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GLOSARIO 

 

 

 

Embalaje  También denominado empaque, término  utilizado en 

la industria de mudanzas para describir la acción de 

proteger el menaje de casa o efectos personales. El 

embalaje, también puede ser colocar los artículos en 

liftvans. 

 

FIDI  Alianza global de compañías profesionales de 

mudanza y reubicación internacionales, 

especializados en el movimiento de menajes de casa 

y efectos personales de un país a otro, de un 

continente a otro, de acuerdo con los mejores 

estándares de calidad. 

 

Jaba  Reja de madera que se elabora para la protección de 

artículos frágiles,  los cuales pueden dañarse en la 

mudanza. 

 

Lacma  Asociación que agrupa todas las compañías de 

mudanza internacional a nivel latinoamericano (Latin 

American & Caribbean International Movers 

Association). 

 

Laqueado  Que posee una superficie pintada o barnizada. 

 

Liftvan  Un cajón grande de madera.  



XVI 
 

Menaje de casa  Enseres y artículos del hogar nuevos o usados, en 

cantidades y características que permitan determinar 

que serán destinados para uso doméstico. 

 

Naftalina  Hidrocarburo sólido, blanco, cristalino y de olor 

característico, que se obtiene de la destilación del 

alquitrán de hulla; se usa en la industria de 

mudanzas para proteger la ropa del olor a humedad 

que puedan tomar por estar mucho tiempo dentro del 

contenedor 

 

Omni  (Overseas Moving Network International),  red para 

las mejores compañías de mudanza internacional, 

las cuales comparten los mismos estándares de 

control de calidad. 

 

Walking closet  En su uso en español, se puede utilizar en la 

industria de mudanzas con el mismo significado de 

wardrove. 

 

Wardroves   En su traducción al español es ropero o armario, en 

el caso de la industria de mudanzas este término se 

denomina a las cajas de madera con la capacidad de 

colgar ropa en cercha en su interior. 
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RESUMEN 

 

 

 

El propósito principal de este trabajo es brindar al Departamento de 

Operaciones de Internacional de Mudanzas, S. A., una alternativa de mejora de 

los procesos actuales con los que se cuenta, o en algunos de los casos 

presentarle una propuesta del establecimiento de un proceso. 

 

Se desarrollaron cuatro capítulos, en el primero se presentan 

generalidades de la empresa, ya que el Departamento de Operaciones es uno 

de los miembros que conforman esta entidad, en este apartado se describe  la 

visión, misión, valores, entre otros. En el desarrollo del segundo capítulo se 

detalla la situación en la que se encuentra actualmente este Departamento. 

 

Para proponer mejoras es necesario saber cómo se están desarrollando 

las actividades en el Departamento. Fue necesario convocar reuniones 

periódicas con el personal, para saber de una buena fuente como se realizan 

todos los procesos y si los empleados tienen conocimiento de ello. 

 

En el tercer capítulo se presenta, luego del análisis de la situación, una 

propuesta para mejorar esos procesos y crear otros inexistentes que se 

consideran esenciales para una buena gestión de calidad en cualquier entidad. 

En el último capítulo se pretende establecer una mejora continua para el 

Departamento, por lo que se sugieren actividades y herramientas para lograrlo, 

las cuales pueden ser aplicadas en la empresa en general. 
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OBJETIVOS 

 

 

 

General 

 

Mejorar los procesos actuales del Departamento de Operaciones de la 

empresa Internacional de Mudanzas, S. A. 

 

Específicos 

 

1. Analizar el entorno general de la empresa Internacional de Mudanzas,   

S. A. 

 

2. Determinar los objetivos que se desean alcanzar al mejorar los procesos 

actuales.  

 

3. Analizar los requisitos legales y reglamentarios para la elaboración de 

procedimientos.  

 

4. Examinar los posibles riesgos al momento de realizar las mejoras a los 

procesos actuales. 

 

5. Establecer cuáles serán los elementos de entrada y de salida de los 

nuevos procesos. 

 

6. Determinar los recursos y la información necesaria para la mejora de los 

procesos actuales. 
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7. Establecer la forma de retroalimentación del cumplimiento de los 

procesos. 

 

8. Designar a los responsables para el cumplimiento y retroalimentación. 
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Hipótesis 

 

Al mejorar los procesos actuales en el Departamento de Operaciones se 

podrá aumentar la eficiencia, reducir costos imprevistos y evitar pérdidas por 

servicios no realizados. 

 

Hipótesis nula 

 

A través de la estandarización de los procesos y la mejora de los mismos 

en el Departamento de Operaciones  se logrará obtener mayor utilidad de cada 

servicio realizado debido a que se evitará o reducirá al máximo el error humano. 

 

Hipótesis alternativa 

 

Al erradicar los procedimientos lentos se aumentará la productividad del 

personal.  

 

Reduciendo el desperdicio de tiempo se evitará la subcontratación de 

personal temporal. 

 

Si se implementa un control de inventario se evitará gastos innecesarios 

en órdenes de material a último momento y se podrá contar con los materiales 

necesarios.  

 

El contar con un procedimiento para el mantenimiento del transporte y 

bodega reducirá  costos en reparaciones y se logrará el uso óptimo de los 

mismos. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 

Internacional de Mudanzas, S. A. es una empresa dedicada a la mudanza 

local e internacional  y almacenaje.    Cuenta con certificaciones como FIDI, 

Lacma, Omni, entre otras, que confirman la calidad del servicio que brinda. 

 

La empresa cuenta con el equipo, recurso humano e instalaciones 

adecuadas, lo que garantiza el cumplimiento de los requerimientos de los 

clientes. 

 

Además tiene como objetivo la expansión la que consiste lograr 

posicionarse en el mercado y ser la empresa de mudanza con el mayor 

crecimiento sostenible en América Latina, por lo que mantener sus estándares 

de calidad es imprescindible. 

 

Uno de los puntos medulares para brindar un servicio de calidad es 

establecer los procedimientos en cada uno de los departamentos de la 

empresa. Cuando se escucha la palabra procedimientos viene a la mente algo 

burocrático, sin embargo, es el trabajo de los dirigentes el establecer 

procedimiento que sean claros y fáciles de ejecutar para que los involucrados 

no sientan una carga, sino al contrario, un apoyo para la ejecución de las 

actividades de tal forma que contribuyan a lograr los objetivos corporativos.  

 

Con el afán de poder ser la empresa con un crecimiento sostenible,  

Internacional de Mudanzas, S. A. ha tomado la decisión de mejorar los 

procesos con los que  cuenta actualmente  el Departamento de Operaciones y 

contribuir a hacer de la mudanza una experiencia fácil para sus clientes.  
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En el presente trabajo de graduación se llevará a cabo un análisis de la 

situación actual del Departamento de Operaciones de la empresa, para 

determinar los procesos que necesitan mejorar y estandarizar las actividades, 

de tal forma que se desarrolle con el mayor profesionalismo para alcanzar los 

objetivos que se propone. 
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1. ANTECEDENTES GENERALES 

 

 

 

El presente capítulo tiene como finalidad presentar a la empresa 

Internacional de Mudanzas, S. A., así como al Departamento de Operaciones, 

ya que para poder hacer un análisis de algo o alguien es necesario contar con 

un contexto,  de lo contrario las decisiones que se tomen o cambios que se 

establezcan tendrán resultados no muy gratos. 

 

Internacional de Mudanzas, S. A. es una empresa dedicada a la industria 

de las mudanzas. En cualquier mudanza brinda el servicio de puerta a puerta, 

para cualquier lugar del mundo, a través de una red de agencias afiliadas de las 

más importantes asociaciones. 

 

1.1. Internacional de Mudanzas, S. A. 

 

Diariamente realizan mudanzas locales de menaje de casa, mobiliario de 

oficina  y colocación de equipo de computación. Como manejo de bultos 

pesados, empaques para pinturas, esculturas y obras de arte es su 

especialidad. 

 

Tiene bodegas con una capacidad de más de 30 000 pies cuadrados para 

almacenaje en contenedores de 20 pies y liftvans, camiones y montacargas 

propios. Asimismo, cuenta con más de 58 empleados quienes han prestado sus 

servicios eficientemente durante los últimos años, especialmente al cuerpo 

diplomático internacional, la industria y el comercio en Guatemala.  
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Su fundador introdujo nuevos conceptos que fueron aceptados 

inmediatamente en el mercado.  Intermud, S. A., es reconocida como una 

empresa líder, con un compromiso total a todos sus clientes y corresponsales. 

 

1.1.1. Ubicación 

 

Las bodegas de Internacional de Mudanzas, S. A. se encuentran ubicadas 

en 20 avenida 18-01, zona 11, ciudad de Guatemala. 

 

Figura 1. Mapa de ubicación Intermud, S. A. 

 

 

 

Fuente: Intermud en Guatemala, http://www.aquienguate.com/perfil/intermud-. [Consulta: 10 de 

enero de 2014]. 

 

1.1.2. Historia 

 

Internacional de Mudanzas, S. A. fue fundada en 1983. Intermud, S. A. 

entiende y provee soluciones de mudanzas, empaque, almacenaje y 

reubicación para traslados internacionales de ejecutivos de empresas 

multinacionales, personal diplomático, familias particulares, entre otros. 
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Intermud, S. A. ofrece un servicio puerta a puerta desde y hacia cualquier 

ciudad del mundo, mediante una extensa red de agentes y representantes de 

las compañías de mudanzas internacionales más reconocidas en el mercado. 

 

El éxito de Intermud, S. A. se basa en la calidad de los servicios que 

brinda. Ha logrado la acreditación FAIM, única garantía a nivel internacional de 

normas de calidad para la industria de mudanza internacional (Programa 

desarrollado por FIDI y Ernst & Young). 

 

1.1.3. Misión 

 

“Hacer de la mudanza una experiencia fácil para nuestros clientes, sin 

importar el origen o destino”1. 

 

1.1.4. Visión 

 

“Ser la empresa de mudanza con el mayor crecimiento sostenible en 

América Latina”2. 

 

1.1.5. Valores 

 

Puntualidad  

 

“Somos cuidadosos y diligentes en llegar antes de la hora acordada. 

Siempre respetamos nuestro tiempo y el de los otros”3. 

 

 

                                            
1
 Intermud, S. A. 

2
 Ibíd. 

3
 Ibíd. 
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Confianza 

 

“Entregamos siempre en el tiempo estipulado, nuestros clientes están 

seguros y satisfechos”4. 

 

Orden 

 

“La base de todos nuestros valores, que aumenta la eficacia de nuestra 

labor”. 

 

Integridad 

 

“Actuamos con rectitud en todo lugar y circunstancia, consistentemente”. 

 

Credibilidad 

 

“Merecemos que se crea en nosotros, pues siempre cumplimos lo que 

ofrecemos”5. 

 

1.1.6. Organización 

 

Intermud, S. A. es una organización matricial, ya que cuenta con una 

estructura organizacional vertical, la cual está encabezada por el gerente 

general quien tiene la responsabilidad del manejo total de la empresa, seguido 

están las diferentes gerencias, las cuales se enlistan a continuación.  

 

 

                                            
4
 Intermud, S. A. 

5
 Ibíd. 
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 Gerencia Comercial 

 Gerencia Administrativa y Financiera 

 Gerencia de la División Internacional  

 Gerencia de Ventas      

 Gerencia de Reubicación & Mercadeo 

 Gerencia de Operaciones 

 

A continuación se presenta el organigrama de la empresa actualizado 

hasta diciembre de 2013. 
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Figura 2. Organigrama Intermud, S. A.  

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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1.1.7. Servicios que ofrece 

 

 Mudanza 

 

Coordinación de una  mudanza de puerta a puerta, desde y hacia 

cualquier ciudad del mundo. 

 

o Renta temporal de muebles 

o Almacenaje 

o Empaque y desempaque 

 

 Mudanza local 

 

Intermud, S. A. hace de la mudanza una experiencia agradable, facilitando 

el proceso del traslado de sus clientes. 

 

 Residencial 

 

o Renta temporal de muebles 

o Almacenaje 

o Empaque y desempaque 

 

 Oficina  

 

Consiste en mudanza desde un edificio completo hasta una oficina 

pequeña o viceversa.  

 

o Empaque y desempaque 

o Armado y desarmado de mobiliario de oficina 
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o Empaque y traslado de equipo electrónico 

 

 Mudanza internacional 

 

El éxito de una mudanza se mide por la felicidad del expatriado y su 

familia. Intermud, S. A. es miembro de una red internacional de expertos en 

mudanza. La mudanza es de puerta a puerta, desde y hacia cualquier ciudad 

del mundo. 

  

o Renta temporal de muebles 

o Almacenaje 

o Empaque y desempaque 

 

 Reubicación 

 

Se administra la reubicación basándose en las necesidades y expectativas 

del expatriado. 

 

Los aspectos tomados en cuenta en el servicio de reubicación son los 

siguientes. 

 

o Orientación en un nuevo destino 

o Búsqueda de vivienda 

o Búsqueda de colegio 

o Alojamiento temporal 

o Renta temporal 

o Consultoría legal 

o Mantenimiento y limpieza 

o Traslado de mascotas 
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o Coordinación de partida 

o Importación y exportación 

 

1.2. Departamento de Operaciones 

 

Al igual que la empresa en general, su organización es de forma matricial, 

la cual está encabezada por el gerente de Operaciones quien tiene la 

responsabilidad del manejo total del Departamento. 

 

1.2.1. Organización 

 

Actualmente no se cuenta con un organigrama. El personal con el que 

contaba el Departamento de Operaciones para el 2013 era: 

 

 Jefe de operaciones: Cristian Gómez 

 Encargado de aduana: Carlos López  

 Auxiliar de operaciones: Fernando Líquez  

 Secretaria de operaciones: Emy Bran  

 

1.3. Marco teórico 

 

A continuación se definen términos relacionados con la industria de 

mudanzas, los cuales, por ser una industria poco explorada en el mercado 

nacional son desconocidos a nivel general.  

 

Adicionalmente servirá para la inducción de cada uno de los nuevos 

integrantes del personal operativo y administrativo. 
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1.3.1. Operación 

 

Dentro de las definiciones de operación se encuentra la siguiente: 

 

 Ejecución de algo6.  

 

En la empresa Internacional de Mudanzas, S. A., se entiende como 

operación todo aquel proceso que se realice dentro y fuera de las instalaciones,  

el cual requiere la utilización de insumos y recursos propios de la empresa para 

la realización de forma eficiente. 

 

1.3.1.1. Tipos de operación  

 

Para que Internacional de Mudanzas, S. A., pueda brindar a sus clientes 

un servicio que llene sus expectativas, llevan a cabo varios tipos de 

operaciones. 

