas

con otras hasta lograr la coordinacion de funciones necesarias.

2.3.5. Identificacidén de indicadores de gestion

Dentro de este proyecto se marcaron indicadores de gestiébn con la
finalidad de mejorar la excelencia del servicio y cumplimento de los proyectos
de la empresa, lo cual es muy importante porque se marca una pauta del rumbo
gue lleva la empresa y cuales son los factores que pueden estar generando

bajo rendimiento, el cual impide lograr objetivos planteados.

Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que
vaya desde la correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la
toma de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso.

Establecer un sistema de indicadores debe involucrar tanto los procesos
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operativos como los administrativos en una organizaciéon y derivarse del

desempefio basados en la misién y objetivos estratégicos de la organizacion.

Los indicadores son una forma de retroalimentar un proceso, de
monitorear al avance o la ejecucién de un proyecto y de los planes estratégicos,
son importantes aln mas si su tiempo de respuesta es inmediato, 0 a muy corto
plazo, debido a que las acciones correctivas son realizadas sin demora y en
forma oportuna e inmediata. Algunos de los beneficios a mencionar de los

indicadores de gestidon son los siguientes:

o Satisfaccion del cliente: la identificacion de las prioridades para una
empresa marca la pauta del rendimiento, en la medida en que la
satisfaccion del mismo sea una prioridad para la empresa, asi lo
comunicara el personal y enlazara las estrategias con los indicadores de
gestion, de manera que el personal se dirija en dicho sentido y sean

logrados los resultados deseados.

o Monitoreo del proceso: el mejoramiento continuo solo es posible si se
hace un seguimiento exhaustivo a cada parte del proceso a realizar. Las
mediciones son las herramientas basicas no solo para detectar las

oportunidades de mejora, sino ademas para implementar las acciones.

o Benchmarking: es de suma importancia para las organizaciones, debido
a que mediante su aplicacién la organizacion podra evaluar productos,
procesos Yy actividades para poder compararlos con los de otras

empresas.
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o Gerencia del cambio: un adecuado sistema de medicion permite a las
personas conocer su aporte en las metas organizacionales, asi como los

resultados esperados.

Finalmente, para que la organizacion alcance la eficacia y eficiencia, tanto
de las funciones que realizan sus colaboradores como de los procesos que en
ella se desarrollan, es importante tomar en cuenta alguna de las caracteristicas
que los indicadores deben poseer para ser efectivos: simplicidad, adecuacion,
validez de tiempo, participacion de los usuarios, utilidad y oportunidad. Es
importante mencionar que se debe ajustar el conjunto de indicadores de cada
proceso y alinearlos con los de sus respectivas unidades de negocios, y por
ende con la misién de la organizacion para lograr la efectividad de los objetivos

propuestos.

A raiz de toda la informacion acumulada que se obtuvo a través de este
proyecto se propuso un panel, el cual describira toda la informacion relevante y
se podra medir de forma semanal, mensual o diaria, dentro de este panel se
plasmaran los resultados que se estan logrando dentro de la empresa o
también si se presenta algun inconveniente solventarlo de manera inmediata,

con el fin de lograr los mejores resultados dentro del sistema SGC.
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Tabla lll. Indicador de desempefio y cumplimiento de tareas

TABLERO DE GESTION DE ACTIVIDADES PROGRAMADAS

IFORVACIGNDELDI A IFORMACIN ACUMULADA

PROYECTO TRABAIOS ACCIDENTES/INCIDENTES AVANCESDELPROYECTO  INCONVENIENTES SURGIDOS EFECTIVIDAD | CUMPLIVENTO DE ACTIVIDAD | ACTIVIDADES PROGRAMADAS CUMPLIDAS | EFECTIVIDAD ENTREGADA| ENCARGADIO DEACTIVI

Fuente: elaboracion propia.

Para medir el resultado de efectividad en los trabajadores para cada

actividad llevada a cabo se integro la siguiente férmula:

Numero de horas que se precisa para terminar una actividad

Numero de horas trabajadas para terminar una actividad

Tomemos de referencia una actividad de la empresa, para efectuar un
mantenimiento preventivo de aires acondicionados se lleva por cada aire 1/2
hora y un técnico debera darle mantenimiento a 6 aires durante el dia. El

técnico asignado se demora 40 minutos por cada aire.

0,5 *6 = 3 horas
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Para terminar esta actividad al técnico le deberia de tomar 3 horas para el

mantenimiento de 6 aires.

El técnico hace 40 minutos por mantenimiento de cada aire

acondicionado, lo que da el siguiente resultado:

. 1 hora
40 minutos —— = 0,67 horas
60 minutos

0,67 * 6 = 4,02 horas

El técnico para terminar los 6 aires acondicionados se demora 4,02 horas,

gue esta por encima a la hora estandar en la que deberia terminar.

Aplicando la férmula de efectividad para este trabajo nos da el siguiente

resultado:

E= % = 0,75 %100 =75 % de efectividad

El técnico tiene una efectividad del 75 % para terminar este trabajo, lo cual

da como resultado una efectividad aceptable.
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Tabla IV. Tabla de rangos

Rangos para calificar

0,65 < E < 0,75: Regular
0,75 < E < 0,85: Aceptable

Fuente: elaboracion propia.

Para este calculo se tiene en cuenta como resultado un indicador claro
qgue la empresa debe considerar, para mantener un ritmo de trabajo eficiente y
desarrollar las tareas al menor tiempo posible empleando un tiempo estandar
para cada actividad y que este sea evaluado por el indicador de efectividad para

tener los mejores resultados.

Con base en el panel de la tabla | se disefié un registro de seguimiento de
tareas, que tiene como fin darle seguimiento a todos los sucesos que no
quedaron resueltos o donde se presentd un inconveniente hasta que pueda
guedar solucionado dicho problema, con esto se estaria asegurando brindar un
servicio de calidad en que se tengan lo controles necesarios destinados para
cumplir las maximas exigencias del cliente y que pueda tener un concepto de

responsabilidad y cumplimiento para la empresa.
Es importante que se tengan los controles maximos de respuesta ante

inconvenientes y velar porque todas las actividades queden satisfactoriamente

terminadas y con los estandares de calidad definidos por la empresa.
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Tabla V.

Formato de seguimiento de tareas

SER ELET

7

o

A\

SEGUIMIENTO DE TAREAS

FECHA DEFINICION DE
LATAREA
DI - [ME - [ ANC -

PROCESO

FECHA SEGUIMIENTO -
DESCRIPCION TAREA | TPODETAREA | RESPONSABLE |  ACTA
s - . | DI~ [ME - [ ARC -

ESTADO

EVOLUCION

2.3.6.

Todo proceso a realizar dentro de la organizacion
establecimiento de una metodologia o planificacion que ayude a sistematizar el
trabajo y que aporte los puntos clave para desarrollar con éxito los objetivos que
se persiguen. Esta planificacion debe alcanzar el maximo consenso entre todos

los miembros de la organizacién y terminologia utilizada que debe ser

Fuente: elaboracion propia.

Planificacion de las actividades

comprensible y aceptada por toda la organizacion.

La planificacion no puede presentar ninguna confusion que lleva a
interpretaciones equivocas entre los distintos niveles de la organizacion. Para el
establecimiento de los indicadores como parte del proceso de planificacion fue
necesario plantearse las siguientes preguntas: ¢ qué se hace?, ¢qué se desea
medir?, ¢quién utilizara la informacién?, ¢cada cuanto tiempo? ¢con qué o

gquién se compara?
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Dentro de la planificacion se deben establecer objetivos organizacionales
y se establecen las acciones concretas para alcanzarlos, este proceso de
planeacion plantea las directrices especificas que ayudan al desarrollo
organizacional de la empresa. Es por ello que en este proceso se plantean de
manera concreta el cumplimiento de objetivos para el correcto proceso de

planificacion en la toma de decisiones y establecimiento de acciones.

Una gestibn basada en resultados es una estrategia bien planteada
mediante la cual una organizacion se asegura que Sus procesos, producto y
servicios contribuyen al logro de resultados claramente definidos. Una buena
planificacién requiere que la organizacion desarrolle a cabalidad aspectos tales
como: asegurar la concentracion en los resultados, elaboracion de programas,
delimitar para cada nivel de personal y otros niveles organizacionales el
proposito para el cual se generan conocimientos o informacion para la toma de
decisiones, asi como determinar los aspectos relevantes para la consecucion
de los objetivos, todo ello proporcionara a la organizacion las directrices a

desarrollar para hacer eficiente y eficaz a la empresa.
2.4. Sistemas de gestion de calidad
Para realizar este subtitulo se analizaron los fundamentos de la Norma

ISO 9001-2015 conociendo las etapas y requisitos para elaborar el sistema de

gestion de calidad.
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Figura 28. Etapas y requisitos del sistema de gestion de calidad

Planificacion Apoyo Operacion
Acciones para abordar Seguimiento y Comunic'acién
riesgos Medicién con el cliente
Control de la informacién
documentada

Requisitos de
los servicios

Requisitos
legales

Evaluacion de

Liderazgo Desempefio

Recursos de seguimiento y
medicién
Comunicacion
Compromiso .
P 0y Competencia
enfoque al cliente

Fuente: Mineco Guatemala. Etapas y requisitos del SGC.

Responsabilidades SEilE FBElem

cliente

Auditoria interna

https://www.mineco.gob.gt/gesti%C3%B3n-de-calidad. Consulta: 3 de febrero de 2020.

Como resultado se obtuvo una tabla con las etapas a seguir en la Norma
ISO 9001-2015, para formar el disefio del sistema de gestion de calidad,

apegado a las normas y requisitos vigentes.

2.4.1. Requisitos generales

En la empresa Servelet se estableci6 documentar e implementar un
sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente la eficacia de acuerdo a
los requisitos de la norma. Esto implicé identificar los procesos, determinar la
secuencia de los mismos, se determinaron los métodos y criterios para
asegurar el funcionamiento y el control, asegurar la disponibilidad de la

informacion que se posea y darle el debido seguimiento al programa de mejora.
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Dentro de los temas principales para la gestion de proceso se establecio
tener presentes los siguientes puntos para obtener los mejores resultados del
SGC:

o Identificar los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad.

o Determinar la secuencia y las interacciones de tales procesos.

o Determinar los criterios y los métodos de funcionamiento y el control de
tales procesos.

o Asegurar la disponibilidad de recursos y la informacion necesaria para el
funcionamiento y la monitorizacion de tales procesos.

o Monitorizar, medir y analizar tales procesos, e implementar acciones

necesarias para obtener los resultados previstos y su mejora constante.

Se identificaron y gestionaron los procesos, para adoptar el enfoque del
ciclo PHVA.

o Planeacidn: identificacidén, secuencia e interaccion, criterio y métodos
o Hacer: implementar lo planeado

o Verificar: medicion y andlisis

o Actuar: implementacion de la mejora
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Figura 29. Ciclo PHVA

Fuente: Organizacion Internacional de Normalizacion. 1ISO 9001:2015. Ciclo PHVA.
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es. Consulta: 3 de febrero de 2020.