 

 Preoperativa 

 

Antes de la realización de una operación existe una planificación, 

formulación y organización de las actividades. En esta fase preoperativa se 

incluye cronograma de actividades, reporte de verificación de la operación, 

cronograma de requisitos de permisos, licencias y matrículas, plan de desarrollo 

de la documentación, plan de entrenamiento en operaciones, plan de 

comunicación, plan de inicio de operaciones, entre otros. 

 

 

 

                                            
6
 Diccionario de la Real Academia de la Lengua. 
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 Operativa 

 

Incluye la ejecución de todos los procedimientos  necesarios para llevar a 

cabo los servicios brindados por la empresa, tomando en cuenta todos los 

manuales existentes dentro de esta. 

 

 Postoperativa 

 

Después de la ejecución de una actividad son necesarios los 

procedimientos para verificar que la operación se haya llevado de acuerdo con 

lo planificado en la preoperación. De no cumplirse con lo planificado, en este 

punto es indispensable hacer las correcciones correspondientes para el éxito en 

futuros servicios. 

 

1.3.1.2. Ventajas de operaciones con 

procedimientos 

 

El desarrollo de las actividades mediante procedimientos establecidos 

refleja las siguientes ventajas:   

 

 Asegura un sistema de gestión de la calidad eficaz, adaptado a las 

necesidades específicas de la organización.  

 Ayuda a establecer un sistema documentado como el requerido por la 

asociación FIDI, a la cual pertenece Intermud, S. A. como miembro. 

 Permite aumentar la eficiencia de los empleados, indicando lo que se 

debe hacer y cómo hacerlo, así como coordinar las actividades y evitar 

duplicarlas. 
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 Proporcionar soporte para la inducción del puesto y capacitación del 

personal, ya que se describen en forma detallada las actividades de cada 

puesto. 

 Permite analizar o revisar los procedimientos aplicados en las diferentes 

operaciones con el fin de simplificar el trabajo. 

 Permite controlar el cumplimiento de los objetivos a corto y largo plazo. 

 Ayuda a mejorar los sistemas, procedimientos y métodos utilizados. 

 

1.3.1.3. Actividades que involucran una buena 

operación 

 

Para el desarrollo de los procedimientos es necesario tomar en cuenta la 

siguiente información. 

 

 Identificación 

 Objetivos 

 Personas responsables 

 Diagramas de flujo 

 Normativo y documentos de referencia 

 Seguimiento, evaluación y/o gestión de resultados 

 Identificación 

 

Se debe incorporar la siguiente información 

 

 Logotipo y nombre oficial de la empresa 

 Lugar y fecha de elaboración 

 Número de revisión  

 Responsables de su elaboración, revisión y/o autorización 
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Tabla I. Datos a incluir para identificar un procedimiento 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 Objetivos 

 

Uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su 

alteración; simplificar la responsabilidad por fallas o errores; la evaluación del 

control interno y su vigilancia; que tanto los  empleados como los jefes 

conozcan si el trabajo se está realizando adecuadamente y reducir los costos al 

aumentar la eficiencia general, entre otros. 

 

 Personas responsables 

 

Se citarán los nombres de las personas responsables que intervienen en 

los procedimientos, operaciones o actividades. 

 

 Diagramas de flujo 

 

Es la representación gráfica de la sucesión en que se realizan las 

operaciones de un procedimiento, donde se muestran las unidades 

administrativas o los puestos que intervienen en cada operación descrita.  
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Los diagramas son representados en forma sencilla y accesible para 

brindar una descripción clara de las operaciones y facilitar su comprensión. 

 

Figura 3. Ejemplo diagrama de flujo 

 

Inicio

Notificación de 

que se llegó al 

nivel de reorden

Jefe de 

operaciones 

recibe alerta

Jefe de 

operaciones envía 

solicitud a GG

Gerencia General 

recibe solicitud

Gerencia General 

autoriza solicitud

Jefe de 

operaciones 

instruye a GA 

Gerencia 

Administrativa 

genera orden de 

compra

Gerencia 

Administrativa 

envía orden de 

compra a JO

Jefe de 

operaciones 

realiza pedido

JO coordina con 

proveedor la 

entrega

Jefe de 

operaciones 

recibe pedido

Jefe de 

operaciones 

registra la entrada 

de suministros

JO entrega 

suministros a 

auxiliar de bodega

Auxiliar de bodega 

almacena 

suministros

Fin

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 

 

 

 



15 
 

 Normativo y documentos de referencia  

 

Se incluyen los criterios o lineamientos generales en forma explícita para 

facilitar la cobertura de responsabilidad de las personas que participan en los 

diferentes  procedimientos. 

 

Además, contemplan todas las normas de operación que precisan las 

situaciones alterativas que  pudieran presentarse en la operación de los 

procedimientos.   

 

Con respecto de los documentos que se utilizan en los diferentes 

procedimientos, pueden ser formularios, permisos y matrículas. En la 

descripción de las operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia 

específica de estos. 

 

 Seguimiento, evaluación y/o gestión de resultados 

 

 El seguimiento y las evaluaciones son procedimientos importantes que 

tienen incidencia en el incremento de la productividad, la cual puede favorecer a 

un proceso. Los componentes se realizan en parte, por la aplicación de una 

actitud proactiva desarrollada por los operadores que llevan a cabo un proceso,  

que, aplicado al presente trabajo de graduación, se manifiesta en una operación 

eficiente y segura. 

 

1.3.2. Mantenimiento 

 

Se refiere a toda la serie de actividades que deben realizarse con el fin de 

conservar en óptimas condiciones los  elementos físicos de una empresa, por 

ejemplo: maquinaria, equipos, instalaciones, entre otros. 
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1.3.2.1. Definición 

 

“En términos generales por mantenimiento se designa al conjunto de 

acciones que tienen como objetivo mantener un artículo o restaurarlo a un 

estado en el cual el mismo pueda desplegar la función requerida o las que 

venía desplegando hasta el momento en que se dañó, en caso que haya sufrido 

alguna rotura que hizo que necesite del pertinente mantenimiento y arreglo”7. 

 

El objetivo es mantener en óptimas condiciones estos elementos para 

operar de la mejor manera posible, de forma segura, eficiente, económica, y 

especialmente, para mantener el servicio que prestan y para el cual fueron 

creados. Además, el  mantenimiento sirve para evitar paros no programados o 

tiempos muertos. 

 

1.3.2.2. Lineamientos 

 

En el mantenimiento existen dos objetivos fundamentales; el primero, y el 

más importante para todo jefe de mantenimiento, es conservar el servicio que 

presta la maquinaria, equipos o instalaciones; el segundo, la conservación y 

cuidado de la maquinaria. 

 

Estos objetivos no son independientes uno del otro, por lo que se deben 

tratar conjuntamente; para cumplirlos se deben combinar en la mejor forma los 

siguientes factores: 

 

 Calidad económica del servicio 

 Duración adecuada del equipo 

 Minimización de los costos de mantenimiento 

                                            
7
  http://www.definicionabc.com. [Consulta: 21 de enero de 2014]. 

http://www.definicionabc.com/


17 
 

Estos factores se pueden interrelacionar de la siguiente manera: la calidad 

del servicio que presta una empresa será económica, siempre y cuando el costo 

de mantenimiento sea mínimo, asegurando así una larga duración del equipo 

para prestar un servicio adecuado. 

 

1.3.2.3. Tipos de mantenimiento 

 

De acuerdo con la naturaleza y objetivo para la empresa Internacional de 

Mudanzas, S. A., el mantenimiento se clasifica de la siguiente manera. 

 

 Correctivo 

 Preventivo 

 

Sin embargo, en términos generales, también existen los siguientes tipos 

de mantenimiento. 

 

 Predictivo 

 Proactivo 

 

1.3.2.3.1. Correctivo  

 

“Es la acción de carácter puntual a raíz del uso, agotamiento de la vida útil 

u otros factores externos, de componentes, partes, piezas, materiales y en 

general, de elementos que constituyen la infraestructura o planta física, 

permitiendo su recuperación, restauración o renovación”8. 

 

                                            
8
 http://prezi.com/vd5rqq5mrf23/mantenimientos/. [Consulta: 21 de enero de 2014]. 

http://prezi.com/vd5rqq5mrf23/mantenimientos/
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Por lo anterior se puede citar que, el mantenimiento correctivo está 

encaminado a reducir y mejorar las condiciones insatisfactorias en maquinaria y 

equipos encontradas mediante las inspecciones realizadas anticipadamente. 

 

Dentro de los problemas a los que se enfrenta este tipo de mantenimiento 

se pueden citar: realizar una reparación deprisa y en malas condiciones, hacer 

recambios bajo pedido y estar expuestos a accidentes. 

 

Las funciones del mantenimiento correctivo, en general se pueden dividir 

así: 

 

 Corregir las averías sistemáticas de maquinaria y equipo, aunque sea 

necesario para ello realizar cambios en los diseños o construcción de los 

mismos.  

 Reacondicionar la maquinaria y equipo en tal forma que su 

funcionamiento permita obtener el máximo rendimiento. 

 

1.3.2.3.2. Preventivo 

 

“El mantenimiento preventivo es un proceso continuo que reduce los 

problemas de mantenimiento futuros” 9. 

 

La peculiaridad de este tipo de mantenimiento es que inspecciona los 

equipos para detectar fallas al inicio de tal forma que se puedan corregir en el 

tiempo oportuno  

 

 

 

                                            
9
 Tompkins, James. Planeación de Instalaciones. P. 6. 
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1.3.2.3.3. Predictivo 

 

“El mantenimiento predictivo prevé posibles problemas al monitorear las 

operaciones de una máquina o un sistema”10. 

 

Este tipo de mantenimiento busca relacionar una variable física con el 

desgaste de una máquina. Gestiona valores de prealarma y de actuación de 

todos aquellos parámetros que son necesarios medir y administrar. 

 

1.3.2.3.4. Proactivo 

 

Este tipo de mantenimiento está dirigido, fundamentalmente a la detección 

y corrección de las causas que generan el desgaste y que conducen a la falla 

de la maquinaria. 

 

Cuando se han determinado las causas del desgaste, estas se deben 

combatir debido a que en caso negativo el desempeño de la maquinaria, así 

como su vida útil se reducirán. La duración de la maquinaria depende de que 

haya un mantenimiento que esté dentro de los límites aceptables, estableciendo 

una práctica de detección y corrección de aquellos que generen el desgaste. 

 

Se puede mencionar cinco causas de fallas muy reconocidas: 

 

 Partículas 

 Agua 

 Temperatura 

 Aire 

 Combustible o compuestos químicos 

                                            
10

 Tompkins, James. Planeación de instalaciones. P. 6. 
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1.3.2.4. Ventajas de contar con un plan de 

mantenimiento 

 

Al realizar los mantenimientos correspondientes, se obtienen las 

siguientes ventajas: 

 

 Se conoce mejor el estado físico y condición de funcionamiento de los 

elementos. 

 La vida útil de la maquinaria y equipos se prolonga al ser sometidos al 

mantenimiento preventivo. 

 Se puede reducir la inversión de existencia de repuestos pues se 

determinan en forma precisa las necesidades de utilización de distintos 

materiales. 

 Los costos de reparación son menores pues se evitan al máximo los 

costos directos debido a imprevistos. Aun cuando los requerimientos 

presupuestados sean mayores. 

 

1.3.3. Seguridad e higiene industrial 

 

El propósito de toda organización es alcanzar sus objetivos, para ello es 

indispensable mantener un plan de higiene que sea adecuado a la industria a la 

cual pertenecen. Los objetivos de prevención deben ser claros y debe existir un 

plan de trabajo que dependa de las necesidades de la organización.  
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1.3.3.1. Definición 

 

 Seguridad industrial 

 

Son todas aquellas normas, instrucciones o procedimientos que se 

establecen para proteger todos los recursos de las empresas. Dentro de estos 

recursos se puede incluir la maquinaria, equipo, instalaciones, empleados, entre 

otros. 

 

 Higiene industrial 

 

Son todas aquellas normas, instrucciones o procedimientos que se crean 

para resguardar la integridad física y emocional de cada uno de los 

trabajadores. 

 

1.3.3.2. Características 

 

Tiene por objetivo evaluar las condiciones operativas existentes al 

momento de realizarse cualquier actividad. 

 

 Verifica los siguientes aspectos: 

 

o Seguridad en equipo o máquinas 

o Seguridad en los operarios 

 

Es importante establecer que las condiciones de seguridad deben 

aplicarse en el ambiente laboral, maquinaria y equipo. En el caso que no se 

puedan aplicar en las áreas antes mencionadas será necesario aplicarlas en el 

operario mismo o bien en las operaciones que este realice. Lo importante es 
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establecer la fuente de riesgo, aplicar los métodos necesarios y como última 

alternativa aplicar los métodos a los operarios, siempre teniendo en cuenta que 

se deben adoptar aquellos métodos que permitan el desarrollo del operario de 

una forma normal, es decir sin obstaculizar el desempeño del trabajador 

durante su jornada de trabajo.  

 

1.3.3.3. Evolución de la seguridad e higiene 

industrial 

 

El hombre, a través del tiempo y mediante su propia experiencia y su 

sentido de supervivencia, ha ido descubriendo formas de brindarse seguridad a 

sí mismo y a los que le rodean. Con el tiempo vio que proteger a todos los que 

estaban junto a él le ayudaba a seguir sobreviviendo como colectividad, de allí 

que surgiera el sentido de seguridad. 

 

Con el tiempo sus técnicas han ido mejorando de tal forma que hasta el 

día de hoy el mismo hombre ha creado manuales, leyes, principios, entre otros 

con el fin de brindarse seguridad. 

 

A medida que fueron apareciendo las diferentes industria o más bien que 

se fueron a manifestando claramente, las mismas medidas individuales fueron 

aplicadas a grandes poblaciones y no solamente a individuos. 

 

La seguridad industrial ha evolucionado a tal punto, que actualmente esta 

influye en la productividad de una empresa, por ello el interés de las compañías 

y el monitoreo constante en esta área. 
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1.3.3.4. Razones para instalar programas de 

seguridad 

 

Actualmente la seguridad industrial en las empresas ha cobrado 

importancia, ya que existen varias razones por las cuales se debe implementar 

un programa de seguridad; a continuación se mencionan algunas. 

 

 Moral: las empresas deben pensar en el bienestar del empleado y no 

solamente en tratar de producir beneficios para la misma, sin importar el 

recurso humano. 

 Social: el impacto que reciben los demás empleados cuando un 

trabajador sufre un accidente es grande, pues les afecta sicológicamente 

o físicamente; adicionalmente los accidentes en trabajadores pueden 

afectar permanentemente a las familias de los mismos. 

 

Puede también pensarse en que al implementar un programa de 

seguridad industrial se puede transformar en ventajas competitivas, pues puede 

aumentar la productividad de la empresa.  

 

Entonces se puede concluir que existen razones económicas, morales y 

legales que obliga a una entidad a integrar un sistema de seguridad industrial. 

 

1.3.3.4.1. Razones legales 

 

En Guatemala existen entidades encargadas de regular, en cierta forma, 

la seguridad de las empresas, por ejemplo, el Instituto Guatemalteco de 

Seguridad Social  (IGSS) o bien el Ministerio de Trabajo. 
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Las leyes de seguridad industrial existentes en Guatemala están 

reguladas por La Constitución Política de Guatemala, así como el Código de 

Trabajo. 

 

1.3.3.4.2. Razones morales 

 

Las empresas deben implementar un programa de seguridad, 

básicamente por cuestiones humanas, es decir, es importante evitar el dolor, 

incomodidad y sufrimiento del empleado, su familia y sus compañeros de 

trabajo. 

 

Cuando ocurre un accidente, las labores se paralizan debido a que los 

empleados intervienen en auxilio del trabajador o bien, solamente por 

curiosidad. Este hecho hace que la producción se paralice también. 

 

Cuando sucede un accidente se debe tener en cuenta que pueden hasta 

perderse vidas humanas y esto, indiscutiblemente, impacta la vida de sus 

familiares. En el caso de los demás colaboradores hace que manifiesten una 

actitud pesimista o defensiva hacia la empresa. 

 

Un programa de seguridad demuestra el interés que la empresa tiene en 

el empleado en forma individual y colectiva. En el caso del empleado, este se 

sentirá protegido. Esto hará que exista una buena relación entre la empresa y el 

trabajador. 

 

1.3.3.4.3. Concepto de accidente 

 

Se puede considerar que accidente es toda aquella lesión o perturbación, 

incluso la muerte, ocurrida inesperadamente en un lugar. 
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Se puede decir también, que existen los accidentes laborales y los no 

laborales. 

 

Accidentes laborales: aquellos que se originan en el área de trabajo 

durante la jornada laboral. Puede ser a consecuencia de la maquinaria o bien, 

por negligencia del mismo empleado. 

 

Accidentes no laborales: aquellos que ocurren por razones directas del 

trabajo, por ejemplo, alguna intoxicación, enfermedades por el ruido, problemas 

respiratorios, entre otros. 

 

1.3.3.4.4. Análisis de causa de 

accidente 

 

Se puede decir que existen dos causas de los accidentes, por un lado las 

humanas, que ocupan hasta el 85 por ciento de todas las causas y, por otro 

lado, las físicas que son el otro 15 por ciento. A continuación se enlista 

ejemplos de los dos tipos de causas de accidentes. 

 

 Humanas 

 

o Irresponsabilidad 

o Desconocimiento del trabajo 

o Falta de atención 

o Falla en la selección del personal 

o Cansancio 

o Problemas emocionales 

o Embriaguez 

o Drogadicción 
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 Físico 

 

o Defecto en el equipo de trabajo 

o Inadecuada protección para el empleado 

o Instalaciones sin mantenimiento 

o Mal diseño de la ventilación 

o Mal diseño de la iluminación 

o Mala distribución de la maquinaria 

 

1.3.4. Mudanzas 

 

Este término se utiliza para identificar la acción que hace una persona de 

mover las pertenencias que forman parte de su vida, de un lugar hacia otro, sin 

importar si hay fronteras de por medio. 

 

Actualmente este término se ha vuelto más común, ya que muchas 

personas se ven en la necesidad de movilizarse con sus familias debido a 

muchos factores, por ejemplo: la inseguridad, economía, salud, política, entre 

otros. 

 

Dentro de los tipos de mudanza, desde la perspectiva nacional, se pueden 

dividir en los siguientes tipos: 

 

 Importación 

 Exportación 

 Local 

 De oficina 
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A raíz de los diferentes tipos de mudanzas se ve la necesidad de crear el 

concepto de reubicación. 

 

1.3.4.1. Importación 

 

Este tipo de mudanza es cuando una persona o una familia trasladan sus 

pertenencias desde otro país alrededor del mundo hacia Guatemala. 

 

Las importaciones ingresan a Guatemala por cualquier aduana, por 

ejemplo, Santo Tomás de Castilla, Tecún Umán, Puerto Quetzal, entre otros. 

 

Toda importación de menaje de casa está sujeto a pago de impuestos, 

salvo en algunas excepciones como embarques diplomáticos, los cuales deben 

demostrar con documentación su estatus. 

 

1.3.4.2. Exportación 

 

Es lo contrario al concepto anterior, es decir, cuando una persona o una 

familia se trasladan desde Guatemala hacia otro país alrededor del mundo. 

 

Las exportaciones de mudanzas deben apegarse a las regulaciones de 

cada país al igual que las importaciones. Se deben tomar en cuenta acuerdos 

internacionales, como ejemplo se puede mencionar el Convenio de Viena, que 

da beneficios a los embarques diplomáticos en el sentido que no se deben abrir 

los contenedores. 
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1.3.4.3. Mudanza local 

 

Es todo aquel traslado que se realiza internamente en Guatemala, 

incluyendo cada uno de los veintidós departamentos y municipios que 

conforman el país. 

 

1.3.4.4. Mudanza de oficina 

 

Esta es una modalidad diferente, ya no se trata de pertenencias de una 

persona individual o familia, sino de un traslado del mobiliario, equipo, 

papelería, entre otros, de una entidad; esta puede ser pública o privada 

indiscriminadamente. 

 

1.3.4.5. Reubicación  

 

El término nace de la necesidad de las personas de adaptarse al nuevo 

lugar de permanencia, en este tipo de servicio se reubica a las personas al 

momento de realizar sus actividades diarias, por ejemplo: compras, diversión, 

educación, alimentación, entre otros. 

 

1.3.5. Conceptos generales 

 

A continuación se presentan algunos conceptos que ayudarán a la 

comprensión del presente documento. 

 

1.3.5.1. Estrategia 

 

Es todo aquel plan de acción que elabore una empresa o un individuo para 

alcanzar algún objetivo en particular. 
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1.3.5.2. Cliente 

 

Es toda persona o entidad que haga uso de un producto o servicio. Este 

puede requerir algún tipo de pago o ninguno, según sea el caso. Se mencionan 

dos tipos: interno y  externo. 

 

1.3.5.3. Cliente interno 

 

Es todo empleado dentro de una institución que requiere el servicio de otro 

empleado dentro del mismo establecimiento y, que contribuyen a la realización 

del producto o servicio para el cliente externo. 

 

1.3.5.4. Cliente externo  

 

Es la persona o entidad que se beneficia del uso del producto o servicio 

final que produce una empresa mediante sus clientes internos. 

 

1.3.5.5. Sistema 

 

Es un conjunto de elementos que interactúan entre sí con un objetivo en 

común. Un sistema tiene entradas y salidas, es decir, ingresan unos elementos, 

los cuales a través de un proceso producen otro tipo de elementos.  

 

1.3.5.6. Eficiencia 

 

Es  realizar una actividad o fabricar un producto o servicio en el tiempo 

establecido con el menor uso de recursos. 
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1.3.5.7. Eficacia 

 

Es la realización de una actividad o fabricación de un producto o servicio 

en el tiempo establecido sin poner atención en los recursos utilizados, es decir 

no importa el mal uso que se le dé a los mismos. 

 

1.3.5.8. Proceso 

 

Es un suceso de actividades relacionadas entre si, que al realizarse 

transforman algún elemento en salida. 

 

1.3.5.9. Procedimiento 

 

Es el método para realizar los procesos. 

 

1.3.5.10. Sistema de gestión de calidad 

 

Es un conjunto de normas internacionales que se establecen en una 

empresa con la finalidad de cumplir con todos los requisitos de calidad que 

establece una industria o un cliente específico. 
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2. DIAGNÓSTICO SITUACIONAL 

 

 

 

Al mismo tiempo se busca hacer una mirada sistemática y contextual; 

evaluativa y descriptiva; prospectiva y retrospectiva. 

 

Básicamente el propósito de este capítulo es identificar las oportunidades 

de mejora y las áreas de fortalecimiento, para que el desarrollo de los procesos 

sea funcional. 

 

A continuación se describe y analiza la forma en que, actualmente, 

Internacional de Mudanzas, S. A.  realiza sus operaciones. Para ello es 

necesario estar presente durante el desarrollo de estas,  observar y evaluar 

todo el desarrollo de sus procesos. 

 

Dentro de este diagnóstico se realiza un análisis FODA, el cual permite 

formar un cuadro de la situación actual de la empresa, y de esta manera 

obtener un diagnóstico preciso que permita tomar decisiones acorde con los 

objetivos y políticas establecidos por la organización. 

 

2.1. Departamento de Operaciones 

 

Es donde se centralizan las solicitudes y ejecución de los servicios 

vendidos, independientemente de que este sea mudanza local, internacional, de 

oficina o reubicación.  
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2.1.1. Análisis FODA 

 

Es una herramienta administrativa que permite hacerse una idea global del 

estado de una empresa. También es conocido como una metodología de 

estudio de la situación externa e interna de una empresa, persona, proyecto o 

ente capaz de ser analizado en relación a un mercado. 

 

Permite a las entidades tomar decisiones y establecer estrategias para el 

logro de los objetivos. 

 

Este análisis incluye las fortalezas, oportunidades, debilidades y 

amenazas del objeto de estudio. 

 

 Fortalezas: son todas las habilidades o capacidades con las que cuenta 

la empresa, lo que hace una ventaja competitiva. 

 

 Oportunidades: todos aquellos factores que pueden resultar positivos, 

que son favorables y se pueden explorar. Estos pueden estar en el 

entorno, los cuales en un momento determinado, también pueden 

convertirse en ventajas competitivas. 

 

 Debilidades: factores que provocan una situación desfavorable frente a la 

competencia. Estas debilidades pueden ser provocadas debido a que no 

se cuenta con los recursos necesarios, el personal no tiene las 

habilidades necesarias o bien, debido a que hay actividades que no se 

han realizado de una forma positiva. 

 

 Amenazas: son todos aquellos factores localizados en el entorno de la 

institución, los cuales de forma directa o indirecta le afectan 
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negativamente. Por lo que es necesario determinar las estrategias para 

que estas amenazas no interrumpan las actividades de la empresa. 

 

A su vez estos factores pueden dividirse en internos y externos. 

 

 Factores internos 

 

o Fortalezas 

 

 La empresa está abierta al cambio. 

 Personal con experiencia. 

 La empresa cuenta con un sistema creado exclusivamente 

para la misma. 

 Incentivo a los empacadores por cierto libraje empacado. 

 Es una empresa establecida y con credibilidad a nivel 

nacional e internacional. 

 Se cuenta con certificaciones internacionales de calidad. 

 

o Debilidades 

 

 Falta de comunicación y compañerismo. 

 No existe un buen clima organizacional. 

 Perfiles de puestos bajos. 

 Deficiencia en la estandarización y elaboración de 

procedimientos. 

 Poca cooperación entre departamentos. 

 No existe congruencia entre el trabajo brindado por el 

Departamento de Operaciones y el servicio que se ofrece al 

cliente por parte del Departamento de Ventas. 
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 No cuentan con un sistema de control de inventarios. 

 Falta empatía hacia el recurso humano. 

 Personal desmotivado. 

 

 Factores externos 

 

o Oportunidades 

 

 Aumento de la participación en el mercado  

 Pocos competidores 

 La globalización 

 Aumento de la población 

 Edificación de nuevos edificios y condominios 

 

o Amenazas 

 

 La mala economía a nivel mundial y nacional 

 Cambios tecnológicos 

 La economía informal 

 Cambio en las necesidades y gustos de los compradores 

 

En la tabla II se desarrolla la matriz FODA de la situación actual de 

Intermud, S. A. 
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Tabla II. Matriz FODA 
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Continuación de la tabla II. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

2.1.2. Análisis de causa y efecto 

 

Es usado para analizar y mejorar el control de calidad, en algunas 

ocasiones, es llamado diagrama de pescado o diagrama de Ishikawa debido a 

su creador. La forma de este es como se menciona, un esqueleto de pez, en su 

cabeza se coloca el efecto central, luego en la línea principal o columna 

vertebral se colocan cuatro líneas con un ángulo de 45 grados que describen 

las diferentes causas, la cantidad de líneas a 45 grados dependerá de las 

necesidades o el análisis.  

 

Este diagrama, se puede decir, ayuda a localizar un efecto y sus posibles 

causas. 
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Aplicando esta herramienta administrativa en el Departamento de 

Operaciones se observa lo siguiente. 

 

Figura 4. Diagrama causa–efecto del Departamento de Operaciones  

 

Fallas en la

gestión de
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Métodos

Equipo

Personal

Políticas
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capacitación

Poco interés
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al sistema

No existen 

políticas claras

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

2.1.3. Descripción del Departamento de Operaciones 

 

Es el encargado de administrar todos los recursos para realizar los 

servicios solicitados por cualquier cliente interno. El propósito es administrar los 

recursos disponibles de forma eficiente para poder cumplir con los 

requerimientos y lo ofrecido al cliente externo.  

 

2.1.3.1. Servicios brindados 

 

Los servicios que presta el Departamento de Operaciones van desde el de 

mensajería hasta empaque y desempaque; a continuación se da una 

descripción de algunos de los servicios brindados y cómo se llevan a cabo. 



38 
 

 Organización de los servicios 

 

El éxito de un servicio de empaque depende de la organización del grupo 

de empacadores.  El jefe de grupo planificará y distribuirá al personal según el 

menaje a empacar.  Una buena organización del trabajo en equipo deberá 

tomar en cuenta lo siguiente. 

 

o Un día previo al servicio el auxiliar de Operaciones debe  

entregarle la carta de instrucciones al jefe de grupo asignado a  

este, la cual debe  ser chequeada junto a la orden de servicio y 

verificar que cuente con los materiales y herramientas necesarias 

para llevarlo a cabo. 

o Llegar puntualmente a cada servicio de haber alguna eventualidad 

debe de informar inmediatamente a la encargada del expediente. 

o El jefe de grupo debe presentarse él mismo y a los miembros del 

grupo ante el cliente y solicitarle que le muestre todos los 

ambientes en los que se trabajará para distribuir el personal a su 

cargo. 

o Posteriormente a la presentación realizar una inspección del 

estado y condición de la casa junto al cliente,  tomar fotografías y 

apuntar dichos daños en la hoja de verificación de estado y 

condiciones de residencia. 

o Colocar protectores de piso en las áreas a recorrer al momento de 

ingresar a la residencia, así como protector en las puertas 

principales.  

o El personal deberá mantener las manos limpias y lavárselas con 

frecuencia en el transcurso del empaque.  El jefe de grupo 

solicitará al cliente que indique el baño que pueden usar los 

empacadores. 
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o Las alfombras deberán enrollarse desde el inicio para evitar 

ensuciarlas y dañarlas con el material y herramientas. 

o El empaque se inicia  con las piezas más delicadas y frágiles, así 

estará evitando riesgos de daños desde el principio. Examinar 

cada artículo, si está astillado, rajado, roto o cualquier otro daño.  