Los requisitos que exige la Norma ISO 9001:2015 y que se analizaron

para optar a una certificacion son los siguientes:

o Documentacion: manuales, procedimientos documentados, registros,
instrucciones técnicas, procedimientos de control de la documentacion,

procedimiento de control de registros.

o Gestidn de la organizacion en la direccién: analizar como afecta el entorno
en la capacidad para lograr resultados previstos. Analizar y revisar

periédicamente las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

o Recursos: determinar y proporcionar los recursos necesarios para
implantar y mantener el sistema de gestidon de la calidad, las competencias

necesarias para el personal.

o Planificacién: determinar los requisitos especificados por el cliente, los
requisitos legales y cualquier otro requisito que la organizacion considere

necesario.
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Instalaciones: determinar, proporcionar y mantener las instalaciones

necesarias para lograr la conformidad con los requisitos del servicio.

Medicion, analisis y mejora: planificar e implantar los procesos de
seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios para demostrar la

conformidad del servicio.

2.4.2. Requerimiento de la documentacion

La documentacién del sistema de gestion de calidad debe incluir:

Declaracion documentada de una politica de calidad y objetivos de
calidad.

Un manual de calidad.

Los procedimientos documentados requeridos por esta norma.

Los documentos que necesite la organizacion para asegurar la eficaz
planificacién, operacion y control de sus procesos y registros requeridos
por esta horma.

Los procedimientos documentados dependen del tamafio y tipo de

organizacion, la complejidad de los procesos y la competencia personal.

2.4.3. Control de documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de calidad deben

estar controlados por medio de un procedimiento documentado que defina los

controles para:

Aprobarlos.

Revisar, actualizar y aprobar de nuevo.

127



o Asegurar que se identifican los cambios y el estado actual de los mismos.

. Asegurar que las versiones de los documentos aplicables sean pertinentes
y se encuentren disponibles en donde se utilizan.

o Asegurarse que los documentos permanezcan legibles e identificados y su
distribucion es controlada.

o Prevenir el uso de documentos obsoletos, identificAndolos si se

conservan.

2.4.4. Control de registros

Los registros deben establecerse y mantenerse para mostrar la evidencia
de la conformidad con los requisitos, asi como de la operacién del sistema de
gestion de calidad, deben permanecer legibles, identificables y recuperables.
Asimismo, debe existir un procedimiento para definir la identificacion, el
almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo de retencion y

disposicion de los requisitos.

2.4.5. Mejora continua de los procesos

El resultado de aplicar procesos de mejora continua serd un servicio

mejorado, mas competitivo y que responda mucho mejor a las exigencias del

cliente.
. Beneficios de la mejora continua
o Incremento del rendimiento del equipo de trabajo
o Reduccién de costes
o Optimizaciéon de procesos
o Errores minimizados
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o Resultados cada vez més eficaces
o Productos y servicios mejor dirigidos al cliente final
o Aumento de la motivacion de los equipos de trabajo
Ciclo de implementacién del proceso de mejora continua:
Planificacion
Es el primer paso, consta de establecer las metas, objetivos y procesos
necesarios para alcanzar los resultados de acuerdo a las politicas de la
organizacién y teniendo en cuenta los requerimientos del cliente.
o Hacer
Consiste en la implementacion y puesta en marcha de los procesos.

. Verificacion

Se lleva a cabo mediante el seguimiento y la medicidon de cada proceso y
los resultados obtenidos respecto a las metas y objetivos.

° Actuar

Se refiere a llevar a cabo las acciones necesarias para mejorar

continuamente el desempeiio de los diferentes procesos.
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2.4.6. Auditoria de calidad interna

En un sistema de gestion de calidad siempre se deben de hacer revisiones
a dicho sistema para determinar si las actividades y los resultados relativos a la

calidad estan cumpliendo con los objetivos especificos.

Durante la auditoria interna se realiza una revision general de la
implementacion realizada para comprobar el correcto funcionamiento del

sistema.

Se deben de revisar las fallas encontradas y ver la manera de corregirlas

para evitar que vuelvan a suceder.

Toda auditoria tiene como fin la mejora del area auditada y deben tomarse
muy en cuenta las observaciones realizadas y ser corregidas de inmediato para

seguir apegados a lo que la norma exige.

Como parte de una adecuada utilizacion de las auditorias internas, estas
deben planificarse, programando las actividades a realizar y las areas dentro
del proceso que seran auditadas.

2.4.7. Mapeo de procesos

Es importante que la empresa Servelet genere mapas de procesos para
tener un mejor control con el funcionamiento y manejo de la misma, para hacer
mas eficiente la toma de decisiones al poder visualizar la trayectoria del proceso
dentro de la empresa, lo que permitirA conocer con detalle la mejora que se

desea aplicar.
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Al mapear los procesos, los colaboradores tendran mejor conocimiento de
la empresa, tendrdn un enfoque global al alcance de sus manos y la
oportunidad de enlistar todos aquellos puntos débiles que se tienen en la

empresa.

Un mapa tendrd mayor o menor calidad siempre de acuerdo a la escala
adoptada, no existe un formato predeterminado para construir el mapa de
procesos siempre y cuando se relacione o se proyecten bien los pasos que se

desean sequir.

o Identificacion de los procesos

Dentro de la empresa Servelet, es importante que se identifiquen en todo
momento las actividades y tareas que se llevan a cabo. La identificacion de los

procesos se puede realizar mediante diferentes métodos:

o Relacionando las tareas que realizan las personas.

o Identificando los procesos a partir de los resultados finales
(producto o servicio prestado).

o Estableciendo los procesos principales (claves u operativos) de
acuerdo a la misién de la unidad y, a partir de aqui, buscar el resto

de procesos.

Estructura de una documentacion a traves de procesos:
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Figura 30. Estructura de procesos

A Manual de Calidad

Procedimuentos

Especificaciones

Otros registros de calidad

Fuente: Organizacién Internacional de Normalizacién. 1ISO 9001:2015. Ciclo PHVA.
https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es. Consulta: 3 de febrero de 2020.

Mapa de procesos

Se observa a en la siguiente pagina:
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Figura 31. Mapa de procesos

PLANIFICACION EFICIENCIA Y
MEJORA
ESTRATEGICA
CONTINUA

GESTION DE GESTION DE LOGISTICA Y

SERVICIO AL VENTAS ENTREGA DE

CLIENTE SERVICIOS

PROCESO DE
GESTION DE
PROVEEDORE

PROCESO GESTION PROCESO
DE RECURSOS MANTENIMIENTO

Fuente: elaboracién propia.

2.5. Responsabilidad de la direccién

Es importante tener en cuenta la siguiente informacion.

2.5.1. Compromiso de la direccién

La direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso para el
desarrollo y la mejora del sistema de calidad, comunicar a la organizacion los
requisitos del cliente, los legales y reglamentos aplicables. Para eso debe

establecerse una politica de calidad, asegurar el cumplimiento de los objetivos

133



de calidad, ejecutando revisiones gerenciales al sistema y asegurando la
disponibilidad de los recursos necesarios.

2.5.2. Enfoque hacia el cliente

Servelet debe determinar las necesidades y expectativas del cliente,
asegurando que estas se conviertan en requisitos que luego satisfagan a este.
Entre las necesidades y expectativas del cliente se deben considerar las

obligaciones con el servicio, incluyendo los requisitos legales y reglamentarios.

2.5.3. Politica de calidad

Servelet debe asegurar que la politica de calidad sea la apropiada para el
propésito de la organizacion, que incluye el compromiso de cumplir los
requisitos y mejorar continuamente la eficiencia del sistema de gestion de
calidad. De igual forma debe asegurar que es comunicada, entendida y
revisada para determinar su conveniencia continua. La politica de calidad es el

marco de referencia para establecer y revisar los objetivos en esta materia.
2.5.4. Planificacién
Dentro de la planificacion de la empresa Servelet, se debe asegurar con
cumplir el sistema de gestiéon de calidad con el fin de lograr todos los requisitos

definidos, asi como con los objetivos de calidad.

Se mantiene la integridad del sistema de gestion de calidad cuando se

planifican e implementan dichos cambios.
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2.5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

La empresa Servelet debe asegurar que las responsabilidades vy
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la organizacion. Es
responsabilidad de los trabajadores participar en cada una de las actividades
para lograr el sistema de gestion de calidad, asi como velar por la mejora
continua de los procesos para lograr un trabajo mas eficiente y que cumpla con

las normas y politicas de la empresa.

2.5.6. Gestion de los recursos

La gerencia general debera proporcionar los recursos necesarios a los
colaboradores para implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y
mejorar su eficiencia continuamente. Se debe velar en todo momento por

aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Gerencia general debe proporcionar a los trabajadores un plan de
capacitacion continuo que refuerce todos los puntos débiles que se van

registrando en los trabajadores dia con dia.

Los trabajadores de la empresa Servelet deben velar para que siempre se
brinden los recursos necesarios para desempefiarse dentro de la empresa, asi
como actualizarse de las diversas herramientas que existen para lograr al

maximo sus funciones.

2.5.7. Recursos humanos

La empresa Servelet debera determinar la competencia necesaria para el

personal que realiza trabajos que afectan a la calidad del servicio, debe
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proporcionar formacion o tomar acciones para satisfacer dichas necesidades y
evaluar la eficiencia de las acciones tomadas, a su vez debe asegurarse que el
personal es consciente de la pertenencia e importancia de sus actividades y
coémo contribuye este al logro de los objetivos. También procurar mantener los

registros apropiados de la educacion, formacion y habilidades.

2.5.8. Ambiente de trabajo

La empresa Servelet debera velar en todo momento por una ambiente
sano y seguro dentro del trabajo, se debe proporcionar a los colaboradores las
herramientas necesarias para que puedan lograr todas sus actividades de
manera eficiente, donde se construya un ambiente de trabajo con positivismo y
trabajo en equipo para formar una organizacion mas competitiva y formal ante

los clientes.

2.5.9. Calidad y seguimiento en la prestacion del servicio

La empresa Servelet debera planificar y realizar la prestacion del servicio
bajo condiciones controladas que deberan incluir lo siguiente cuando se

aplique:

o Disponibilidad de la informacién que describa las caracteristicas del
servicio.

. Disponibilidad de instrucciones de trabajo.

. Uso del equipo apropiado.

o Disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

Se deben validar todas las actividades en la prestacion del servicio, donde

los trabajos no puedan verificarse mediante acciones de seguimiento o
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medicion posteriores. La validacion debe demostrar la capacidad de estos
procesos para alcanzar los resultados planificados.