Debe mostrárselo al cliente de inmediato para establecer si se 

empaca o no.  Si el cliente pide que se empaque, hacer una 

anotación en la caja para que el jefe de grupo lo indique en la lista 

de empaque.  De esta manera no tendrá responsabilidad de un 

reclamo posterior. 

o Si es posible, desmontar los muebles voluminosos y guardar  

tuercas, tornillos y toda pieza pequeña,  como jaladores y llaves 

de los muebles; estos se envuelven en papel y se identifican para 

saber a qué mueble pertenecen y se coloca en una caja color rojo 

identificada como caja de accesorios. Esta se coloca con el último 

número al final del inventario y al embalar el contenedor se coloca 

entre los primeros paquetes a descargar.  

o Inicie con el empaque de la cocina, por ser lo más tardado, 

teniendo cuidado de no empacar comestibles que puedan 

descomponerse, analizando si frascos y botellas pueden cerrarse 

de manera que no se derrame su contenido.  Si no es así, no 

incluirlo en la mudanza.  Procurar empacar en una sola caja las 

vajillas completas, juegos de cristalería, juegos de ollas, entre 

otros. 

o Establecer un área limpia y amplia para ir estibando los objetos ya 

empacados.  De esta forma se irá haciendo espacio y dará una 

buena impresión de orden y buena organización. 

o Cuando el empaque necesita hacerse compacto por tener un 

volumen limitado,  deberá aprovecharse todos los espacios 
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disponibles dentro de los muebles con cojines, almohadas, 

edredones, pantallas y cualquier artículo de poco peso. Volumen 

limitado es cuando estamos en el límite de 30 m3 y/o 60 m3 o que 

el cliente no tiene autorizado más de cierto límite. 

o Analizar qué artículos requieren más protección que otros.  No 

vale la pena usar mucho empaque en artículos de poco valor. 

o Use los materiales razonablemente, sobre todo la cinta.  Un bulto 

con exceso de cinta dificultará el desempaque. 

o Use papel suave o acolchonado en los muebles barnizados o 

laqueados antes de poner cartón corrugado y refuerce las 

esquinas poniendo cartón duro. 

o Cuando esté empacando ropa, pantallas, cortinas, deberá cuidar 

de mantener las manos limpias lavándose periódicamente.  Cuide 

que la ropa colocada en wardroves no se suelten del colgador 

durante el trayecto. 

o Ponga atención cuando el cliente le solicite expresamente que no 

debe empacar determinado artículo, documentos  u otros artículos 

ajenos a la mudanza o que el cliente necesitará hasta último 

momento. 

o Al cerrar cada caja corroborar que esta esté identificada con 

número de lote y descripción de su contenido, así mismo 

identificar si su contenido es frágil y si requiere de la fabricación de 

una java.  

o No acepte empacar dinero, billetes, joyería, armas o artículos de 

mucho valor.  Si encuentra algún artículo de estos, informe de 

inmediato al jefe de grupo para hacérselo saber al cliente. 

o Para determinados destinos anote claramente en el exterior de la 

caja la marca, serie y modelo de cada aparato electrodoméstico 

para incluir esta información en la lista de empaque. 
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o No empaque pinturas, thinner u otros líquidos inflamables que 

pongan en riesgo el menaje de casa. 

o El jefe de grupo debe de volver a la oficina con todos los 

documentos proporcionados por la oficina debidamente firmados 

por el cliente y encargado.  
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Figura 5. Diagrama de flujo de la organización de los servicios 

 

Inicio

Entrega de carta 

de instrucciones

Jefe de grupo 

recibe carta de 

instrucciones

Jefe de grupo 

revisa CI, OD y 

materiales

Grupo llega a 

residencia y se 

presenta

Realizan 

inspección en 

residencia

Se colocan los 

protectores de 

pisos

Se debe identificar 

donde esta el 

sanitario

Se deben enrollar 

las alfombras

Se inicia el 

empaque con los 

frágiles

Se desmontan los 

muebles y se 

guardan los 

tornillos

Se establece el 

área donde se 

empacará

Se empacan los 

artículos de cocina

Se debe analizar 

que artículos 

necesitan mejor 

empaque

Al cerrar cada caja 

se identifica con el 

nombre y lote 

asignado

Se debe estibar 

bien el vehículo 

donde se cargará 

Al finalizar el 

servicio se realiza 

una inspección

Cliente firma 

documentos

El equipo se dirige 

a la bodega

Hacen entrega de 

todos los 

documentos

Descargan el 

menaje en la 

bodega indicada

Fin

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Empaque de menaje de casa  

 

 Empaque de libros: documentos, revistas y papelería. 

 

En la mayoría de mudanzas se encuentra un número considerable de 

libros y revistas que son parte del menaje de una residencia.  Están casi 

siempre ubicados en la biblioteca, en el estudio o en las habitaciones. 

 

o El jefe de grupo asignará a una o dos personas para que procedan 

al empaque de libros.  El empacador preparará y armará un 

número determinado de cajas tipo libros dependiendo del volumen 

de libros a empacar, se ubicará en un área accesible para 

proceder a retirar los libros de los estantes o libreras. 

o Tomará los libros en grupos uniformes a fin de colocarlos de la 

manera en que mejor se protejan evitando daños en las esquinas 

o en el lomo del libro.  Se continuará buscando el tamaño de libros 

que se pueden colocar en los espacios que van quedando 

disponibles hasta completar la caja. 

o Para darle más solidez a la caja, inicialmente se coloca un pedazo 

de cartón en el fondo antes de llenarla y un pedazo igual se 

pondrá arriba antes de cerrarla  con cinta.  Se asegurará que 

todos los espacios queden ocupados y de no ser así llenarán con 

papel estrujado. 

o Hay libros que por su antigüedad o delicadeza deben de 

envolverse en papel kraft  antes de colocarlos en la caja.  Una vez 

cerrada la caja, se procede a identificarla, en algunos casos el 

cliente pondrá su propia identificación. 

o El empacador deberá colocar sus iniciales en cada caja para 

medir el rendimiento de cada servicio. 
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o Posteriormente se colocarán debidamente estibadas las cajas en 

un área que el jefe de grupo indique para trabajar ordenadamente 

y con limpieza. 
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Figura 6. Diagrama de flujo del empaque de libros 

 

Inicio

JG asigna a los 

empacadores

El empacador 

arma cierto 

número de 

cajas

Tomará los 

libros en 

cantidades 

uniformes

Para darle mas 

solidez a las 

cajas se coloca 

cartón

Se empacan los 

libros con papel 

kraft

Se colocan 

dentro de cajas 

los libros 

empacados 

Empacador 

coloca iniciales 

a las cajas

Se estiban las 

cajas en el área 

asignada 

previamente

Fin

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Empaque de varios: juguetes, accesorios, utensilios, zapatos, trastos de 

cocina. 

 

En cada mudanza se encuentran clósets o gabinetes llenos de toda clase 

de utensilios.  Las cosas varias se pueden empacar en cajas tipo barril o medio 

barril.  

 

o El jefe de grupo asigna a una o dos personas para ir empacando 

cosas varias no frágiles o juguetes.   

o El empacador armará un número determinado de cajas según el 

volumen de artículos a empacar y se ubicará en un área accesible 

para proceder a desocupar el mueble o estantería; irá envolviendo 

en papel periódico o kraft dependiendo el artículo colocado en la 

caja. Se cuidará de ocupar todos los espacios disponibles y que 

no se lastime un artículo con otro, colocando papel estrujado en 

los espacios vacíos con el fin de que el contenido de la caja no se 

mueva durante el trayecto. El empacador deberá tener que los 

artículos de mayor peso vayan al fondo de la caja.   

o Asimismo, deberá cuidar de no hacer paquetes demasiado 

pesados compartiendo esos artículos con los más livianos, de esta 

manera se protege el contenido y en el momento de cerrar la caja 

para darle más solidez, se colocará un pedazo de cartón tanto en 

el fondo de la caja como encima de todo lo empacado.  Al cerrar la 

caja con cinta, se deberá identificar según el contenido.  El 

empacador deberá poner sus iniciales para medir su rendimiento 

en cada servicio. 
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Figura 7. Diagrama de flujo del empaque de artículos varios 
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empacados 

Empacador 
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a las cajas 

empacadas
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cajas en el área 

asignada 

previamente

Fin

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Empaque de ropa: vestimenta doblada, ropa blanca, cortinas normales, 

mantelería, toallas y edredones. 

 

El empaque de estas prendas requiere de mucha atención.  El área donde 

se procede a empacar es la parte privada de la residencia.  Los dueños de la 

mudanza no dejan de sentirse incómodos cuando personas ajenas entran a las 

habitaciones, por tanto hay que actuar con mucha educación dándoles 

confianza y seguridad. 

 

o El jefe de grupo asignará a una o dos personas, a las que el 

cliente los guiará para que procedan en el orden que él indique. 

o Con cajas tipo medio barril y tipo ropa se ubicarán en el área 

accesible para desocupar clósets, gaveteros, armarios, roperos, 

walking clósets, entre otros, e ir colocando todas las prendas 

dentro de las cajas, teniendo cuidado de trabajar en esa área con 

las manos recién lavadas, extender la ropa a manera que se 

arrugue lo menos posible.  La ropa muy fina o ropa de seda 

requiere que se vaya colocando un pliego de papel suave entre 

prenda y prenda.  La mayoría de las veces el cliente empacará 

estas prendas personalmente. 

o El empacador deberá cuidar que todos los espacios de la caja 

estén llenos, los espacios vacíos pueden ocuparse con calcetines, 

toallas, debidamente enrolladas y otras prendas que no requieran 

que vayan extendidas.  Cuando la caja esté totalmente llena, se 

procede a cortar un pedazo de cartón para darle solidez.  Al 

momento de cerrarla con cinta, deberá identificar el contenido y 

poner sus iniciales para controlar el rendimiento en cada servicio.  

Estibará las cajas en un área establecida para trabajar 

ordenadamente y con limpieza. 
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Figura 8. Diagrama de flujo del empaque de ropa 

 

Inicio
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empacadores

El empacador arma 

cierto número de cajas 

tipo ropa y wardroves

Desocupa closets, 

gaveteros, armarios, 

roperos 

Para darle más solidez 

a las cajas se coloca 

un cartón

Se coloca papel china 

en las cajas

La ropa se coloca 

dentro de cajas 

Empacador coloca 

iniciales a las cajas

Se estiban las cajas en 

el área asignada 

previamente

Fin

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Empaque de trajes: ropa colgada y cortinas delicadas 

 

La ropa más delicada como trajes de caballero, vestidos de dama, abrigos 

y cortinas muy delicadas se empacarán en wardroves. 

 

o Los empacadores asignados para empacar ropa prepararán los 

wardroves según el volumen a empacar  (Las mudanzas que por 

su volumen no disponen de mucho espacio, los trajes podrán 

empacarse en caja tipo ropa).  Descolgar  de clósets y colocarlos 

en los wardroves, así como algún tipo de cuidado de ocupar lo 

más posible el espacio disponible para que el contenido no se 

mueva durante el trayecto.   

o Cerrar el wardrove en el lugar indicado para mantener orden y 

limpieza durante el servicio. 
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Figura 9. Diagrama de flujo del empaque de trajes 

 

Inicio

JG asigna a los 

empacadores

El empacador arma 

cierto número de cajas 

tipo wardroves

Descolgar los trajes, 

vestidos, abrigos, 

cortinas.

Para darle mas solidez 

a las cajas se coloca 

un cartón

Se coloca papel china 

en las cajas

Se cuelgan los trajes 

en las cajas  

Empacador coloca 

iniciales a las cajas

Se estiban las cajas en 

el área asignada 

previamente

Fin

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Empaque de objetos frágiles: vajillas, porcelana, adornos, lámparas, 

cuadros y cristalería 

 

La parte más delicada de un empaque es todo aquello que por su 

naturaleza es rompible. Cuando se maneja un empaque sin roturas se habla de 

profesionalismo. Los empacadores de frágiles tendrán pues, gran 

responsabilidad en el éxito o fracaso de una mudanza. 

 

o Los empacadores se asignarán por su experiencia, procederán a 

preparar sus cajas tipo medio barril, barril, viruta, papel kraft, y 

cartón corrugado.  Se ubicarán en el área donde tienen acceso a 

los frágiles y utilizarán la mesa del comedor para trabajar.   

o Para no rayar el mueble o dañar la pieza que se está empacando 

se protegerán con una tela gruesa, allí colocarán las piezas para 

envolverlas en papel kraft y luego en cartón corrugado de manera 

que quede sólidamente empacado.   

o La caja se preparará con un colchón de viruta y se irán colocando 

las piezas envueltas en cartón verticalmente evitando dejar 

espacios vacíos, luego se pondrá una capa de viruta y de nuevo 

las piezas bien protegidas. Por último un pedazo de cartón le dará 

solidez a la caja para cerrarla; se cerrará con cinta, se identificará 

el contenido y se escribirán las iniciales del empacador, no está 

por demás señalar que el contenido de ese paquete se identificará 

que es frágil. Luego se estibará la caja en un área establecida 

para despejar el lugar y trabajar ordenadamente y con limpieza. 
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Figura 10. Diagrama de flujo del empaque de frágiles 
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área asignada

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Empaque de cuadros, espejos y vidrios 

 

El embalaje de estas piezas se efectuará por los empacadores más 

experimentados.  Son los artículos más expuestos a roturas, por lo tanto hay 

que protegerlos cuidadosamente.  Tomar en cuenta que en los embarques 

conteniendo exclusivamente cuadros/pinturas, deben de contar con un permiso 

del Ministerio de Cultura que haga constar que no son patrimonio de la nación. 

 

Los cuadros o pinturas que no lleven vidrio generalmente tiene molduras 

muy frágiles protegiendo la tela con papel suave por lo que se procederá a 

envolverlo en cartón corrugado, según la moldura se verá si es necesario poner 

más de este cartón.   

 

Si son cuadros grandes se elabora una jaba para cada cuadro (depende 

de la dimensión, grueso y fragilidad de la moldura), si es de menor dimensión 

pueden ir varios cuadros en la jaba.  A los cuadros, espejos y vidrios de mesa 

debe pegársele cinta en doble cruz de manera que soporte la vibración causada 

por un inesperado golpe, si en algún momento el vidrio se rompe, se evitará el 

daño a la pintura al quedar los pedazos sueltos del vidrio adheridos a la cinta. 

Luego se envuelve en papel suave o kraft dependiendo de la delicadeza del 

marco o moldura y se vuelve a envolver en papel kraft para luego hacer la jaba 

a la medida.   

 

A criterio del empacador se podrá colocar más de un cuadro, vidrio o 

espejo juntos siempre que el tamaño de los mismos sea uniforme.  Al momento 

de compartir varios cuadros en una jaba, se deberá tener cuidado que los 

números de cada bulto se coloquen en el exterior de la jaba.  Se debe colocar  

también las iniciales del empacador, rótulos de frágil y una copa que es el signo 
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internacional de frágil.  La estiba siempre es vertical y se colocará al lado de la 

pared del contenedor o del van de madera.  

 

Figura 11. Diagrama de flujo del empaque de cuadros, espejos y 

vidrios 

 

Inicio

El JG asignará 

al empacador
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de madera

Si
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varios cuadros
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No

                                 NoSe empaca con 

cartón 
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cada cuadro 

Fin
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el área 

asignada

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Electrodomésticos: equipo de sonido, televisores, videos, hornos 

microondas, lavadoras, secadoras, refrigeradoras y estufas. 

 

A los aparatos electrodomésticos por su delicadeza convendrá 

reempacarlos en sus cajas y protectores originales de no haber ninguna 

restricción en el país de destino si es una exportación.   

 

Generalmente, el cliente guarda las cajas; en caso que no existan las 

cajas originales se empacará con los materiales más adecuados según el 

equipo a empacar. 

 

o El jefe de grupo asignará a las personas que tendrán a su cargo el 

empaque de electrodomésticos.  El empacador evaluará los 

materiales necesarios;  si es con su empaque original tendrá el 

cuidado de colocar el equipo conveniente, chequeando que todas 

las partes sueltas se coloquen dentro de la caja, luego se cerrará 

con cinta, se identificará y se escribirá las iniciales del empacador.   

o Si no tiene empaque original se procederá envolviendo el equipo 

cuidadosamente con un papel suave y luego se colocará en una 

caja, acorde al tamaño del equipo.  Se deberá acolchonar la caja 

con suficiente viruta para amortiguar posibles golpes.   

o Tratándose de electrodomésticos voluminosos, se  protegerá 

inicialmente con papel kraft y posteriormente se pondrá un cartón 

duro en forma de forro. Se tendrá mucho cuidado con los botones 

y controles del aparato protegiéndolos con suficiente viruta. 

o Se tendrá el cuidado de que todo aparato debe estar 

completamente seco y que sus accesorios estén bien sujetos para 

evitar que en el manejo se lastime el aparato. Al terminar el 

empaque se identificará el contenido y se pondrán las iniciales del 
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empacador. Luego se estiba para despejar el área y poder 

continuar trabajando en orden y limpieza. 

 

Figura 12. Diagrama de flujo del empaque de electrodomésticos 

 

Inicio

El JG asignará al 

empacador

Tiene caja original

Colocará el equipo 

convenientemente

                                 No

Colocará todas las partes 

sueltas dentro de la caja

Identificará la caja con 
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Fin

Se empaca con un papel 

suave

Se coloca el 

electrodoméstico en una 

caja

Se coloca viruta

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Muebles: sillones, sofás, vidrieras, escritorios, mesas, sillas, armarios, 

clósets, mesas de noche, gaveteros y camas.  

 

Los muebles son los artículos que más volumen ocupan dentro de un 

menaje de casa. 

 

Por su tamaño y peso el manejo se vuelve delicado, por lo tanto su 

empaque deberá ser profesionalmente ejecutado. 

 

o El jefe de grupo asignará a los empacadores más experimentados 

para esta tarea.  Teniendo en cuenta factores importantes como la 

tela del forro, el barniz, si tiene vidrios o espejos, si tiene partes de 

metal o partes frágiles. 

o El empacador deberá analizar qué materiales usará en cada 

mueble en particular.  Deberá desmontar las piezas sueltas y 

empacarlas por separado. 

o Los muebles de tela se cubrirán con papel suave cuidando de 

cubrir, sobre todo los extremos del respaldo y los brazos, luego 

con cartón corrugado se irá moldeando al forro para cubrir toda la 

pieza.  Se irá haciendo cortes en cada ángulo de manera que al 

final quede una funda bien ajustada.  En caso de muebles de 

madera, las esquinas y las partes de vidrio se deberán proteger 

con suficiente cartón duro a manera que no sufra lastimaduras 

durante el manejo.   

o Los barnices finos deberán protegerse con suficiente papel 

acolchonado antes de poner el cartón corrugado; el mueble 

deberá quedar con una funda bien ajustada.  Algunos clósets y 

camas son desmontables, para su empaque y mayor seguridad en 

el traslado, se deberá desarmar teniendo cuidado de guardar 
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todas las piezas, haciendo un solo paquete el cuál irá pegado a 

las partes principales del mueble desmontado.   

o Las partes se empacarán agrupándolas por tamaño y peso, a fin 

de facilitar su manejo.  Con los muebles en general deberá 

revisarse interiormente para que no haya ninguna pieza suelta.  

En mudanzas con limitaciones de volumen, los espacios interiores 

de los muebles pueden aprovecharse para acomodar artículos 

livianos como edredones, almohadas, cojines, entre otros. 

o Al terminar de empacar el mueble se deberá identificar y escribir 

las iniciales del empacador.  Si el mueble tiene vidrios, se deberá 

colocar stickers de frágil,  indicarse en la parte de afuera del 

empaque exactamente el área donde va el vidrio.  Luego se 

estibará convenientemente con el resto del menaje para hacer 

espacio, trabajar ordenadamente y con limpieza. 
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Figura 13. Diagrama de flujo del empaque de muebles 
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Fuente: elaboración propia. 
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 Alfombras, somieres y colchones 

 

Estas piezas de por si son de un volumen mediano y necesitan un 

empaque especial. 

 

o Las alfombras deberán aspirarse antes del embalaje.   

o Al enrollarlas se les pondrán bolitas de neftalina a cierta distancia 

para evitar que tome mal olor por humedad; luego de enrollada, se 

envuelven en plástico, que impide que la pieza absorba la 

humedad ambiental al estar dentro del contenedor.   

o Los colchones y somieres deberán ser envueltos en plástico, ya 

que por su naturaleza, absorben humedad fácilmente.  

o Al cerrar el bulto se identifica, se escriben las iniciales del 

empacador y se estiba para hacer espacio y continuar trabajando 

ordenadamente y con limpieza. 
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Figura 14. Diagrama de flujo del empaque de alfombras, somieres y 

colchones 

 

Inicio
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empacador

Se aspira la 
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Fin
 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 Embalaje y preparación de vehículos  

 

Por sus características, volumen, peso y costo, el embalaje o preparación 

deberá hacerse con mucho cuidado. 
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o Al recibir el vehículo (motos y/o autos) deberá hacerse un 

minucioso chequeo del estado en que se está recibiendo, así 

como de sus accesorios y herramientas.   

o En un formato donde aparece la silueta de un vehículo, se 

chequeará cualquier abolladura, raspón, rayón, mancha, entre 

otros,  y se señalará en el formato.  Habrá que chequear 

exteriores e interiores, haciendo un recuento de todo el equipo 

extra.  Una copia se le extenderá al cliente con el recibo de 

bodega. 

o Para el embalaje de motos, se deberá vaciar el tanque de 

gasolina, desmontar espejos y toda pieza que impida hacer una 

caja uniforme.  La base deberá ser sólida para amarrar la moto de 

tal forma de fijarla y evitar cualquier movimiento.  La tapadera y 

costados sirven solo como protección.  Todas las partes 

desmontadas se deben colocar bien protegidas en las áreas libres 

de la caja, cerrarla e identificarla. 

o En el caso de los autos, el tanque de gasolina deberá dejarse con 

el mínimo.  Rotular con nombre, destino y puerto de ingreso, 

colocando los rótulos por el interior tanto en el vidrio trasero como 

el delantero.  Para vehículos  que van dentro de contenedor, se 

procede a limpiarlo por dentro y por fuera, dejar el tanque de 

gasolina al mínimo. 

o El vehículo ya colocado dentro del contenedor se procederá a 

ponerlo en primera  velocidad o parking y con freno de mano. 

o Se desconectará la batería y se procederá a clavar una regla de 

4X4 de un largo de 60 cm, al costado externo de cada llanta, luego 

se clavará sobre las puntas salientes hacia delante y otra sobre 

las puntas salientes hacia atrás. Con una regla de 4X4 y de 1,80 

m, se evita el movimiento de arriba hacia abajo (rebote), se fijará 
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con lazos amarrando la carrocería hacia las argollas del 

contenedor y si es necesario se aplicará un torniquete a fin de 

asentar el vehículo inmovilizando los amortiguadores.   

o Si se combina el auto con menaje el riesgo aumenta.  Si no se 

toman medidas de seguridad extremas el vehículo podrá dañar el 

menaje de casa al transportarlo. No hay que subestimar el peso y 

el volumen del vehículo.      

 

Figura 15. Diagrama de flujo del embalaje y preparación de vehículos 

 

Inicio

Se recibe vehículo 
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Fuente: elaboración propia. 
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2.1.3.2. Funciones del personal de operaciones 

 

El Departamento de Operaciones cuenta con diez perfiles de puestos. A 

continuación se detalla cada una de las actividades que se realizan en cada 

puesto. 

 

 Jefe de operaciones 

 

o Asigna el personal operativo a cada servicio requerido. 

o Coordina, en conjunto con el auxiliar de operaciones, de la 

logística de los servicios. 

o Verifica que todo el personal de Operaciones cumpla con las 

normas de conducta y utilicen apropiadamente el uniforme. 

o Verifica el cumplimiento de las cartas de instrucciones que envían 

todos los departamentos. 

o Coordina las tareas del personal que se encuentra en bodega. 

o Monitorea y da seguimiento del resultado de los servicios 

prestados. 

o Enlace principal entre los Departamentos de Importaciones, 

Exportaciones, Ventas y Operaciones. 

o Cumple con los requerimientos específicos que le solicite su jefe 

inmediato. 

o Supervisa la operación del encargado de aduana. 

o Supervisa el trabajo de la secretaria de Operaciones. 

o Supervisa el trabajo del auxiliar de Operaciones. 

o Supervisa y da soporte a seguridad. 
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 Secretaria de operaciones11 

 

o Imprime de las órdenes de servicio. 

o Actualiza y reparte el calendario de servicios. 

o Maneja y controla la caja chica. 

o Apoya en la recepción en determinado momento. 

o Elabora y archiva la correspondencia general. 

o Apoya y da soporte al departamento de aduana para valoración de 

inventarios, recepción y archivo de papelería. 

o Alimenta y controla los trámites de aduana. 

o Cotiza los implementos necesarios para operaciones. 

o Se encarga de suplir botiquines de primeros auxilios 

mensualmente. 

o Se encarga del desarrollo y elaboración de procesos necesarios 

para auditorías FIDI. 

o Apoya a todo el personal de operaciones. 

o Control de vacaciones del personal operativo. 

o Supervisa los uniformes y herramientas del personal operativo. 

o Realiza de certificados de pesos y medidas de los servicios de 

exportación realizados. 

 

 Auxiliar de bodega 

 

o Encargado de abrir las instalaciones al personal de Operaciones. 

o Apoya a todo el personal y jefe de Operaciones. 

o Back up operativo. 

o Entrega de órdenes de servicio a jefes de grupo. 

o Llama a jefes de grupo para seguimiento de servicios. 

                                            
11

 El puesto de secretaria de Operaciones se suprimió a partir del 2014. 
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o Supervisa uniformes y herramientas del personal operativo. 

o Supervisa entradas a bodega. 

o Se encargado de descargar las fotografías de servicios. 

 

 Jefe de grupo 

 

o Ayuda al cliente en todo lo que les solicite, que esté a su alcance, 

si no, solicita ayuda a su jefe inmediato. 

o Responsable del comportamiento de la cuadrilla de empacadores 

y mudanceros ante el cliente. 

o Dirige y coordina el empaque y la carga. 

o Informa a la dirección de todo lo que pasa o lo problemas que se 

susciten. 

o Es la representación de la empresa ante el cliente. 

o Mantiene comunicación con el jefe de Operaciones o el auxiliar. 

o Recibe instrucciones de las características de cada servicio para 

que se revise si posee el material necesario y personal calificado 

para ejecutarlo. 

o Puntualidad en la realización del servicio. 

o Revisar que la labor sea de calidad, que los subalternos trabajen 

ordenadamente y que se comporten con seriedad y honestidad. 

o Se encarga de revisar la lista de empaque, enumerando los 

paquetes, anotando contenidos y las iniciales del empacador, así 

como verifica que todo salga inventariado de la casa del cliente. 

o Se procede a anotar el peso de cada bulto, cuando se carga el 

contenedor o el liftvan en casa del cliente o en bodega si el 

menaje está en tránsito o almacenado. 

o Tiene un espíritu de grupo y mando. 



68 
 

o Debe ser cortés y sencillo, evitar las palabras o expresiones 

técnicas cuando habla con el cliente. 

o Tener una idea clara de la situación, sobre todos los aspectos del 

servicio que realiza. 

o Debe solucionar las inquietudes del cliente si está a su alcance. 

o Debe velar que se  respete el contrato. 

o Debe velar por puntualidad de su llegada con la cuadrilla. 

o Tener entusiasmo y debe ser positivo en la solución de problemas. 

o Debe evitar problemas en su grupo y solucionarlos cuando estén a 

su alcance. 

 

 Empacador 

 

o Tiene que acompañar al jefe de grupo en el vehículo asignado y a 

la hora estipulada. 

o Seguir las instrucciones del jefe de grupo para empezar y seguir la 

orden de servicio. 

o Empacar cuidadosamente conforme ha aprendido de su jefe. 

o Tiene que cargar con precaución y ser cuidadoso para realizar su 

trabajo. 

o Mantener los lineamientos del jefe de grupo y mantener una 

conducta correcta. 

o Tener una apariencia física adecuada y velar por la limpieza de su 

uniforme. 

o Ser rápido y eficiente. 

o Ser diestro y tener cuidado con los artículos a empacar. 

o Tiene que escuchar al jefe de grupo. 

o Escuchar al cliente cuando desea empacar de una manera 

diferente y consultar si tiene duda. 
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o Colaborar con la limpieza de su lugar de trabajo al terminar el 

empaque. 

o Ser discreto y sobre todo no curioso. 

o Es el responsable del material de empaque utilizado y de la 

herramienta a su cargo. 