Cuando sea apropiado habra que identificar los puntos en la prestacion del
servicio, asi mismo hay que identificar el estado de cada servicio con respecto a
los requisitos de seguimiento y medicion, esto con el fin de poder tener una
trazabilidad real de lo que sucede dentro de los proyectos o trabajos brindados
por la organizacion, para poder brindar en todo momento un estandar de

calidad fijado bajo normas y procedimientos del sistema SGC.

Para ello se establecieron formatos donde se rigen las incidencias de
calidad en seguimiento a la prestacion de servicios y las acciones y medidas

pertinentes por gerencia general.
Debe haber un registro implementando ante cualquier inconformidad

dentro del servicio prestado, donde debe presentarse la accién tomada para

contrarrestar estos problemas.
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Figura 32. Formato de incidencia

INFORME DE INCIDENCIA

Datos (qué cliente, qué pden de fabricacidn, qué...)

{Explicar qué otras acciones se han puesto en marcha para corregir &l problema o controlar su efecto)

RESULTADO FINAL:

Fuente: elaboracion propia.
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Ademas debe haber un registro ante situaciones criticas dentro del
sistema de trabajo, para cumplir en todo momento con el plan de acciones del

SGC 6ptimo dentro del trabajo.

Tabla VI. Formato de acciones ante situaciones criticas

Objeto:
PLAN DE ACCIONES

SEGUIMIENTO
Fecha Estado

ACCION FECHA | RESPONSABLE

Fuente: elaboracion propia.

2.5.10. Control de servicio no conforme
Se debe realizar una identificacion de todos los servicios que no cumplan

con los requisitos y adjuntarlos a los controles de responsabilidades

relacionadas con el servicio no conforme.
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Es importante mantener un control interno de todas las inconformidades
cuando se brinde un servicio dentro de la organizacion, ya que eso sera
nuestro indicador para corregir todos aquellos pasos que impiden poder

entregar un servicio de calidad a los clientes.
2.6. Controles de acceso fisico a las instalaciones de la empresa

Se toman en cuenta los siguientes incisos:

2.6.1. Empleados

Es importante que cada uno de los colaboradores antes de ingresar a la
empresa pase por una inspeccion, la cual es de mucha importancia para la
organizacion, porque arroja resultados sobre cOmo se presenta cada uno de los
colaboradores a sus labores diarias y si esta siguiendo las normas requeridas

por la empresa para autorizar el ingreso a las instalaciones.

Se debe mantener una cultura sana y rigurosa dentro de la empresa, y

esta a la vez debe estar conformada por:

o Valores

. Actitudes

o Percepciones

o Competencias

o Patrones de comportamiento

Es importante que a los trabajadores cuando se presenten a las

instalaciones de Servelet se les verifiquen los siguientes puntos:
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o Presentarse con el uniforme en buenas condiciones y completo.

o Deben presentarse con el cabello y ufias recortados.

o Botas industriales limpias y en buen estado.

o Equipo de EPP en buen estado y completo.

o No deberdn presentarse en estado de ebriedad o cualquier otra

sustancia que ponga en peligro al organismo.
o Deben ser puntuales y respetar la hora de entrada y salida de las

instalaciones.

Figura 33. Elementos de proteccién personal

SEGUN LA ACTIVIDAD p—
-

@30

CASCO BOTAS GUANTES

@O

S
ARNES MASCARILLA
UTILICE LOS

ELEMENTOS DE
PROTECCION PERSONAL

Fuente: CONRED. Elementos de proteccion personal. https://conred.gob.gt/conred-recibe-

donacion-de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 2 de marzo de 2020.

2.6.2. Visitantes, vendedores y proveedores

Todas las personas ajenas a la empresa deberan identificarse y
anticiparse antes de ingresar a las instalaciones y deberan presentar los

siguientes puntos con base en las normas de la empresa:
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o Deben presentar un documento de identificacion personal vigente.

. Todos los visitantes deberan portar en forma visible el carnet que los
identifica durante su permanencia dentro de la empresa.

o Todos los vendedores o proveedores deben presentarse a la hora
acordada por gerencia para poder atenderlos.

o Los visitantes deberan traer equipo de EPP basico para poder ingresar
(botas, chaleco reflectivo, casco y uniforme.)

o Se debe asegurar que ningun visitante salga de las instalaciones con
activos, sin el debido formulario de autorizacion por parte de gerencia

general.

Es importante cumplir con las normas de seguridad de la empresa para
gue todo se lleve a cabo de una forma ordenada y se respete la integridad y

buenas practicas dentro de la empresa.

2.6.3. Monitoreo de entregas

Se debe verificar todos los insumos, materiales, equipo que ingresen a la
empresa antes que se retire el vendedor o proveedor, ya que esto garantiza en
gué estado estamos recibiendo nuestro producto mediante la orden de compra
y no caer en demoras de cambios por defectos y que se atrasen los proyectos

gue se tienen dentro de la empresa.

Los aspectos a verificar son los siguientes:

. Que el producto entregado cumpla con las caracteristicas de la orden de
compra.
o Revisar el estado del producto (que no venga defectuoso o dafiado).
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o Realizar una inspeccion de 360 grados para garantizar la calidad de lo
gue se esta recibiendo.

o En caso de encontrar una anomalia en el producto proceder a realizar
una hoja de reclamo para la pronta sustitucion o cancelacion del

producto.

Cualquier reclamo o defecto encontrado en la recepcion de producto o
material se deberd anotar en el registro ROP-033 Registro de Entrada de
Materiales.

2.6.4. Retiro de personas no autorizadas

Si fuera de las instalaciones se presentan visitantes que no estan
registrados o gerencia general no cuenta con un historial de ellos no se les

autorizara la entrada a las instalaciones.

Si los vendedores o proveedores se presentan mas temprano de lo
acordado o fuera de hora programada no se les atenderd y deberan agendar

nuevamente su cita.
Queda prohibido que personal que labora dentro de la empresa le de
ingreso a una persona que no cuente con registro o incumpla los puntos

anteriores.

Gerencia general es el Unico departamento que puede permitir el ingreso o

retiro de visitantes a la empresa.
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2.7. Seguridad fisica del personal

Se toman en cuenta los siguientes puntos:

2.7.1. Politica de seguridad y salud en el trabajo

El cuidado de la seguridad y salud en el trabajo de todas las personas que
trabajan en la empresa o estan dentro de sus instalaciones es uno de los
objetivos fundamentales de la politica de la empresa, ademas de evidenciar el
compromiso de la alta direccion con sus empleados en cuanto al Sistema de
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST), con el fin de crear una

cultura empresarial en la que se promuevan adecuadas condiciones de trabajo.

La Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) de la organizacion
debera incluir como minimo los siguientes objetivos sobre los cuales la empresa

debera expresar su compromiso:

o Identificar todos los peligros, evaluar y valorar los riesgos. Debe
establecer los respectivos controles.

o Proteger la seguridad y salud de todos los trabadores utilizando la mejora
continua del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo
(SG-SST) en la organizacion.

o Cumplir con la normativa nacional vigente aplicable en materia de riesgos

laborales.
La empresa tiene la obligacion de cumplir y hacer cumplir la politica de

seguridad en el trabajo basandose en las obligaciones de los patronos y las
leyes del Acuerdo Gubernativo 229/2014.
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Segun el articulo 4 todo patrono o su representante, intermediario,
proveedor, contratista 0 subcontratista, y empresas terceras estan obligados a
adoptar y poner en practica en los lugares de trabajo, las medidas de SSO para

proteger la vida, la salud y la integridad de sus trabajadores, especialmente en

lo relativo:
o A las operaciones y procesos de trabajo.
o Al suministro, uso y mantenimiento de los equipos de proteccion

personal, certificado por normas internacionales debidamente
reconocidas.

o A las edificaciones, instalaciones y condiciones ambientales en los
lugares de trabajo.

o A la colocacién y mantenimiento de resguardos, protecciones y sistemas

de emergencia a maquinas, equipos e instalaciones.

Segun el articulo 5 son también obligaciones de los patronos:

o Mantener en buen estado de conservaciéon, funcionamiento y uso, la
magquinaria, instalaciones y utiles.

o Promover la capacitacion de su personal en materia de SSO en el trabajo
a traves de instituciones afines en la materia.

o Colocar y mantener en lugares visibles material impreso como avisos y
carteles, para la promocion y sensibilizacion de la SSO, que sean
promovidos y verificados por el Ministro de Trabajo y Prevision Social en
conjunto con el Instituto Guatemalteco de Seguridad Social.

o Proporcionar al trabajador las herramientas, vestuario y enseres
inherentes y necesarios para el desarrollo de su trabajo.

o Permitir y facilitar la inspeccion de los lugares de trabajo a los

inspectores de trabajo y técnicos de salud y seguridad ocupacional del
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Ministerio de Trabajo y Prevision Social y a inspectores de seguridad e
higiene del IGSS, con el objetivo de constatar el cumplimiento de las

disposiciones contenidas en los reglamentos de higiene y seguridad.

Segun el articulo 8 todo trabajador esta obligado a cumplir con las normas

sobre SSO, indicaciones e instituciones que tengan por finalidad proteger su

vida, salud e integridad corporal y psicoldgica.

Asimismo esta obligado a cumplir con las recomendaciones técnicas que

se le dan, en lo que se refiere al uso y conservacion del equipo de proteccion

personal que le sea suministrado, a las operaciones y procesos de trabajo

indicados para el uso y mantenimiento de maquinaria.

Segun el articulo 9 se prohibe a los trabajadores:

Ejecutar actos tendientes a impedir que se cumplan las medidas de SSO

en las operaciones y procesos de trabajo.

Dafiar o destruir los resguardos y protecciones de maquinas e
instalaciones o0 removerlos de su sitio sin tomar las debidas

precauciones.

Dafiar o destruir los equipos de proteccién personal o negarse a usarlos.

Hacer juegos, bromas o cualquier actividad que pongan en peligro su

vida, salud e integridad corporal o la de sus comparieros de trabajo.

Presentarse a sus labores o desempenfiar las mismas en estado etilico o

bajo influencia de narcoéticos o droga enervante.

146



o Realizar su trabajo sin la debida proteccion de vestimenta o herramienta

para el trabajo que realice.

o Ignorar o no acatar las medidas de bioseguridad establecidas en los

lugares de trabajo.

2.7.2. Identificacién de los riesgos y condiciones inseguras

dentro del trabajo

Es importante identificar y controlar los riesgos presentes en el entorno de
trabajo, asi como la valoracion de la urgencia de actuar. La evaluacion de
riesgos es una obligacion empresarial y una herramienta fundamental para la

prevencion de dafos a la salud y la seguridad de los trabajadores.

Es importante considerar los siguientes pasos para la evaluacion de

riesgos laborales:

o Identificar los peligros presentes, por areas o por puestos de trabajo.
o Identificar quién puede sufrir dafios, contemplando la posibilidad de que

haya colectivos especialmente sensibles a determinados riesgos.

o Evaluar los riesgos e identificar medidas que se deben optar.

o Documentar los hallazgos, detallando las medidas adoptadas y las
pendientes.

o Planificar las medidas pendientes e implementarlas.

o Revisar la evaluacion y actualizarla cuando sea necesario.
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Tabla VII.