 

 Mecánico 

 

o Mantiene el buen estado de los vehículos y asegurar su buen 

funcionamiento. 

o Coordina el mantenimiento de las existencias de herramientas de 

su taller. 

o Informa a la dirección de todo lo que pasa o cualquier falla en los 

vehículos. 

o Mantiene en comunicación al jefe de Operaciones y al auxiliar. 

o Informa a la dirección antes de cada intervención sobre un 

vehículo. 

o Les da mantenimiento a los vehículos. 

o Mantiene el programa de mantenimiento al día y velar porque se 

cumpla. 

o Cotiza los repuestos que necesite. 

o Compra los repuestos autorizados. 

o Repara los vehículos cuando no estén trabajando correctamente. 

o Trabaja como piloto cuando sea necesario. 
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 Carpintero 

 

o Fabrica cajas con medidas, protecciones de madera para las 

mudanzas. 

o Coordinar el mantenimiento de las existencias de materias primas 

de su taller y hace informes sobre su estado. 

o Informa a la dirección de todo lo que pasa en su taller. 

o Se mantiene en comunicación con el jefe de Operaciones o el 

auxiliar. 

o Vela por el buen funcionamiento de sus herramientas. 

o Deja la bodega limpia y ordenada después del trabajo. 

o Ser preciso en su trabajo y exacto en la toma de medidas. 

o Informa al jefe de Operaciones sobre todos los problemas que 

podrían ocurrir en la carpintería. 

o Realiza sus solicitudes de materia al jefe de material. 

o Tiene la preocupación de un buen trabajo y de calidad. 

o Ayuda al cliente cuando se lo solicite. 

o Informa sobre cualquier problema que se suscite con su trabajo. 

 

 Mantenimiento 

 

o Mantiene las infraestructuras de la bodega en un buen estado y 

limpias. 

o Vela sobre las existencias de productos consumibles como el café, 

las bebidas o sobre artículos de mantenimiento, como productos 

de limpieza. 

o Informa a la dirección de todo lo que pasa o cualquier anomalía en 

la bodega. 

o Mantiene comunicación con el jefe de Operaciones y/o el auxiliar. 
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o Vela por la limpieza interna de la bodega (baños, bodegas, 

pasillos, comedor y patio). 

o Limpia de forma higiénica los baños. 

o Debe tener una apariencia física adecuada con el uniforme, tiene 

que estar planchado y limpio. 

o Es responsable del material que utiliza para la limpieza y la buena 

utilización del mismo. 

o Mantiene el plan de mantenimiento de la bodega. 

 

 Guardián  

 

o Tiene control de la puerta de acceso. 

o Identifica a las personas que ingresan y a que se retiran. 

o Vigila permanente durante 24 horas. 

o Abre la puerta (a los clientes, camiones y personal). 

o Informa todo lo que pasa o sospechas de algo que pueda afectar a 

la empresa. 

o Contesta la planta telefónica después de las 5 pm de un día hasta 

las 7:59 am del siguiente. 

o Su presentación y comportamiento deben ser impecables porque 

es la primera imagen que el cliente tendrá de la empresa. 

o Hace informes diarios sobre las faltas del personal. 

o Es cortés y de criterio amplio. 

o Registra al personal de operaciones a la salida de la empresa. 

o Realiza rondas nocturnas. 

o Sigue las normas de la empresa. 

o No se puede dormir en su turno. 
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2.1.3.3. Perfiles del puesto 

 

Actualmente, la empresa Internacional de Mudanzas, S. A., no cuenta con 

los perfiles del puesto como tal, solamente con las actividades que realiza cada 

colaborador de operaciones, las cuales se describieron con anterioridad. 

 

2.1.3.4. Desempeño en la realización de cada uno 

de los puestos 

 

Después de haber terminado su etapa de introducción de una forma 

satisfactoria, el nuevo empleado  puede cumplir con sus atribuciones asignadas 

en el manual de puestos. Se deberá evaluar mensualmente el rendimiento que 

presenta; la evaluación deberá ser realizada por su jefe inmediato en conjunto 

con el Departamento de Recursos Humanos. 

 

Al realizar la evaluación  se deberá tener cuidado que esté acorde a las 

políticas internas de  Intermud, S. A., sobre la base del  Manual de 

Organización.  Los elementos a calificar mensualmente serán los siguientes. 

 

 Puntualidad 

 

El ingreso a la empresa es fundamental, ya que de ello dependerá  la 

puntualidad en todas las demás actividades que se realicen. Mediante el 

registro de forma electrónica junto con la identificación de la huella del 

colaborador se calificará este aspecto y adicionalmente se podrá evaluar la 

puntualidad  en la  entrega de trabajos requeridos.  

 

Al tener las áreas de trabajo divididas por departamentos se conforman  

equipos de trabajo. Por tal razón es indispensable apoyo muto y una 



73 
 

coordinación perfecta para lograr cumplir al cien por ciento las expectativas de 

los clientes. 

 

Por consiguiente al realizar la calificación se deberá observar la conducta, 

colaboración y el desempeño del trabajador en un equipo de trabajo, al que está 

asignado o cuando son enviados como soportes de otro equipo. 

 

 Relaciones interpersonales 

 

Deberá ser accesible con sus clientes internos y externos, así como 

prestarles toda la colaboración que ellos le soliciten sin descuidar sus tareas. 

 

 Cumplimiento de tareas 

 

Todas las tareas que ellos inicien deberán finalizarlas con éxito así como   

velar por el buen desarrollo de las mismas; que sean cumplidas en los tiempos 

establecidos. Siempre tendrán  el apoyo de sus compañeros en aquellas tareas 

que lo ameriten. 

 

 Llamadas de atención 

 

Se deberá llevar un control específico de las mismas, las cuales las 

clasificaremos en dos: 

 

o Llamada de atención verbal: afectará su evaluación mensual. 

o Llamada de atención por escrito: dejará constancia en el 

expediente. 
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La negatividad se calificará sobre la base del apoyo que  brinden y a la 

colaboración que le proporcionen a la empresa. 

 

2.1.3.5. Evaluación del personal versus el perfil 

 

Debido a que no se cuenta con los perfiles de los puestos, no es posible 

hacer una comparación de las actividades realizadas, habilidades, 

conocimientos, entre otros, con lo establecido en un perfil de puestos. En este 

caso se observa la necesidad latente de que las empresas cuenten con un perfil 

de cada puesto. 

 

2.1.3.6. Costos incurridos en el Departamento 

 

Aunque en el Departamento de Operaciones se lleva registro de los 

gastos y costos, no se cuenta con un control estricto, solamente se lleva un 

control para poder liquidar la caja chica con la que cuenta el departamento. Es 

imprescindible que el Departamento de Operaciones tenga un registro de cada 

costo para poder comparar mes a mes y año tras año los gastos y costos de los 

servicios y con base en ello tomar decisiones. 

 

2.2. Bodegas 

 

Las dimensiones y la disposición de la bodega de Intermud, S. A. tienen 

que estar estrechamente relacionadas a los volúmenes de las operaciones y de 

los almacenajes. 

 

La bodega se ha establecido de acuerdo a las áreas de trabajo y de los 

equipos ubicados en ellas.  Es decir que, el propósito de la disposición fue 
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obtener la mayor rentabilidad en la asignación de espacios para todos los 

elementos que se encuentran en ella. 

 

Figura 16. Plano de Intermud, S. A. 
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Fuente: elaboración propia, con base al programa Microsoft Office Visio 2007. 

 

2.2.1. Cantidad y tipos de contenedores 

 

Dentro de la industria de mudanzas se manejan varios tipos de 

contenedores, los cuales se muestran a continuación. 
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Figura 17. Tipos de contenedores 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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2.2.2. Cantidad y tipo de transporte 

 

Intermud, S. A. cuenta con varias unidades de transporte para llevar a 

cabo sus servicios. A continuación se detalla las unidades con las que se 

cuenta. 
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Tabla III. Listado de vehículos de Intermud, S. A. 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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2.3. Materiales 

 

Intermud, S. A. es una empresa que está en pro del medio ambiente, por 

lo que los materiales que utiliza en algunas ocasiones son reciclables. 

Asimismo, en su mayoría los materiales que utilizan son cajas. 

 

2.3.1. Tipos de materiales que utilizan 

 

Se puede decir que, básicamente, la materia prima que utiliza el 

Departamento es el cartón. 

 

A continuación se detalla los materiales en general que utilizan en el 

Departamento. 
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Tabla IV. Listado de materiales utilizados en Intermud, S. A. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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2.3.2. Manejo actual de materiales 

 

Es tarea del encargado de bodega distribuir la cantidad de material 

necesario para la realización de cada empaque, tomando en cuenta las cartas 

de instrucciones. Esto se realiza un día previo al servicio.   

 

El registro de la cantidad de material con que se cuenta en stock está a 

cargo del auxiliar de operaciones.  El nivel de este depende de la política de 

Intermud, S. A., la cual tiene un límite mínimo y máximo  durante los meses 

donde existe temporadas altas. Al mismo tiempo, se tiene en cuenta que debe 

existir un nivel suficiente para absorber posibles fallas del proveedor, empaques 

sorpresivos, entre otros. Este recaudo debe aumentar en la temporada alta de 

mudanzas.  

 

2.3.3. Estimación de la demanda 

 

Actualmente Intermud, S. A. no cuentan con un programa de estimación 

de la demanda, simplemente tienen fechas estipuladas para la temporada alta y 

con base a la experiencia aumentan o disminuyen el pedido de materiales para 

empaque. 

 

2.4. Programa de mantenimiento de equipos 

 

Con el interés de mantener los estándares de calidad requeridos por la 

entidad FIDI, Intermud, S. A. cuenta con programas de mantenimiento, los 

cuales se describen a continuación. 
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2.4.1. Tipos de mantenimiento 

 

Se cuenta con dos tipos de mantenimiento: 

 

 Preventivo  

 Correctivo 

 

Preventivo: busca que las instalaciones, equipo y maquinaria se 

conserven por más tiempo sin esperar que se deteriore completamente. 

 

Correctivo: para la empresa esto significa que conforme el uso, pese al 

mantenimiento preventivo que se pueda programar, la maquinaria e 

instalaciones a veces necesitan reparaciones. 

 

2.4.2. Mantenimiento de transporte 

 

Se cuenta con un registro de las unidades de transporte que se tiene 

incluyendo los montacargas. Se lleva el control de las fechas del mantenimiento 

preventivo, por ejemplo, el mantenimiento al motor o a la caja de velocidades. 

En el caso del mantenimiento correctivo se procede a tomar un registro de las 

reparaciones que se realizan.  
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Tabla V. Control de mantenimiento de las unidades de transporte de 

Intermud, S. A.  

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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2.4.3. Mantenimiento de básculas 

 

Como parte del plan de mantenimiento de las herramientas de trabajo 

utilizadas se revisa cada cuatro meses el estado de las básculas. 

 

Para dicho servicio se procede a realizar una contratación externa. 

 

2.4.4. Mantenimiento de instalaciones 

 

Dentro del plan de mantenimiento se tiene contemplado las siguientes 

áreas: 

 

 Comedor y cocina de Administración 

 Instalaciones eléctricas 

 Pintura de todas las instalaciones 

 Jardinería 

 Canales 

 Herramientas de carpintería 

 Aire acondicionado 

 Control de plagas 

 Botiquines 

 Tortugas 

 Extinguidores, detectores de humo y señales de no fumar 

 

Comedor y cocina de Administración: como parte del plan de 

mantenimiento de las herramientas de trabajo se procede a revisar 

mensualmente el estado del comedor y cocina del área administrativa y de 

Operaciones. 
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Los aspectos que se toman en cuenta son el estado de los muebles, 

pintura de paredes, condiciones del piso, iluminación, ventilación, limpieza de 

microondas y refrigerador. 

 

Instalaciones eléctricas: revisión dos veces por año para comprobar el 

estado de las conexiones eléctricas. Como los conectores, el cableado de las 

instalaciones en general, la adecuada colocación del alambrado dentro de las 

canaletas e identificar cualquier condición insegura. 

 

Tabla VI. Control de mantenimiento de instalaciones eléctricas 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Pintura de todas las instalaciones: el mantenimiento a la pintura se realiza 

trimestralmente. Se toman en cuenta las oficinas administrativas, bodegas en 

general, patio, paredes internas y externas a las instalaciones. 

 

Tabla VII. Control de mantenimiento de pintura de instalaciones 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

Jardinería: el mantenimiento se realiza bimestralmente. Las áreas a tomar 

en cuenta son del parqueo, patio y áreas verdes externas a las instalaciones. 
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Tabla VIII. Control de mantenimiento de jardinería 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

Canales: la revisión se realiza cada cuatro meses, en todos los techos 

correspondientes a las bodegas y oficinas administrativas para efectuar el 

mantenimiento respectivo y limpieza. 
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Tabla IX. Control de mantenimiento de canales 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

Herramientas de carpintería: se cuenta con un listado de la herramienta 

disponible en carpintería. El jefe de grupo, el encargado de carpintería y el 

auxiliar de Operaciones realiza la revisión mensualmente con el fin de no pasar 

por alto algún desperfecto en la herramienta que posteriormente ocasione 

accidentes o que el servicio no se brinde con efectividad. 

 

Adicionalmente se cuenta con un inventario de la herramienta. 
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Tabla X. Control de mantenimiento de herramienta de carpintería 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Tabla XI. Listado de herramienta de carpintería 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Aire acondicionado: el mantenimiento para dicho equipo se realiza 

trimestralmente. Primero se hace una revisión al estado del equipo y luego para 

el mantenimiento respectivo se contrata una empresa especializada, este 

consta de: 

 

 Limpieza en unidades condensadoras, evaporadoras y filtros de aire. 

 Gas refrigerante. 

 El mantenimiento queda amparado por una constancia que extiende la 

empresa que presta el servicio. 

 

Tabla XII. Control de mantenimiento del aire acondicionado 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Control de plagas: en Intermud, S. A. es sumamente importante realizar la 

fumigación a las bodegas e instalaciones administrativas para evitar cualquier 

problema de plaga debido al uso y material con el cual se trabaja (en su 

mayoría cartón y madera). 

 

Para la realización de dicha fumigación se debe cumplir los siguientes 

pasos. 

 

 Inspeccionan instalaciones. 

 Solicitar cotización. 

 Confirmar con la empresa fumigadora la fecha para la realización del 

servicio. 

 Informar al personal la fecha y hora de la  fumigación y evitar cualquier 

condición insegura debido al peligro del químico utilizado. 