Clasificacion del riesgo segun magnitud

61 - 80

Valor de MR Riesgo Definicidn
2 -20 Trivial El riesgo es Insignificante
21 -40 Menaor Elriesgo es Aceptable

Importante Elresgo es Preocupante

Critico El nesgo es NO ACEPTABLE

Fuente: elaboracion propia.

Tabla VIIl.  Criterios de control de peligros

Nivel de Riesgo
SEGURIDAD e
HIGIENE
OCUPACIONAL

Control del Peligro: SEGURIDAD E HIGIENE OCUPACIONAL

Critico

Inaceptable

SEGURIDAD:
No se debe continuar con la actividad hasta que se hayan realizado
acciones inmediatas para el control del peligro.

Posteriormente, las medidas de control y otras especificas
complementarias, deben ser incorporadas en plan o programa de seguridad
y salud ocupacional del lugar donde se establezca este peligro. Se
establecerdn objetivos y metas a alcanzar con la aplicacién del plan o
programa. El control de las acciones incluidas en el programa debe ser
realizado en forma mensual.

HIGIENE OCUPACIONAL:

Incorporar puestos de trabajo al Programa de Control de HO orientado al
agente que genera el NR Critico, y las personas afectadas al Programa de
Vigilancia Médica*, mediante la confeccién de INE cuando corresponda. Se
dard prioridad al control de los casos con Nivel de Riesgo Critico,
desarrolldndose acuerdos de control con la empresa, para la posterior
verificacion de su cumplimiento y actualizacion del Programa de
Seguimiento Ambiental/ Salud. NOTA (*): No todos los agentes de HO
cuentan con Programa de Vigilancia Médica ACHS.
Los riesgos de higiene presentes y no evaluados, se deben Incorporar a
Programa de Evaluacién Ambiental.
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Continuacion de la tabla VII.

SEGURIDAD:
Se establecera acciones especificas de control de peligro, las cuales deben
ser incorporadas en plan o programa de seguridad y salud ocupacional del
lugar donde se establezca este peligro. El control de las acciones debe ser
realizado en forma trimestral.
Importante
HIGIENE
Incorporar puestos de trabajo al Programa de Control de HO orientado al
agente que genera el NR Importante. Se efectuaran acuerdos de control con
la empresa, para la posterior verificacion de su cumplimiento y actualizacion
del Programa de Seguimiento Ambiental/ Salud.
SEGURIDAD:
Se establecera acciones especificas de control, las cuales deberan ser
documentadas e incorporadas en el plan o programa de seguridad del lugar
Moderado donde se establezca este peligro. El control de estas acciones debe ser

realizado en forma anual.
HIGIENE
No aplicable.
SEGURIDAD:

o No se requiere accion especifica, se debe reevaluar el riesgo en un periodo

xS posterior.

o Bajo

st HIGIENE

< Incorporar o actualizar puestos de trabajo a Programa de Seguimiento
Ambiental /Salud.

Fuente: CONRED. Criterios de control de peligros. https://conred.gob.gt/conred-recibe-

donacion-de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 2 de marzo de 2020.

o Condicion insegura en el trabajo

Son las instalaciones, equipos de trabajo, maquinaria y herramientas que

no estan en condiciones de ser usados y de realizar el trabajo para el cual

fueron disefiadas o creadas y que ponen en riesgo de sufrir un accidente a los

trabajadores que la ocupan. Ejemplo:

o Suciedad y desorden en el area de trabajo

o Cables energizados en mal estado (expuestos, rotos, pelados)
o Pasillos, escaleras y puertas obstruidas

o Pisos en malas condiciones
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o Escaleras sin pasamanos

o) Mala ventilacién
o Herramientas sin guardas de proteccion
o) Herramientas rotas o deformadas

. Acto inseguro

Son las fallas, olvidos, errores u omisiones que hacen las personas al
realizar un trabajo, tarea o actividad y que pudieran ponerlas en riesgo de sufrir
un accidente. También se presentan al desobedecer practicas o procedimientos
correctos. Ejemplo:

o Trabajar sin equipo de proteccion personal

o Permitir a la gente trabajar sin los EPP

o Bloquear o quitar dispositivos de seguridad

o Sobrecargar plataformas, carros, montacargas
o Transitar por areas peligrosas

o) Ejecutar un trabajo a velocidad no indicada

Es importante considerar todos los riesgos a los que se estd sometido
dentro de la empresa y minimizarlos para crear un ambiente de trabajo seguro,
también es importante que los colaboradores notifiguen todo los actos o
condiciones inseguras que puedan presentar dentro de la empresa o cuando
estén desarrollando proyectos fuera. La seguridad de los colaboradores es un
compromiso de todos los dias que se debe proteger para no tener resultados
inesperados y practicas que se veran afectadas por no contar con normas

establecidas para desarrollar el trabajo.
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2.7.3. Sefalizacion de las areas de trabajo y equipo de
protecciéon adecuado

Objetivos de la sefializacion en el trabajo:

Llamar la atencion sobre los riesgos con el fin de que no se materialicen
en accidentes en el trabajo.

Alertar a los trabajadores cuando se produzcan situaciones de
emergencia que requieran medidas urgentes de proteccion o de
evacuacion.

Facilitar a los trabajadores la localizacién e identificacion de los medios e
instalaciones de proteccion, evacuacion, emergencia o primeros auxilios.

Orientar y guiar a los trabajadores que realizan determinadas maniobras

peligrosas.
Tabla IX. Colores recomendados para identificacion de tuberias

Tuberias sin aislar que produzcan vapor a cualguier

w temperatura, combustibles en general, acstileno, gas
carbonico.

. Tuberias y ductos granulados, mangueras de oxigeno en

VERDE los equipos de soldadura oxiacetilenica,
EEE— Tuberias de agua fria, agua caliente combinado con franjas

GRIS naranjas, ductos y partes de sistemas de ventilacion y
extraccion de gases.

Tuberias de aceites y sistemas de lubricacion, tuberias de
AZUL oxigeno, conductos y bajantes de aguas lluvias.
[?l Tuberias de agua comprimida, conduccion de amoniaco,
mariiio soluciones alcalinas o soluciones acidas,

Tuberias de condensado a vapor.

Tuberias gue conduzcan refrigerantes o al vacio.

e
—

Fuente: CONRED. Sobre identificacion de tuberias. https://conred.gob.gt/conred-recibe-

donacion-de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 2 de marzo de 2020.
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2.7.4. Protocolos de emergencia ante situaciones de riesgo

en la empresa

Para tener un plan de emergencia ante cualquier suceso imprevisto que se
pueda presentar dentro de la empresa es necesario que cada uno de los
colaboradores y gerencia general tengan conocimiento de los siguientes puntos:

o Analizar los riesgos y las posibles consecuencias que se pueden derivar
de estos.
o Adoptar las medidas necesarias en meteria de primeros auxilios, lucha

contra incendios y evacuacion.

o Designar los trabajadores que pondran en practica estas medidas.

o Formar a los trabajadores designados para poner en practica las
medidas que la empresa haya adoptado.

o Facilitar el material adecuado. Establecer las relaciones necesarias con
servicios externos (bomberos, proteccion civil y atencidn sanitaria
urgente).

o Evaluar y verificar regularmente la eficacia del plan adoptado.

Ante una situacién de emergencia la experiencia nos ensefia que, a pesar
de poseer buena voluntad, cuando actuamos con precipitacion, pero no
adecuadamente, los dafios se agravan. Por lo tanto es necesario que todos los
trabajadores de Servelet tengan presente una serie de normas béasicas en
cuanto a la forma de actuar ante un accidente, un incendio o cualquier otra
circunstancia que precise la evacuacion urgente del lugar de trabajo o una
intervencion para atender a las personas que puedan resultar afectadas por

algun incidente (golpe de calor, hipotermia o congelacion).
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Figura 34. En caso de accidente

Mantén la calma, tranquiliza al accidentado y no permitas
las aglomeraciones en tomo a él.

No muevas al accidentado sin haber valorado antes su
estado, excepto en el caso de que la situacion lo requiera
(riesgo de explosion, incendio, desplome, etc.).

No trates de dar de comer ni de beber al accidentado.

Siempre que te sea posible, tapa al accidentado con
una manta o similar.

Si no conoces las técnicas de actuacion relativas a los
primeros auxilios, no intervengas. Avisa a las personas
capacitadas o a los servicios sanitarios.

No abandones al accidentado hasta la lliegada de las
personas capacitadas.

Fuente: CONRED. Protocolos ante emergencias. https://conred.gob.gt/conred-recibe-donacion-

de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 2 de marzo de 2020.
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Figura 35.

En caso de incendio

Comunica la situacion con los medios disponibles (telé-
fono, transmisor de radiofrecuencia, etc.).

Si el fuego es pequeno, intenta sofocario con los medios
de extincion disponibles. Sittate siempre entre la salida

y el fuego.

Si el fuego es de gran magnitud, desaloja el recinto. No
cofTas riesgos innecesarios.

En el caso de presencia de humo, muévete agachado
protegiéndote la nariz y la boca con un pafiuelo o un

trapo mojado.
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Continuacion de la figura 35.

Si se te prendiera la ropa, no corras, tirate al suelo, rueda
y solicita ayuda.

Si te encuentras atrapado por el fuego:

— Cierra las puertas que existan entre el fuego y tl.
— Cubre las ranuras de las puertas con trapos, a ser
posible, mojados.

Fuente: CONRED. Protocolos ante emergencias. https://conred.gob.gt/conred-recibe-donacion-

de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 2 de marzo de 2020.

Figura 36. En caso de orden de evacuacion

Presta atencion a las 6rdenes de los responsables de
emergencias.

Desconecta, si puedes, los equipos de trabajo
eléctricos.
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Continuacién de la figura 36.

Abandona el lugar da trabajo con rapidez.

Uniliza las vias de evacuacion establecsdas.

No utilices los ascensores ni los montacargas.

No bloqueen lan nakdan.
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Continuacién de la figura 36.

No retrocedas para recoger objetos personales.

Ofrece tu asistencia a los discapacitados.

Una vez en el exterior, acude al punto de encuentro que,
en su caso, se haya establecido.

Fuente: CONRED. Protocolos ante emergencias. https://conred.gob.gt/conred-recibe-donacion-

de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 2 de marzo de 2020.
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Figura 37. En caso de golpe de calor

Avisa a las personas capacitadas y a los servicios

Coloca a la persona afectada en un lugar fresco y
aireado.

Retirale las prendas innecesarias y enfriale la piel apli-
candole, por ejemplo, compresas o panos de agua fria
en la cabeza y empapandole el resto del cuerpo con
agua fresca.

Abanica al afectado para refrescarle la piel.