 

Botiquines: se realiza una revisión trimestral para verificar los insumos de 

cada botiquín asignado, así como las fechas de caducidad de cada uno de los 

medicamentos. Esto está a cargo del auxiliar de bodega, secretaria de 

Operaciones y supervisado por el jefe de Operaciones 

 

Conforme los requerimientos necesarios se solicita una cotización para 

abastecimiento. Luego se realiza la compra y recibe la medicina junto con un 

listado que indica las cantidades y tipo de medicinas a abastecer. El jefe de 

Operaciones autoriza las cotizaciones y verifica el abastecimiento de los 

mismos. 
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Tabla XIII. Control de abastecimiento de botiquines 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Tortugas: se revisa cada cuatro meses el estado de las tortugas, dentro de 

la revisión se tiene en cuenta los siguientes puntos. 

 

 Estado general 

 Pintura 

 Ruedas 

 Cojinetes 

 Nivel de aceite 

 

Figura 18. Tortuga 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Tabla XIV. Programa de mantenimiento de tortugas 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Extinguidores, detectores de humo y señales de no fumar: se recibe 

dentro de las bodegas y oficinas administrativas los siguientes equipos. 

 

 Extinguidores 

 Sensores de humo 

 Señales de no fumar 

 

En el caso de los extinguidores y sensores de humo se programa una 

revisión cada seis meses y se realizan las respectivas pruebas para verificar 

que están funcionando en perfectas condiciones. En las señales de no fumar se 

realiza una inspección y limpieza una vez por año. 
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Tabla XV. Control de mantenimiento de extinguidores, detectores de 

humo y señales de no fumar 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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2.5. Asignación de recursos 

 

Debido al giro del negocio, actualmente los recursos se asignan por 

servicio, teniendo en cuenta la disponibilidad de todos los recursos y la 

necesidad de los mismos. 

 

Pese a que la forma de asignación es un tanto riesgosa, es la forma que 

mejor se ha adaptado a la industria de las mudanzas. 

 

2.6. Normas de seguridad 

 

Aunque es importante la seguridad industrial, Internacional de Mudanzas, 

S. A. no cuenta con normas de seguridad dentro de las instalaciones; 

solamente cuenta con normas de seguridad para el personal durante los 

servicios en las residencias, las cuales persiguen la seguridad de los 

empleados y el evitar accidentes. 

 

El equipo de trabajo debe estar constituido por un jefe de grupo y más de 

dos o tres empacadores.  Este equipo debe ser apoyado, al momento de llevar 

a cabo la carga de los paquetes, por personal entrenado para esta tarea, 

aunque no sean empacadores. 

 

Las personas que componen el equipo de trabajo deben salir todas juntas 

desde la planta hacia el domicilio del cliente, es regla básica que el personal no 

debe ser citado directamente en la casa del cliente. 

 

En los casos en que el proceso de empaque dure varios días el equipo de 

trabajo debe ser el mismo, ya que este tiene un conocimiento inicial de las 

instalaciones y así evitar posibles actos inseguros. 
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Una vez en el domicilio del cliente, el personal encargado del empaque o 

desempaque debe tomar todas las precauciones necesarias para proteger los 

pisos y las alfombras durante el tiempo que demande la mudanza.  En el caso 

de que deban utilizarse carritos, lo indicado es que estos tengan ruedas anchas 

y de material suave, del tipo teflón o goma. 

 

Al momento de llegar el equipo de trabajo al domicilio del cliente, deberá 

estar instruido sobre el tipo de muebles y efectos a empacar o desempacar, y 

por consiguiente también deberá estar al tanto de que elementos (ya sea por 

restricciones, por motivos de seguridad o impedimentos de otra índole) no 

pueden ser incluidos en el embarque. 

 

Esta información debe ser suministrada por el supervisor, quien al 

confeccionar la orden de trabajo debe especificar claramente las tareas a 

desempeñar, hacer un detalle del tipo de empaque requerido y mencionar todos 

aquellos artículos que no serán tomados en cuenta a la hora de comenzar el 

empaque. 

 

Es esencial tener mucho cuidado con las paredes y puertas a fin de evitar 

las marcas o roces que deje huellas. La  misma precaución se debe tener en el 

trato de superficies laqueadas  de madera, ya que éstas pueden marcarse o 

rayarse si no se les manipula con delicadeza.   

 

Al terminar el empaque el jefe de grupo junto al dueño de casa deben 

hacer un recorrido por todo el interior y exterior del domicilio para cerciorarse de 

que no quede ningún artículo sin empacar o bien algún daño que se haya 

realizado en las instalaciones durante el servicio. 
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2.7. Análisis de riesgos 

 

Los resultados de este análisis serán guiar y determinar las áreas que 

necesitan acción para mejorar los riesgos e implementar los controles 

necesarios para contar con una gestión de riesgos. Sin embargo, pese a la 

importancia y utilidad de un análisis de riesgo, actualmente la empresa 

Internacional de Mudanzas, S. A., carece de un análisis de riesgos. 
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3. PROPUESTA PARA MEJORAR LOS PROCESOS 

ACTUALES DEL DEPARTAMENTO 

 

 

 

Luego del análisis situacional del Departamento de Operaciones se puede 

ver claramente las deficiencias y las áreas que debe mejorar y fortalecer. 

Consecuencia de eso, el presente capítulo describe la propuesta a esas 

mejoras y posibles soluciones a las necesidades que tiene el Departamento, 

esto con base en información veraz.  

 

Asímismo se hace mención de todas las actividades y acciones que son 

necesarias para optimizar los flujos de cada proceso y la creación de los perfiles 

de puestos.  

 

Se realiza la sugerencia para los procedimientos, teniendo en cuenta los 

formatos establecidos por la empresa para la elaboración de documentos.Se 

tomó en cuenta los procedimientos que se tienen actualmente y se procederá a 

mejorarlos y a sugerir los procedimientos que no estén establecidos aún. Dentro 

de las propuestas, también estará los perfiles de los puestos.  

 

A continuación se hace énfasis en las amenazas y debilidades 

determinadas en el análisis FODA realizado previamente, las cuales se 

analizaron con el jefe del Departamento de Operaciones. Para alcanzar el 

objetivo de mejorar los procesos que existen actualmente, ya que este es el 

Departamento medular de Internacional de Mudanzas, S. A. 
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3.1. Amenazas 

 

Según el análisis realizado, las amenazas de Intermud, S. A., y por 

extensión para el Departamento de Operaciones, son las siguientes. 

 

 La mala economía a nivel mundial y nacional 

 Personal desmotivado 

 Las empresas de mudanzas en crecimiento 

 Surgimiento de nuevas empresas a bajo costo 

 

Una amenaza siempre impedirá el logro de los objetivos establecidos por 

la empresa. Por lo que el éxito o fracaso de Intermud, S. A. está condicionado 

de gran manera a la habilidad para establecer las estrategias para mitigar el 

impacto de las amenazas. 

 

3.2. Debilidades 

 

Muchas empresas tienen el paradigma que el futuro no puede ser estable 

debido al mundo tan cambiante, y muchas veces se ha llegado a la conclusión 

que poco o nada puede ser predecible, por lo que la planeación carece de 

sentido; pero muchas empresas también, por otro lado han encontrado que 

existen herramientas cuyo poder es inestimable. 

 

Una de esas herramientas ha sido el análisis FODA donde se puede 

encontrar los puntos de mejora. Al aplicar esta herramienta en Intermud, S. A., 

los resultados de las debilidades son los siguientes. 

 

 No se optimizan los recursos. 

 No se operan analíticamente los procedimientos. 
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 No cuentan con proceso de operación bien definidos. 

 Falta de colaboración por parte de los demás departamentos dentro de la 

empresa. 

 No existe congruencia entre el Departamento de Ventas y el de 

Operaciones. 

 No cuentan con un sistema para control de inventarios. 

 No cuentan con asistente en el Departamento de Operaciones. 

 No se cuenta con los materiales adecuados para el desempeño de 

funciones. 

 No existe un plan de capacitación hacia el personal operativo. 

 Falta de empatía hacia el recurso humano. 

 No existe una planificación general del Departamento en cuanto a 

programación y costos.  

 Falta de disponibilidad de transporte. 

 

Aunque la salida más fácil sería obviar las debilidades que se tengan y 

enmarcar las fortalezas, una de las mejores estrategias es tratar de convertir 

esas debilidades en fortalezas. 

 

3.3. Procesos mediante diagramas de flujo 

 

El diseño del proceso sirve para determinar cómo se va a realizar el 

procedimiento.  

 

Una vez definidos los procesos que se realizan dentro del Departamento 

de Operaciones se procede a ver los involucrados y a decidir cómo se 

realizarán. Tales decisiones se basan en las experiencias anteriores, los 

requerimientos relacionados, el equipo disponible y las expectativas futuras 

 



104 
 

Figura 19. Proceso para crear actividades mediante diagrama de flujo 

 

Inicio

Definir los 

procesos a 

realizar

Verificar 

involucrados

Como se 

realizarán las 
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Fin
 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

3.4. Perfil de puestos 

 

A continuación se presenta la propuesta para los perfiles de puestos del 

personal del Departamento de Operaciones de Internacional de Mudanzas,     

S. A. 
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Tabla XVI. Propuesta para el perfil de puesto: jefe de operaciones 
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Continuación de la tabla XVI.  

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla XVII. Propuesta para el perfil de puesto: auxiliar de bodega 
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Continuación de la tabla XVII. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla XVIII.   Propuesta para el perfil de puesto: jefe de grupo 
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Continuación de la tabla XVIII. 
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Continuación de la tabla XVIII. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla XIX. Propuesta para el perfil de puesto: empacador 
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Continuación de la tabla XIX. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla XX. Propuesta para el perfil de puesto: mecánico 

 

 

 



115 
 

Continuación de la tabla XX. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla XXI.   Propuesta para el perfil de puesto: carpintero 
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Continuación de la tabla XXI. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla XXII.     Propuesta para el perfil de puesto: mantenimiento 
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Continuación de la tabla XXII. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Tabla XXIII. Propuesta para el perfil de puesto: guardián 
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Continuación de la tabla XXIII. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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3.5. Control de inventario 

 

El diseño del sistema de manejo de materiales es importante para el 

diseño general de cualquier instalación o bodega. Este sistema se observa en 

todas las actividades cotidianas.  

 

Primero se procederá a analizar el ámbito y las definiciones   del manejo 

de materiales y luego se cubrirán los principios del manejo de materiales.  

 

 Definiciones 

 

A continuación se presentan las siguientes definiciones de manejo de 

materiales. 

 

“El manejo de materiales es el arte y la ciencia de mover, guardar, 

proteger y controlar el material.  

 

Manejo de materiales significa proporcionar la cantidad correcta del 

material correcto, en el lugar correcto, en la posición correcta, en la secuencia 

correcta, y mediante el costo correcto y los métodos correctos” 12 

 

Cuando analizamos la primera definición podemos darnos cuenta que el 

proceso de diseño del manejo de materiales es una ciencia y un arte, que 

implica mover, almacenar, proteger y controlar el material.  

 

En la segunda definición menciona que es necesaria la cantidad correcta, 

esto se refiere al problema de cuánto inventario se necesita, la filosofía justo a 

                                            
12

 Tompkins, James. Planeación de Instalaciones. P. 164. 
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tiempo (JIT) se basa en no tener inventario pues esto genera un costo. Muestra 

que la cantidad correcta es lo que se necesita y no lo que se prevé. 

 

También es necesario que se tenga el material correcto, los dos errores 

que con frecuencia se cometen es el surtir los pedidos en forma manual: una 

cantidad incorrecta y tomar el material erróneo. 

 

El lugar correcto aborda el transporte y el almacenamiento, es 

indispensable que se transporte el material directamente al punto de uso, en 

vez de almacenarlo en un lugar intermedio. En algunas situaciones, los 

materiales se dejan a lo largo de los pasillos e interrumpen las operaciones de 

los montacargas. 

 

 El costo correcto no es necesariamente el costo más bajo. Minimizar el 

costo es un objetivo erróneo en el diseño de un sistema de manejo de 

materiales. La meta más adecuada es diseñar los sistemas de manejo de 

materiales más eficientes al costo más razonable. Las operaciones de manejo 

de materiales deben estar en concordancia con los esfuerzos de una empresa 

por una mayor rentabilidad. 

 

 Principios del manejo de materiales 

 

En muchos de los casos ocurre que ningún modelo matemático ofrece 

soluciones universales al problema general del manejo de materiales. Pero si 

podemos mencionar ciertos principios que nos ayudará. 

 

o Planificación: es un curso de acción que se define antes de la 

implementación. Un plan de manejo de materiales debe definir el 

material y los movimientos. 
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o Estandarización: esto significa menos variedad y personalización 

en los métodos y el equipo empleados. 

o Ergonomía: esta es la ciencia que busca adaptar el trabajo o las 

condiciones laborales a las aptitudes del trabajador. 

o Carga unitaria: es aquella que se almacena o traslada como una 

entidad única cada vez, como una tarima, un contenedor, sin 

tomar en cuenta los artículos individuales que forman la carga. 

o  Automatización: es una tecnología relacionada con la aplicación 

de dispositivos electromecánicos, electrónicos y sistemas basados 

en computadoras para operar y controlar las actividades de los 

servicios. 

o Ambiental: la conciencia ambiental tiene la intención de no 

desperdiciar los recursos naturales y de predecir y eliminar los 

posibles efectos negativos de nuestras acciones diarias en el 

ambiente. 

 

Con base en los principios anteriores, se ha desarrollado una lista de 

comprobación del manejo de materiales para facilitar la identificación de las 

oportunidades de mejorar los sistemas existentes. Esta lista también es útil para 

diseñar sistemas nuevos, para corroborar que nada quede fuera y que se 

considere todo. 
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Tabla XXIV.      Propuesta de hoja de revisión del manejo de materiales 
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Continuación de la tabla XXIV. 
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Continuación de la tabla XXIV. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Diseño de un sistema de manejo de materiales 

 

Este proceso implica seis pasos. 

 

o Definir los objetivos y el ámbito del sistema de manejo de 

materiales. 

o Analizar los requerimientos para mover, almacenar, proteger y 

controlar materiales. 

o Generar diseños alternos que cumplan con los requerimientos del 

sistema de manejo de materiales. 

o Evaluar los diseños alternos del sistema de manejo de materiales. 

o Seleccionar el diseño más conveniente para mover, almacenar, 

proteger y controlar materiales. 

o Implementar el diseño elegido, el cual incluye la elección de 

proveedores, la capacitación del personal, instalación, depuración 

y puesta en marcha del equipo, así como revisiones periódicas del 

funcionamiento del sistema. 
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Figura 20. Diagrama de flujo del diseño de sistemas de manejo de 

materiales 
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Fuente: elaboración propia. 
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Figura 21. Ecuación de un sistema de manejo de materiales 

 

¿Por qué?

 

¿Qué?

 

¿Dónde?

 

¿Cuándo?