Si la persona afectada sufre convulsiones, no trates
de bloquearias, ya que, al ser movimientos musculares
incontrolados debido a un fallo en el sistema nervioso,
se podrian producir lesiones importantes. Ademas, es
conveniente que coloques algun objeto blando (ropa,
cojin, etc.) debajo de la cabeza del afectado para evitar
que se golpee contra el suelo.

No abandones al afectado hasta la llegada de las
personas capacitadas.

Fuente: CONRED. Protocolos ante emergencias. https://conred.gob.gt/conred-recibe-donacion-

de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 2 de marzo de 2020.
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La seguridad de los trabajadores de la empresa es responsabilidad de
cada uno, es por eso que deben conocer las medidas recomendables de
seguridad ante emergencias y qué hacer en caso de un suceso que se
presente, y que puedan actuar de una manera correcta sin poner en riesgo a los

demas.

Figura 38. En caso de hipotermia o congelacion

Avisa a las personas capacitadas y a los servicios
sanitarios.

Traslada y ubica a la persona afectada en un lugar
calido y seco. Si la congelacion esta generalizada, eleva
la temperatura del lugar progresivamente.

Si la persona afectada tiene la ropa humedecida, debes
quitarsela, secarle y abrigarle con mantas.

Si el afectado esta consciente ofrécele liquidos calientes
muy azucarados (té, café, caldo, etc.). Cuando haya
entrado en calor, debes animarle a que haga ejercicio
con los miembros afectados.

Fuente: CONRED. Protocolos ante emergencias. https://conred.gob.gt/conred-recibe-donacion-
de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 2 de marzo de 2020.
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Segun la gravedad del incendio las actuaciones seran las siguientes:

Tabla X.

Acciones atomar segun la gravedad del incendio

GRAVEDAD RESPONSABLE

ACTUACION

TIPO

EPI
EPI
EPI
EPI/JI
EPI/ I

w N

4.

AVISAR
AVISAR PERSONAL ZONA
EVITAR PROPAGACION

USAR EXTINTOR / BIEs

Si no se controla pasamos a
emergencia general.

EMERGENCIA
PARCIAL

Fuente: CONRED. Protocolos ante emergencias. https://conred.gob.gt/conred-recibe-donacion-

de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 2 de marzo de 2020.
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Sefializacién de emergencias

Debe observarse la siguiente figura:

Figura 39. Sefiales de proteccion contra incendios

PULSADOR DE ALARMA

TELEFONO LUCHA CONTRA INCENDIOS

MANGUERA PARA INCENDIOS
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Continuacion de la figura 39.

ESCALERA DE MANO

EQUIPO DE LUCHA CONTRA INCENDIOS

NO UTILIZAR EN CASO DE EMERGENCIA

MANTA IGNIFUGA

MANTA
otrmiintic]

Fuente: CONRED. Protocolos ante emergencias. https://conred.gob.gt/conred-recibe-donacion-

de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 3 de marzo de 2020.
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Figura 40. Sefiales de salvamiento y vias de evacuacion

SALIDA o SALIDA DE EMERGENCIA

SALIDA DE
SALlDA EMERGENCIA

SALIDA DE SOCORRO
APOYAR SOBRE LA
BARRA PARA ABRIR

SENALES DEL RECORRIDO DE EVACUACION

AV €
= B Eme)
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Continuacion de la figura 40.

SIN SALIDA (en el recorrido de evacuacion)

SIN SALIDA

ZONA DE REFUGIO (Evacuacién de personas con discapacidad en caso de

incendio)

OTRAS SENALES DE SOCORRO

+

CAMILLA

BOTIQUIN

DUCHA DE SEGURIDAD LAVADO DE 0JOS

Fuente: CONRED. Protocolos ante emergencias. https://conred.gob.gt/conred-recibe-donacion-
de-equipo-de-proteccion-personal/. Consulta: 3 de marzo de 2020.
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2.8. Costos

Es importante conocer los siguientes incisos:

2.8.1. Costo de auditoria interna

Las auditorias internas deben ser realizadas bajo planificacion realizada

por el gerente general y sera seleccionado el personal interno de la empresa.

Los costos implicados en el desarrollo de la documentacion fueron las

impresiones de los procedimientos, formatos, entre otros.

2.8.2. Auditoria externa

Para poner en marcha la certificacién de la empresa es importante haber
llenado todos los requisitos definidos por la norma, y que las auditorias internas
hayan arrojado buenos resultados, tomemos en cuenta que esta auditoria se
desarrolla mas cuidadosamente abarcando cada uno de los puntos que exige la
certificacion, dentro de esta auditoria se van a poner a prueba todos los puntos
auditados internamente y se va tener un indicador de como esta la empresa

realmente preparada para optar a la respectiva certificacion ISO 9001:2015.

2.8.2.1. Costos de implementacion

Es importante tener en cuenta que para esta etapa no se puede definir un
costo directo o establecido como tal, esto dependerd de muchos factores y del
ente certificador que se seleccione y del tiempo que se tome para poder optar a
la certificacion. Los costos se irdn sumando dependiendo de las asesorias,

verificaciones de documentos y auditorias que se lleven a cabo.
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El ente certificador asignaré los costos directos dependiendo de los puntos
solicitados por la empresa a la que va a certificar, con base en el tiempo que se
va a invertir, gastos y viaticos. Los gastos se aumentan cuando mas compleja

sea una empresa en tamafo y actividades que realiza y en su sector productivo.

2.8.2.2. Empresa a contratar para la auditoria

La empresa que se propuso para realizar la auditoria externa vy
certificacion de la empresa es EQA de México. La empresa EQA es reconocida
en temas de certificacion de las diferentes ISO reconocidas actualmente, esta
empresa cuenta con presencia en diversos paises como Espafia, Republica

Dominicana, Panama, México y Colombia.

2.8.2.3. Costo para llevarse a cabo el proceso de

certificacion

Para definir el costo de este inciso fue necesario plantear la necesidad de
la empresa al ente certificador donde se incluyé una auditoria y una asesoria
que presentara de forma profesional los nuevos métodos de trabajo y hacia
donde se enfocara la empresa con la certificacion ISO 9001:2015, y la auditoria

general para evaluar a detalle a la empresa Servelet.
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Tabla XI. Costos de auditoriainterna
EMPRESA CERTIFICADORA COSTO TOTAL
Empresa EQA Q41,000
DETALLE DE COSTOS COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Asesoria General Q8,000 Q8,000
Auditoria de documentos Q10,000 Q10,000
Auditoria de requisitos de norma Q14,000 Q14,000
Evaluacion final Q9,000 Q9,000
SUBTOTAL Q41,000
Fuente: elaboracion propia.
Tabla XIl.  Costos para larealizacion del proyecto
DETALLE DE ACTIVIDADES TOTAL
Desarrollo del EPS
(Transporte, Alimentacion, Q. 7,000.00
Computadora personal, EPP.
Elaboracion y presentacion
del informe final del EPS Q. 800.00
Impresion del Documento Q. 200.00
I\/_Iaterllales uﬁlllzados (Hojas, Q. 400.00
pizarron, boligrafos,)
Equipo utilizado
(Computadora, proyector, Q. 3,000.00
equipo de EPP)
Disefio e implementacion del
plan del ejercicio profesional Q. 10,000.00
supervisado (EPS)
Total presupuestado Q. 21,400.00

Fuente: Elaboracién propia

Fuente: elaboracion propia.

167



168



3. FASE DE INVESTIGACION. PROPUESTA DE UN SISTEMA
DE SELECTOR DE DESCARGA DE AGUA

3.1 Andlisis del consumo de agua

Para esta fase se tomaron chequeos por la mafana y tarde para verificar
donde habia mayor consumo de agua y verificar el uso adecuado de este
recurso, fue de gran ayuda analizar las diferentes areas de trabajo para
diagnosticar un sistema de ahorro y cuidado para el consumo de agua en la
empresa. Dentro de este analisis se pudo observar mangueras deterioradas,

valvulas y grifos en mal estado.

Es importante que los trabajadores conozcan la importancia de este
recurso y proponer planes de mejora para la reduccion y cuidado del mismo,
actualmente los trabajadores no cuentan con un plan de sensibilizacion sobre el
correcto uso del agua, por lo que es de gran necesidad implementar un sistema
donde se lleven a cabo todas las funciones necesarias que se tienen que poner
en marcha para el correcto uso del agua y contribuir de gran manera con el

medio ambiente.

Dentro de esta fase se brindaron las herramientas necesarias y charlas
sobre el correcto uso del agua y las consecuencias que puede generar el no
cuidar de este recurso, y también se implementd el ROP-034 Registro de
Condiciones Generales de la Empresa, el cual funcionara para hacer un
chequeo general de las instalaciones donde se incluyo verificacion de fugas, si
todo el sistema de agua se encuentra en buenas condiciones e infraestructura

general de la empresa.

169



Figura 41. Diagrama de causa y efecto sobre el analisis de consumo de

agua
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Fuente: elaboracion propia.

A raiz del diagrama anterior se puede ver la necesidad de implementar
nuevos sistemas que se adapten a las necesidades de la empresa, asi como de
administrarles los recursos necesarios a los colaboradores, en cuanto a
materiales y adoptar nuevos métodos

capacitaciones, adiestramientos,

tecnolégicos que ayuden a disminuir el mal uso de este recurso.
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3.2. Plan de ahorro de agua

Mediante el plan de ahorro de agua se tiene como objetivo reducir el
desperdicio y mal uso de este recurso, con ello se ayudara a la empresa a
reducir sus costos y sensibilizar a los trabajadores sobre la correcta utilizacion

del agua.

Uno de los puntos que ayudaran de gran manera a la reduccion de agua
es monitorear constantemente el estado de los equipos y velar por que los
trabajadores sean conscientes en todo momento de contribuir dentro de la

empresa para el cuidado de este recurso.

El recurso humano debe ser capacitado constantemente para crear
buenos habitos dentro de la empresa del uso adecuado del recurso hidrico, asi
como identificar anomalias que causen el desperdicio y mal uso de este

recurso.

El departamento de compras junto con gerencia general seran los
encargados de velar por el correcto cumplimiento de este recurso, asi como de
que se monitoreen las diferentes areas de la empresa y de gestionar los
recursos necesarios en la compra de algun repuesto o accesorio que esté
deteriorado y de planificar las capacitaciones idoneas para el recurso humano

de la empresa.

Dentro de este capitulo se implementé el siguiente formato, el cual sera de
gran ayuda para verificar el estado de todas las instalaciones de la empresa y
de reportarlo inmediatamente con el gerente general para brindar una solucion
inmediata a los problemas encontrados y que puedan alterar el mal uso del

recurso hidrico.
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Tabla XIll. Registro de Condiciones Generales de la Empresa -ROP- 034

~
CONDICIONES GENERALES DE LA EMPRESA
J
MES/ANO:
COMPONENTES
CALIFICACION ; .
1. FISICO 2. Cuidado del Agua
E EXCELENTE ASPECTOS INTERNOS INFRAESTRUCTURA AYUDAS VISUALES
(o]
B BUENO o o g " § 4 g
NT NO TIENE @ a z |2 (¥ | g S © g | @
R REGULAR 8|22 g |28 & a s > g | =
= 12| < o I w o = £ =g = o«
M MALO 2lu |E]8 N = g S22 8 3 o S | g
= Z | & = he] o < = = @ & =2
) LUNESAVIERNES [ & | £ |T | 2 = S|lg| E 2 3 S| 8 |3
Dia de la o = o s | = = g z P =
= = o o <C =2 <L =
semana 2 = = | B = = E 8
Marfiana Tarde 'EE > 'C_) g = ]
Observaciones:
Fuente: elaboracion propia.
3.2.1. Identificar areas de oportunidad en ahorro de agua

Para este proyecto se analizaron diferentes puntos que afectan de gran
manera el recurso hidrico de la empresa, a través de los diferentes diagndsticos
gue se llevaron se propuso la implementacion de un sistema de selector de

descarga de agua con el objetivo de contribuir al cuidado y buen uso del agua.

172



Con este dispositivo lo que se pretende es reducir el porcentaje de litros
diarios que se consumen dentro de la empresa, la principal funcion de este
sistema es la de regular la descarga de agua a una seccion moderada, lo que
promueve el uso moderado del agua. Dentro de la empresa hay 3 bafios para

uso del personal, los cuales en promedio van 30 veces al dia, desplegandose la
siguiente informacion:

Tabla XIV. Frecuencia de uso diario del bafio

Frecuencia de uso diario del
Trabajadores bafo
Mafana 15 veces 180 litros de agua consumidos
Tarde 17 veces 204 litros de agua consumidos
Total 32 384 litros consumidos

Fuente: elaboracion propia.

173



Figura 42. Comportamiento de consumo de agua

Comportamiento de consumo de agua
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Fuente: elaboracion propia.

La informaciéon anterior ilustra que en promedio por la mafana los
trabajadores utilizan 15 veces el servicio sanitario gastando en cada descarga
un total de 12 litros de agua, lo que hace un total de 180 litros consumidos de
agua por la mafana. Mientras que por la tarde se verificé que los trabajadores
utilizan en promedio un total de 17 veces el servicio sanitario, o que nos arroja

en la tabla un total de 204 litros de agua consumidos.
De acuerdo a los resultados analizados se puede concluir que es un

consumo bastante drastico de agua, esto sumando los otros consumos como

duchas, lavamanos, mangueras y demas.

174



La siguiente tabla contiene la informacion acerca del consumo de agua de
forma diaria, semanal y mensual, lo que genera un total de 9 336 litros de agua

mensualmente, lo que equivale a un total de 2 466 galones de agua solo en el

uso de los inodoros.

Tabla XV. Consumo de agua de forma diaria, semanal y mensual
Litros de agua Litros de agua
Frecuencia de consumidos consumidos
Trabajadores | uso del bafio semanalmente mensualmente
Mafiana 15 180 1095 4380
Tarde 17 204 1239 4 956
Total 32 384 2334 9336

Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo a la informacion analizada se propuso un dispositivo para
reducir los litros de agua por descarga, con este dispositivo se consigue pasar
de 12 litros por descarga a 6 y 3 litros por descarga, lo que es un ahorro
bastante considerable para la empresa, lo cual va a contribuir a un ahorro

significativo mensualmente y a cuidar de una mejor manera del recurso hidrico.
Dentro de la siguiente tabla se puede ver el ahorro de agua generado de

forma diaria, semanal y mensual, o que es un recurso viable para la empresa

ya que aporta cambios significativos y de gran ahorro.
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Tabla XVI.

Ahorro de agua generado de forma diaria

Litros de agua
Frecuencia de uso del Litros de agua consumidos consumidos
Trabajadores bafio semanalmente mensualmente
Mafiana 15 90 555 2220
Tarde 17 102 627 2508
Total 32 192 1182 4728

Fuente: elaboracién propia.

Propuesta de mejora

Es importante observar la siguiente figura:

Figura 43. Selector de descarga de agua
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Continuacion de la figura 43.

MECANISMO DOBLE DESCARGA

1.- Principales Caracteristicas:

*  Kit completo de mecanismo de descarga de doble pulsador universal por cable.

»  Cuerpo para tanques de 6 a 101itros de capacidad, Regulable,

+  De fcil montaje & instalacion.

* Incluye todos los accesarios, adaptadores, tornilleria y herramientas que pudieran
necesitarse.

o Valido para el 90% de los sanitarios y tanques hajos de inodoro.

o Garantla de 2 afios.

2.- Funcionamiento:

Kit completo de mecanismo de descarga de doble pulsador universal, accionado por
cable. Idéneo para edificios de alto transito. Cuerpo para tanques de 6 a 12 litros de capacidad
y descarga regulable.

El selector de descarga esta integrado y es capaz de regular la descarga parcial y la total.
Esta regulacién estd comprendida entre 2 y 12 litros, y contempla la reserva del agua no
utilizada. Tiene un rebosadero de gran capacidad.

De facil instalacion, incluye accesorios, adaptadores, tornilleria y herramientas
necesarias para su montaje, siendo vélido para el 90% de los sanitarios y tangues bajos de
inodoros.

La sola instalacion de este equipo posibilita ahorrar agua hasta un 70% en comparacion
con los sistemas de descarga completa, gracias a discriminacion de uso por micciones, 5 veces
més usadas que por deposiciones.

g
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Continuacién de la figura 43.

. Lo que incluye el kit

1.- Cuerpo central del mecanismo, con regulador de descarga o de reserva de carga no utilizada.
2.- Botonera de accionamiento, con adaptador y tuerca para agujeros de pequefio didmetro.
3.- Tornilleria de fijacién del tanque o mochila a la loza del inodoro.
4.- Juntas, arandelas y tuercas de fijacién, tanto de la tornilleria al tanque, como de este al inodoro.
5.- Adaptador para bases de bayoneta ya existentes y aprovechables.
6.- Base de fijacion a roscas universales tipo ROCA u otros, o la propia para equipos fuera de norma.
7.- Rosca de fijacién universal, para tanques fuera de normas, o nuevos.
8.- Junta para cierre hermético del tanque (con iz pieza anterior, 7).
9.- Tuerca de fijacién y apriete de la pieza 7.
10.- Junta de relleno y entre tanque e inodoro.
11.- Herramienta de apriete tanto para la tuerca 9, como griferias y tomnillerias en grifos de llenado.
12.- Folleto con explicaciones visuales del montaje y requlacién, (explicaciones resurnidas).

El mecanismo de doble descarga tiene la referencia siguiente:

Referencia Regulable Descripcidn

MEC2KPIT 3,0/6,0 | Doble Descarga

Fuente: elaboracion propia.
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o Reemplazo de grifos para duchas y lavamanos

También se contempl6 la propuesta de reemplazo de los grifos de los
lavamos y de duchas de la empresa con el objetivo de minimizar al maximo el

consumo de agua.
Figura 44. Reemplazo de grifos para duchas y lavamanos

Grifo para fuente de agua

Grifo para fuente de agua potable para montaje sobre cubierta, latdn
cromado, para agua fria, conexion 3/8° con tornillo para ajustar el flujo
de agua, 35x30x75 mm.

N
\ 35x75%30 mm (AxAxP)

AQBM300 2000057381

Grifo para fuente de agua
I8

B\

b

2

Grifo para fuente de agua de laton cromado, para agua fria, conexion
3/8" AG, con tornillo para ajustar el alcance del chorro de agua.
i

AORM304 2000101118




Continuacion de la figura 44.

Griferia para lavabo

Los grifos se conciben para ahorrar cada vez mas agua, ser mas comodos y
ecoldgicos. Ya sean temporizados o electrénicos, sin contacto, para proteger su
salud. Una técnologia de valvulas especial que garantiza varios millones de usos.
Gracias a sus solidos materiales resultan ideales para entornos con riesgo de
vandalismo. Ya sea para uso privado o publico, lo mas adecuado para cada aplicacion.

Caracteristicas del producto:

- Bajo consumo de agua y de electricidad

- Larga durabilidad gracias a sus solidos materiales
- Higiénico y facil de limpiar

- Variantes temporizadas y electronicas

- Servicio y montaje sencillos

- Vélvulas probadas millones de veces

- Forma ergondmica

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 45. Grifo regulador de chorro para duchas

Material: con un filtro ABS, una junta y un filtro de acero inoxidable, el requlador de chorro no es toxico, sin plomo y

adecuado para el uso a largo plazo.

Ahorra agua: permite que el flujo de agua de los grifos se mantenga sin reducir la presion del agua ni afectar al efecto de
lavado y fregadero. Ahorrar agua y evitar salpicaduras de agua.

» Tamano del aireador con requlador de chorro — Diametro exterior de la interfaz: 23,5 mm; altura: 13 mm; grifo de agua de

cocina de 7 cm.
+ El ventilador es adecuado para la mayoria de los grifos de bafio y cocina que necesitan un ventilador estandar. Facil de
instalar, tornillos de mano suficientemente firmes y sin llave ni otras herramientas.
6 unidades - 3 unidades de aireador de agua, 2 unidades de filtro de boquilla y 1 adaptador de grifo. Sencillo y econémico,

trae este confort en la cocina y el bafio.

Fuente: elaboracion propia.

Estos dispositivos estan disefiados actualmente para el ahorro
considerable de agua, es por ello que tienen un costo elevado pero que es

considerable al ahorro que se obtiene para la empresa. Es muy importante
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establecer dentro de la organizacion oportunidades de mejora continua para
obtener resultados que marquen un cambio radical y que se contribuya con el
medio ambiente. Hoy en dia tenemos una variedad de sistemas de ahorro, los
cuales dependeran del tipo de proposito al cual se pretenden aplicar y el

presupuesto que se tiene para poder invertir.

3.2.2. Sensibilizacién sobre el correcto uso del agua

La empresa Servelet no cuenta con un programa de sensibilizacion para el
uso racional del agua, tampoco sobre cédmo cuidar este recurso. Para ello es
importante que el personal de la empresa esté capacitado sobre el uso racional
de este recurso, asi como que conozca los métodos existentes para hacer uso
racional del mismo. Todo ello con el objetivo de reducir costos y mejorar el
medio ambiente de la empresa. Los colaboradores de la empresa, por no contar
con un instrumento que indique el uso racional del vital liquido, derraman el
agua Yy utilizan mangueras sin pistolas, lo que contribuye al desperdicio de la

misma.

Dentro de este proyecto se capacito e instruy6 a los colaboradores sobre
el buen uso del agua y sobre los cuidados que deben tener para disponer de los
recursos en todo momento, formar colaboradores comprometidos y capacitados
dard como resultado una reduccién en los costos y por ende de un porcentaje

considerable del consumo de agua.

3.2.3. Plan de capacitacion del personal

Es importante que dentro de la empresa Servelet se cuente con un plan de
capacitaciéon constante que ayude a los trabajadores en todo momento a

adoptar buenas costumbres y responsabilidades, con el objetivo de aportar
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nuevos beneficios a la empresa y crear un circulo de compromiso que los lleve
a lograr todos sus objetivos de la mejor manera, entregando un trabajo de

calidad y sirviendo de la mejor forma al medio ambiente.

Dentro de estos 6 meses de practica que abarcé este proyecto se adiestro
y capacito al personal, lo que tuvo como resultado crear conciencia y nuevos
compromisos a los trabajadores, quienes en su momento desconocian por
completo se formaron nuevos criterios y nuevos sistemas de trabajo a los que
deberan darles seguimiento constantemente para que se mantenga un
compromiso empresarial, donde los trabajadores se mantengan motivados y

con deseos de participar en nuevos enfoques y oportunidades para la empresa.

3.3. Costos de la propuesta

A continuacion se muestra el costo de la propuesta realizada:

Tabla XVIl.  Costo de la propuesta realizada
Descripcion Unidades
Bafios convencionales 3
Lavamanos
Convencionales 3
Grifo para duchas 2
Pistolas para mangueras 2
Descripcion Cotizacién Costo unitario | Costo total
Mecanismo de doble descarga para inodoro Cemaco Q125,00 Q375,00
Grifo para lavamanos aqgbm300 acero inoxidable Novex Q325,00 Q975,00
Grifo para lavamanos aqrm304 acero inoxidable con push (opcién 1) Novex Q565,00 Q1695,00
Grifo regulador de chorro para duchas filtro ajustable (opcién 2) Amazon Q120,00 Q240,00
Pitén metalico pistola para manguera Novex Q60,00 Q120,00
Subtotal 1 Q1710
Subtotal 2 Q2430

Fuente: elaboracion propia.
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3.3.1. Analisis de costos

El andlisis de costos se realiza en funcién del plan de oportunidades de
mejora encontrada dentro de la empresa en la reducciéon del consumo de agua,
dentro de los costos se contempld la cantidad de materiales necesarios para
cada una de las actividades, tomando en cuenta la mejor calidad y la mejor
tecnologia para obtener los mejores resultados dentro del plan de ahorro de

agua.

El costo para la ejecucién del plan de accién de mejora esta clasificado en
2 partes, la primera se estima en un total de Q 1 710 y la segunda se estima en
un total de Q 2 430 que representa las compras de accesorios y materiales para
poder efectuar el reemplazo. Incurrir en estos costos posee grandes ventajas
para la empresa, ya que el ahorro de agua es significativo para la empresa y
aporta grandes mejoras para el cuidado y disminucion del recurso hidrico hasta

un 50 % de lo consumido hasta ahora.

A continuacion se detalla el monto de los meses de abril, mayo y junio, en

cuanto al consumo de agua de la empresa Servelet.

Tabla XVIIl. Analisis de costos de los meses de abril, mayo y junio de

consumo de agua

Factura del mes de Factural del mes de Factura del mes de
abril mayo junio
Q. 655,00 Q. 565,00 Q. 625,00

Fuente: elaboracion propia.
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La tabla anterior muestra los consumos de 3 meses (abril, mayo, junio), lo
gue representa un costo alto para la empresa, donde se refleja que no cuenta
con un sistema éptimo para reducir el consumo y los trabajadores no cuentan

con un plan de sensibilizacién para contrarrestar el mismo.
o Aplicando el plan de mejora

Con este plan de mejora y sensibilizacién se pretende reducir el 50 % del
consumo total de la empresa SERVELET, por lo que es una inversion viable
para la empresa, ya que los costos disminuiran y los trabajadores estaran mas

comprometidos en el cuidado del recurso hidrico.

Tabla XIX. Plan de mejora

Factura del mes de Factura del mes de Factura del mes de
abril mayo junio
Q. 328,00 Q. 282,00 Q. 313,00

Fuente: elaboracion propia.

Como se muestra en la tabla anterior, el ahorro es bastante significativo
para la empresa al introducir equipos con tecnologia para economizar el recurso

hidrico y aportar al medio ambiente.
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Figura 46. Aviso de cobro de los meses de abril, mayo y junio
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DE SERBIPAGOS (utilizando su talonario azul) o BI EN LINEA, NO ES NECESARIO PRESENTAR EL COMPROBANTE, NOSOTROS
LE HACEMOS LLEGAR SU FACTURA. ***** CARGO POR CHEQUE RECHAZADO Q. 150.00 ***** A PARTIR DEL DIA 8 EL SISTEMA
GENERA UN CARGO DE Q125.00 Y SE SUSPENDE EL SERVICIO, EL CUAL SERA REHABILITADO 24 HRS DESPUES DE HABER
RECIBIDO LA BOLETA ORIGINAL DEL PAGO RESPECTIVO.

NOTA: POR FAVOR ABSTENGASE DE DANAR LA LLAVE ANTIFRAUDE DE SU CONTADOR, EN CASO ESTE DANADA SE LE COBRARA EL
MONTO DE Q.300.00

AVISO DE COBRO MAYO 2019
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RECIBIDO LA BOLETA ORIGINAL DEL PAGO RESPECTIVO.

NOTA: POR FAVOR ABSTENGASE DE DANAR LA LLAVE ANTIFRAUDE DE SU CONTADOR, EN CASO ESTE DANADA SE LE COBRARA EL
MONTO DE Q.300.00

AVISO DE COBRO JUNIO 2019
Cliente: PC1-M-12 GERARDO ELIAS TARACENA -
6 avenida B 7-68 zona 21 Residencial Eureka
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RECIBIDO LA BOLETA ORIGINAL DEL PAGO RESPECTIVO.

NOTA: POR FAVOR ABSTENGASE DE DANAR LA LLAVE ANTIFRAUDE DE SU CONTADOR, EN CASO ESTE DANADA SE LE COBRARA EL
MONTO DE Q.300.00

Fuente: Servelet Guatemala. Servicios de la empresa.

https://gtm.nobleprog.com/consulting/java-servlet. Consulta: 3 de mayo de 2019.
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4. FASE DE DOCENCIA. PLAN DE CAPACITACION

Para el desarrollo del plan de capacitacion se evaluaron las diferentes
areas de la empresa Servelet, con el propésito de reforzar el sistema de gestion
de calidad. Para este sistema es muy importante que los trabajadores de esta

organizacién estén bien capacitados.

Los temas de capacitacion se identifican en el diagndstico y con ello se
estructuré una planificacion para su ejecucién. Se desarroll6 un plan de
capacitacion contemplando temas primordiales para dar a conocer los

conocimientos necesarios al personal de esta empresa.

La empresa Servelet debe contar con una buena imagen para los
visitantes y los clientes que visitan, en la actualidad no se cuenta con un
programa de capacitacion que refuerce a los trabajadores en temas donde se

presenta debilidad en cuanto un sistema de gestion de calidad.

La capacitacion continua es un elemento fundamental para dar apoyo a
todo programa orientado a fortalecer el sentido de compromiso del personal, y
para tener un mejor enfoque hacia cémo mejorar el esquema y cumplimiento
del trabajo.

4.1. Diagnostico de necesidades de capacitacion

Este se realiz0 con base en las necesidades de implementacion del

sistema de gestion de calidad para reforzar en temas relevantes a todo el
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personal técnico y operativo de la empresa, lo cual era un requisito que todos

tienen que tener para ser mas competitivos dentro de sus funciones diarias.

Este diagndstico se llevo a cabo por medio de entrevistas e historial de
capacitaciones que se les han brindado en sus momento a los trabajadores. Se
pudo obtener informacién sobre los temas en los cuales el personal necesita
refuerzo para desarrollar de una mejor maneja sus funciones laborales y sobre

los temas en los cuales se centra el sistema SGC.

Para seleccionar los cursos aplicables para las funciones de la empresa
se tomd como base las actividades que se realizan a diario, y las debilidades
generales que presenta cada uno de los colaboradores, los cuales varian
dependiendo del area de trabajo que desarrolle cada uno. Fue muy importante
tener claro el contexto del giro de negocio de esta empresa para centrarse en
los cursos claves que les servirian de mucho refuerzo y que contribuyan para
mejorar sus condiciones de trabajo aportando al Sistema de Gestion de

Calidad y seguridad y salud en el trabajo.

4.2. Plan de capacitacion

A continuacidn se muestra el plan de capacitacion realizado para el

siguiente trabajo:

188



Tabla XX.

Plan de capacitacion realizado

PLAN DE CAPACITACION

CAPACITACION OBJETIVO DURACION [INVOLUCRADOS CAPACITADOR [DOCUMENTO SOPORTE FECHA
Conocerla
INTRODUCCION normativa Todoel | Registro de asistencia,
A LA 1SO 9001 y los 4 HORAS persona material de estudio enero-19
untos tecnicoy Epesista
p administrativo
parael
sistema
SGC
Dara . . .
Todo el Registro de asistencia,
, conocer los | X N
GESTION DE lineamientos p?TSPHG material de estudio mar-19
CALIDAD de calidad 3 HORAS técnicoy Epesista
. administrativo
en elservicio
Brindar el Todo el Registro de asistencia,
SEGURIDAD conocimiento personal material de estudio
A P . may-19
BASICA Y necesario 2 HORAS técnicoy Epesista
PREVENCION sobre administrativo
DE seguridad
ACCIDENTES 8 ¥
riesgosen el
trabajo.
DOCUMENTACION | Explicarla Registro de asistencia,
DE importancia de Todo el material de estudio
PROCEDIMIENTOS .
contar con 2 HORAS personal Epesista §
procedimiento técnicoy jul-19
s establecidos, administrativo
dentro de sus
funciones
diarias.
Explicarel Registro de asistencia,
control que se Todo el material de estudio
SERVICIO AL debe de tener 1HORA personal Epesista agosto-19
CLIENTE alahorade técnicoy
pactar con el administrativo
cliente
Conocerla Registro de asistencia,
importancia de Todo el material de estudio o
oct-19
CALIDAD EN EL lacalidad ala 1.5 HORA personal Epesista
SERVICIO hora de técnicoy
brindarun administrativo
servicio
Conocerla Registro de asistencia,
CUIDADO Y importancia de Todo el material de estudio
BUEN USO DEL contar con este personal Epesista
RECURSO recursoy de 1HORA técnicoy o
HIDRICO los cuidados administrativo
necesarios que
representa

Fuente: elaboracion propia.
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4.3. Resultados de capacitacion

. Introduccién a la ISO 9001:2015

Dentro de esta capacitacion se expusieron temas para dar a conocer las
normativas y procedimientos, y los puntos para construir el sistema SGC. Como
resultado de esta capacitacién se reforzaron todos los temas en los que los
colaboradores presentaban debilidad dentro de sus areas de trabajo, y se
reflejé la importancia que tiene contar con procedimientos definidos para facilitar
todas las actividades diarias. Gerencia general debera establecer todos
aguellos cursos necesarios para reforzar, y que los colaboradores de la
empresa estén cada vez mas competitivos dentro de su &rea de trabajo y

presenten los mejores resultados dentro de su cargo desempeiiado.

. Gestion de calidad

Para esta capacitacion se dieron a conocer los lineamientos para entregar
un servicio de calidad a los clientes, asi como identificar la mejora de los
procesos dentro de la empresa. Dentro de este curso se contdé con la
participacion del personal administrativo y técnico, donde se reforzaron todos

los temas identificados mediante las entrevistas realizadas.

o Seguridad bésica y prevencién de accidentes

En esta capacitacion se brindé el conocimiento necesario sobre seguridad
y riesgos en el trabajo, se proporcionaron todas las medidas de precaucién que
se deben tener dentro de la jornada laboral, y se hablo de la importancia de
contar con el EPP adecuado para todas las actividades y como usarlo

correctamente en todo momento.
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Se explicdé cdmo identificar peligros e identificar todas las sefiales que
avisan sobre cualquier circunstancia dentro de un area de trabajo. Los
trabajadores adquirieron nuevos conocimientos sobre acciones inseguras y
condiciones inseguras dentro del trabajo, asi como las consecuencias de pasar

por alto estas indicaciones.

Con esta capacitacion se aportaron nuevos conocimientos y temas que los
trabajadores desconocian dentro de su ambito laboral, lo que les ayudara en
sus actividades a poder identificar los peligros y tomar los cuidados necesarios
donde no expongan su vida por falta de conocimiento del tema de seguridad en

el trabajo.

o Documentacioén de procedimientos

Dentro de esta capacitacion se hablé al personal sobre como influye su
trabajo a la hora de contar con un procedimiento que especifique todas las
funciones que debera hacer, lo que puede llegar a facilitar y a disminuir errores

dentro de cualquier actividad de trabajo.

En esta capacitacion se aportaron nuevas ideas y compromisos para
todos los trabajadores que deberan cumplir en cada uno de sus puestos, y se
hablé de los resultados que se pueden tener al trabajar con normas y funciones
ya establecidas, lo que reducira el tiempo mal empleado cuando no se tiene un

procedimiento claro y eficiente para aportar valor a la empresa.
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. Servicio al cliente

Para esta capacitacion se aportaron conocimientos sobre estrategias de
atencion al cliente y cdmo este debe quedar satisfecho a la hora de recibir
atencion por parte del personal de servicio, es importante que todos los
trabajadores sepan la importancia de pactar con el cliente y de ofrecer un

servicio de calidad elevando cada dia las expectativas de la empresa.

Fue de gran ayuda aportar nuevos conocimientos a los trabajadores de la
empresa Servelet sobre como tratar al cliente y de la importancia que tiene para

la empresa tener un cliente satisfecho.

° Calidad en el servicio

Esta capacitacion fue de gran aporte para los trabajadores, porque se
reforzaron los temas de calidad y la importancia que se tiene a la hora de
prestar un servicio y que el cliente quede satisfecho con el trabajo realizado,
esta capacitacion también reforz6 el conocimiento para controlar de mejor
manera el SGC, que sera un sistema que cambiara por completo el esquema
de trabajo para Servelet, ya que optimizara y mejorara los servicios cumpliendo

en todo momento con las exigencias del mercado.

o Cuidado y buen uso del recurso hidrico

Los trabajadores de la empresa Servelet desconocian por completo cémo
preservar el recurso hidrico para la empresa, no se contaba con un plan de
sensibilizacion sobre la importancia de este recurso, con esta capacitacion se
reforzé y se cred un plan de sensibilizacion y los cuidados necesarios que se

deben tener para cuidar de este recurso y aportar a la empresa la disminucion
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de los costos. Es importante que la empresa fomente siempre los cuidados y se
vaya innovando con recursos que aporten a la disminucion y cuidado del

recurso hidrico.

. Resumen

Dentro de las capacitaciones que se impartieron fue muy importante la
participacion de todo el personal porque se abordaron temas tanto de salud y
seguridad ocupacional como de gestion de la calidad, todos encaminados a
brindar un mejor servicio y comportamiento ante cualquier riesgo que puedan

afrontar dentro de sus labores diarias.

Esta fase del proyecto fue de gran alcance, ya que se aportaron nuevos
conocimientos y ensefianzas que pueden asegurar la eficiencia y calidad en el
servicio, asi como nuevas herramientas de trabajo que son de mucha ayuda

para aumentar la productividad dentro de la organizacion.

Es de mucha importancia que al personal se le esté retroalimentando y
encaminando para que cada dia aporte nuevos beneficios para la organizacion,
y se desempefie de una mejor manera para obtener resultados con
expectativas cada vez mas favorables para poder cubrir las demandas ante

clientes tan exigentes que hoy en dia confian en Servelet.

4.4, Costos de la capacitacion

En la tabla de la siguiente pagina se describen los costos de la

capacitacion:

193



Tabla XXI. Costos de la capacitacion

Tipo Descripcién Cantidad | Costo unitario| Costo total
Técnicos 9 Q 0,00 Q 0,00
Recurso
humano Asistente de gerencia 1 Q 0,00 Q 0,00
Asistente de compras 1 Q 0,00 Q 0,00
Supervisor 1 Q 0,00 Q 0,00
Sub total recurso humano Q 0,00
Resma de papel 3 Q 26.00 Q 78.00
Salén para capacitacion 1 Q 0,00 Q 0,00
Cafionera 1 Q 1,400 Q 1,400
Computadora 1 Q 0,00 Q 0,00
Material fisico |Pizarrén 1 Q 0,00 Q 0,00
Sillas 15 Q 0,00 Q 0,00
Mesas 4 Q 0,00 Q 0,00
Cable hdmi 1 Q 120,00 Q 120,00
Fotocopiadora 1 Q 0,00 Q 0,00
Impresora 1 Q 0,00 Q 0,00
Lapiceros 25 Q 2,50 Q 62,50
Refrigerio 5 Q 18,00 Q 90,00
Sub total Q 1 750,50
Total de presupuesto de recursos Q 1 750,50

Fuente: elaboracion propia.
Objetivo de la fase: capacitar al personal de trabajo formando una

excelente cultura sobre la gestion de calidad y de los riesgos que se

enfrentan a diario en sus actividades.
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Capacitacion del personal
195

Figura 47.




Continuacion de la figura 47.

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Se disefid el formato para elaborar los procedimientos con base en la
Norma ISO 9001:2015, en la cual estan detalladas todas las actividades
de la empresa segun el area de trabajo, lo que fue de gran ayuda ya que
cada colaborador cuenta con su propio procedimiento para realizar sus

tareas diarias.

Se logr6 la estandarizacion de las actividades por medio de los
procedimientos implementados, y una metodologia de trabajo ordenada
para garantizar un mayor desempefio en las funciones de cada
colaborador, y también disminuir los tiempos mal empleados por no contar

con funciones claras en sus puestos de trabajo.

Se disefaron registros de trabajo donde se evidencie las verificaciones y
estandares establecidos que cumplan con el sistema de gestion de
calidad, y ayuden a tomar acciones correctivas y preventivas dentro del

sistema.

Se reforzo el sistema de gestion de calidad basado a la Norma ISO
9001:2015, lo cual llevé a que cada procedimiento implementado fuera
dirigido a reforzar el sistema para obtener los mejores resultados y lograr

los objetivos de la empresa.

Se implementaron politicas de calidad y se realiz6 la descripcion de
puestos para cada trabajador y las funciones que deben llevar a cabo para

cumplir los objetivos de la empresa. Se estructuraron de mejor forma los

197



procesos de trabajo, ya que no se contaba con procesos eficientes y
capaces de lograr las metas u objetivos de la empresa.

Por medio de los procedimientos implementados se logré hacer mas
eficientes todos los procesos de la empresa, por lo que también se
implemento la mejora continua basada en reforzar y mejorar los procesos
existentes con la finalidad de satisfacer de mejor forma las expectativas y
necesidades de los clientes, como también garantizar el mejor grado de

competitividad operando con un sistema mas productivo para la empresa.

Se establecieron controles de trabajo para dar seguimiento a los servicios
no conformes, y presentar acciones correctivas mediante los registros
disefiados dentro de este proyecto, donde se propusieron indicadores para
evaluar el desempeifio de los trabajadores y asegurar que las actividades

se estan realizando correctamente.

Se presento la propuesta de un sistema de selector de descarga de agua,
para disminuir los costos elevados de este recurso dentro de la empresa,
lo cual asegura disminuir la cantidad de descarga utilizada de este
recurso, asi como también una disminucion considerable en los costos por

este servicio.

De acuerdo al plan de capacitaciones que se establecié se obtuvieron
resultados muy aceptables, ya que se reforz6 a los trabajadores en todos
los temas donde presentaban debilidad y se les brindd las herramientas
necesarias de trabajo para poder cumplir con sus funciones de acuerdo a
la importancia de contar con procedimiento definidos que especifiquen las
actividades que tienen que desempefar, también aprendieron a identificar

mejoras dentro de los sistemas implementados con la finalidad de obtener
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resultados con mayor eficiencia dentro de la empresa y lograr la

planificacion estratégica de la misma.
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RECOMENDACIONES

Debe existir dentro del sistema de gestion de calidad una mejora continua
constante para validar que todos los procesos, tanto internos como
externos, se estén cumpliendo de la mejor forma, ya que es uno de los
requerimientos principales que especifica la 1ISO 9001:2015 para obtener

la certificacion del sistema.

Se les debe brindar capacitaciones y herramientas necesarias a los
trabajadores, para fortalecer el sistema de gestion de calidad y que
puedan obtener la certificacion de la ISO 9001:2015, lo cual es una norma
gue les brindard un enfoque mas amplio para satisfacer las necesidades
de los clientes y entregar un servicio de calidad con procesos de trabajo

gue garanticen la efectividad y desempefo dentro de la empresa.

Es importante que los procedimientos implementados a través del
reforzamiento del sistema de gestion de calidad se estén actualizando
para obtener en todo momento procesos competitivos y eficientes para la
empresa, donde se demuestre el compromiso por cumplir con las mas

altas expectativas dentro del mercado.

Se deben medir constantemente los indicadores de gestion, asegurandose
gue puedan medir la efectividad y desempefio de los procesos, para medir
si se estan logrando los objetivos planteados en el sistema de gestion de

calidad.
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Para reducir las no conformidades es importante que se lleven los
registros implementados en cuanto a acciones correctivas y preventivas, y
se adopten estrategias para mejorar en las areas donde se presenten los

fallos o incumplimientos.
Debe involucrarse en todo momento a todo el personal de la empresa,

tanto técnico como administrativo, en la preparacion de la documentacion

y futuras auditorias para poder implantar la Norma ISO 9001:20105.
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