 

¿Qué?

 

¿Dónde?

 

¿Cuándo?

 

Materiales

 
Movimientos

 

Métodos

 Sistema elegido

 

 

 

Fuente: Tompkins, James. Planeación de instalaciones. P. 170. 

 

Manejo de Materiales 

 

Dentro del control de materiales existen ciertos datos que se deben tener 

para un buen manejo del mismo, los cuales son: 

 

 Pedido óptimo 

 Nivel mínimo de existencia 

 Nivel máximo de existencia 

 Nivel teórico de consumo  

 Nivel de reorden 
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Figura 22. Gráfica de manejo de materiales 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

A continuación se presenta un modelo para la estimación de estos datos 

en Intermud, S. A.13 

 

El pedido óptimo será la cantidad adecuada de pedido que debe realizar el 

Departamento de Operaciones cada vez que la existencia real de materiales 

sobrepase la línea de nivel de reorden. Para el caso práctico se debe tomar en 

cuenta los espacios de tiempo que quedan cuando el nivel del kárdex está por 

debajo de la línea del nivel de reorden, este espacio se llamará K, esta 

constante nos ayudará a regular estos espacios pues si no se toman en cuenta 

podrían significar agotamiento de materiales: 

                                            
13

 Por seguridad, los datos mostrados no son reales 
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Pedido óptimo = 2 veces el stock mínimo + nivel de re orden + K 

 

Se utilizará el factor K solamente cuando el nivel de kárdex sea menor al 

nivel de reorden, en otro caso este valor será cero. 

 

El stock mínimo de seguridad es el nivel de inventario que se utiliza para 

cubrir las diferencias en el tiempo en las entregas de materiales por parte del 

proveedor. En el caso que se cuente con un proveedor que cumple con los 

tiempos de entrega establecidos, el stock mínimo ya no es necesario calcularlo. 

 

Para el caso práctico, se determinarán los tiempos que se tarda el 

proveedor en entregar el producto. 

 

Tabla XXV.   Inventario de tiempos de entrega 

 

Producto: cajas de cartón tipo libro 

1 entrega 1.4 semanas 

2 entrega 1.6 semanas 

3 entrega 0.8 semanas 

4 entrega 0.4 semanas 

5 entrega 1.0 semanas 

6 entrega 0.6 semanas 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

X: 1.4 + 1.6 + 0.8 + 0.4 + 1 + 0.6 = 5.8 / 6 = 0.9666 

 

Diferencial de tiempo: 1.6 – 0.9666 = 0.6334 



133 
 

El diferencial de tiempo da la pauta del nivel de tiempo necesario a tomar 

para diseñar el stock mínimo. 

 

Cálculo del stock mínimo: 

Stock mínimo = (planificado / Ciclo) * política 

Política = pedido más tardado – media de entrega = 0.6334 

SM = (10,000 cajas / 3 meses) * 0.6334 

SM = 2,112 cajas 

 

Cálculo del nivel de reorden 

Nivel de reorden: (planificado / Ciclo)  

Política = Media de entrega = 0.9666 semanas 

NR = (10,000 / 3) * 0.9666 = 3,222 cajas 

 

Cálculo del nivel máximo: 

Nivel máximo = (Planificado / ciclo) * política 

Política: No mantener más de 6 semanas en inventario este material. 

NM =  (10,000 / 3) * 6 = 20,000 

 

Cálculo del consumo teórico 

Consumo teórico = (existencia / planificado) * ciclo 

Ct = (15,000 cajas / 10,000 cajas) * 3 = 4.5 semanas 

 

Cálculo del pedido óptimo 

Pedido óptimo = 2 veces el stock mínimo + nivel de reorden + K 

PO = 2 * (2,112 cajas) + 3,222 cajas + 0 = 7,446 cajas 
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Tabla XXVI.     Datos para el manejo de materiales de Intermud, S. A. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

3.6. Proveedores 

 

Los proveedores son todos aquellos que prestan un servicio, instituciones 

tecnológicas y financieras, organizaciones gubernamentales y no 

gubernamentales u otras partes interesadas. Los proveedores pueden contribuir 

con cualquier tipo de recurso, tal como se haya acordado y definido en una 

alianza. 

 

Debido a la importancia de los proveedores, es necesario tener un control 

de los mismos. 

 

Se sugiere crear una base de datos que incluya toda la información 

necesaria de los proveedores. Por lo que se propone la siguiente plantilla para 

crear esta base de datos. 
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Figura 23. Plantilla para crear base de datos de proveedores 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con programa Access. 

 

3.7. Procedimientos 

 

Los procedimientos son documentos que recopilan toda la información 

necesaria para una actividad. Responde a las preguntas qué, quién, cómo y 

cuándo. 

 

Son de utilidad para las empresas ya que son una herramienta para definir 

responsabilidades y contiene requisitos para planificar y realizar las auditorias, 

establecer registros e informar de los resultados; adicionalmente ayuda a tener 

un éxito sostenido en la realización de las actividades. 
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En Intermud, S. A. es necesario tener los procedimientos de los servicios 

que realiza desde la perspectiva del Departamento de Operaciones, aunque se 

posea un manual de procedimientos independiente de cada uno de los 

servicios, es decir, exportaciones, importaciones, reubicación y mudanza local. 

 

3.7.1. Servicios 

 

El Departamento de Operaciones básicamente brinda los servicios de: 

 

 Mudanza local residencial y de oficina 

 Mudanza internacional 

 Reubicación 

 

A continuación se presenta una propuesta para el establecimiento de 

procedimientos de los servicios como parte de la mejora al Departamento. 

 

 Mudanza local residencia y oficina 

 

Se refiere al traslado de menaje de casa o mobiliario de oficina dentro de 

la ciudad. A continuación el procedimiento propuesto. 
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Figura 24. Procedimiento de mudanza local 
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Continuación de la figura 24. 
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Continuación de la figura 24. 
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Continuación de la figura 24. 
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Continuación de la figura 24. 
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Continuación de la figura 24. 
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Continuación de la figura 24. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Mudanza internacional 

 

Dentro de la mudanza internacional se cuenta la exportación e importación 

de menaje de casa. A continuación se presenta el procedimiento para cada uno 

de estos servicios: 
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Figura 25. Procedimiento de mudanza internacional–exportación 

 

 

 



146 
 

Continuación de la figura 25. 
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Continuación de la figura 25. 
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Continuación de la figura 25. 
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Continuación de la figura 25. 
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Continuación de la figura 25. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Figura 26. Procedimiento de mudanza internacional–importación  
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Continuación de la figura 26. 
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Continuación de la figura 26. 
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Continuación de la figura 26. 
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Continuación de la figura 26. 
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Continuación de la figura 26. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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 Reubicación 

 

La demanda de este servicio ha ido creciendo a medida que la 

globalización aumenta, ya que las empresas multinacionales desean que sus 

expatriados encuentren la comodidad en los países a los cuales son 

trasladados y que se les brinde el mejor servicio para que no se vean afectados 

por un proceso incorrecto. El Departamento de Operaciones brinda 

directamente este servicio. A continuación se presenta el procedimiento 

propuesto para este servicio, desde la óptica del Departamento de 

Operaciones. 
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Figura 27. Procedimiento de reubicación 
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Continuación de la figura 27. 
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Continuación de la figura 27. 
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Continuación de la figura 27. 
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Continuación de la figura 27. 
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Continuación de la figura 27. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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3.7.2. Suministros 

 

Este procedimiento establecerá las actividades necesarias para reponer, 

recibir y controlar los materiales que se han utilizado exclusivamente en el 

Departamento de Operaciones. 

 

A continuación la propuesta para el procedimiento de requerimiento de 

suministros. 
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Figura 28. Procedimiento de adquisición de suministros por medio de 

orden de compra 
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Continuación de la figura 28. 
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Continuación de la figura 28. 
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Continuación de la figura 28. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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3.7.3. Cotización y contratación  

 

El procedimiento para cotización y contratación es funcional en el caso de 

necesitar un suministro del cual no se cuente con un proveedor establecido, 

este caso se refiere a una adquisición directa. 

 

A continuación la propuesta para el procedimiento de cotización y 

contratación. 
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Figura 29. Procedimiento de cotización y contratación 
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Continuación de la figura 29. 
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Continuación de la figura 29. 

 

 

 



173 
 

Continuación de la figura 29. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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3.7.4. Seguro 

 

Corresponde al seguro que la empresa ha contratado, el cual solamente 

brinda soporte en el caso de robo, incendio o alguna catástrofe. Este seguro 

cubre también en caso de que algún cliente tenga su menaje de casa en 

almacenaje, pero solamente hasta un 10 por ciento sobre el valor declarado en 

el contrato firmado por el cliente antes de ingresar sus pertenecías a las 

bodegas. En este caso no se establece un proceso como tal, ya que solamente 

se hará la actividad en caso de robo, incendio o alguna catástrofe en el área y 

las Bodegas de Intermud, S. A. se vean afectadas. 

 

Solamente se establecen las siguientes recomendaciones: 

 

 Asegurarse que el cliente firme el contrato antes de ingresar sus 

pertenencias a las bodegas. 

 Obtener copia de DPI del cliente. 

 Tener un control exacto de las pertenencias y a que clientes pertenecen.  

 En caso de cualquiera de los casos anteriores expuestos tener un plan 

de evacuación. 

 

3.7.5. Quejas 

 

Es indispensable establecer la metodología para recibir, registrar, hacer 

seguimiento, dar solución y efectuar el cierre de las quejas o daños que se 

presenten al dar un servicio por parte del Departamento de Operaciones. A 

continuación la propuesta para el procedimiento para esta actividad. 
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Figura 30. Procedimiento de manejo de quejas 
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Continuación de la figura 30. 
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Continuación de la figura 30. 
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Continuación de la figura 30. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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3.7.6. Seguimiento a clientes 

 

En el caso del Departamento de Operaciones de Intermud, S. A., el 

servicio que brindan prácticamente es al cliente interno. Los diferentes 

departamentos solicitan la acción e intervención del departamento. 

 

Una opción para el seguimiento de los clientes podría ser un registro de 

los servicios brindados y determinar cuantos han finalizado de forma correcta y 

sin daños. Se debe dar seguimiento si el expediente ya está cerrado, en caso 

de exportaciones si ya se realizó la entrega y no hubo ningún daño. En este 

caso no se hace la propuesta como un procedimiento, si no que solamente se 

sugiere que el jefe de operaciones lleve un control de los servicios que brinda y 

el status. 

 

3.8. Programa de mantenimiento 

 

La transición exitosa hacia la operación de una empresa es consecuencia 

de una buena realización de las etapas de planificación, un eficaz diseño de 

sistemas y construcción de las instalaciones. Sin embargo, es esencial un 

sistema de administración de mantenimiento o administración de los activos de 

la empresa a largo plazo y su mantenimiento diario. Esto incluye todos los 

activos relacionados con el edificio, abarca el mantenimiento del equipo interno 

que ayuda a la  ejecución del servicio, adicionalmente engloba todo el mobiliario 

asociado con las instalaciones. 
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3.8.1. Mantenimiento al transporte 

 

El darle mantenimiento al transporte garantiza el servicio fiable y seguro, 

que proporcionará su funcionamiento óptimo durante mucho tiempo. 

 

El no contar con un régimen de mantenimiento regular ocasionará un 

funcionamiento ineficaz y períodos no programados de paralización.  

 

Figura 31. Plan de mantenimiento 
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Fuente: elaboración propia. 

 

3.8.1.1. Paneles  

 

“Conocido más o menos como una van de pasajeros, es una furgoneta 

con ventanas y con un máximo de nueve asientos incluido el asiento del 

conductor, diferenciándose de minibuses por la falta de espacio para estar de 

pie en el interior”14  

 

                                            
14

 http://es.wikipedia.org. [Consulta: 25 de marzo de 2014]. 

http://es.wikipedia.org/
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En Intermud, S. A. también es llamado panel, este vehículo es utilizado 

para trasladar al personal, ya que los servicios que lleva a cabo el 

Departamento en su mayoría son en las residencias de los clientes. 

 

Figura 32. Panel 

 

 

 

Fuente: Avis. 

 

Al igual que todos los vehículos se le debe dar el respectivo 

mantenimiento y se pueden tomar en cuenta las categorías que se describen 

para los camiones. 

 

El buen funcionamiento de cualquier vehículo dependerá del 

mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo que se le de al mismo. 

 

 

3.8.1.2. Camiones 

 

Para determinar los intervalos correctos de mantenimiento para los 

vehículos, primero es importante determinar el tipo de servicio o las condiciones 
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en las cuales operará el vehículo. En general se pueden mencionar tres 

categorías en las que funcionan la mayoría de vehículos: 

 

Servicio severo (categoría 1): 

 

Es aplicable a aquellos vehículos que recorren menos de 6 000 millas     

(10 000 kilómetros) al año o que operan en condiciones extremas. Ejemplo de 

esta categoría son los vehículos que circulan en caminos en muy mal estado o 

donde hay grandes acumulaciones de polvo, exposición constante al calor o 

frío, operación en áreas de construcción u operaciones agrícolas. 

 

Rutas de Corta distancia (categoría 2): 

 

Se aplica aquellos vehículos que recorren menos de 60 000 millas       

(100 000 kilómetros) al año y que operan en condiciones normales. Como 

ejemplo de esta categoría se pueden mencionar: los vehículos que circulan en 

ciudades y áreas densamente pobladas, transporte local con pocos viajes por 

autopista y un porcentaje alto de viajes con paradas. 

 

Rutas de larga distancia (categoría 3): 

 

Corresponde a aquellos vehículos que recorren más de 60 000 millas   

(100 000 kilómetros) al año con un mínimo de operación en la ciudad  o en 

rutas con paradas continuas, para esta categoría se pueden mencionar: 

entregas regionales con mayoría de kilometraje por autopista, transporte entre 

un departamento y otro, o cualquier uso en carretera que de por resultado un 

kilometraje anual elevado. 
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A continuación se presenta la tabla de servicio de mantenimiento teniendo 

en cuenta la categoría del vehículo. 

 

Tabla XXVII.     Tipo de mantenimiento según categoría 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

En el anexo núm. 1 puede encontrarse una lista de aspectos que deben 

verificarse en el mantenimiento, teniendo en cuenta el número de 

mantenimiento que corresponde. 
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3.8.1.3. Plataforma 

 

“Una plataforma es un malpalo horizontal, descubierto y elevado sobre el 

suelo, donde se colocan personas o cosas”15 

 

Figura 33. Plataforma o remolque 

 

 

 

Fuente: Carrocerías y remolques Halcón, S. A. 

 

Este tipo de transporte es utilizado en Intermud para movilizar los 

contenedores. 

 

Al igual que todos los vehículos de transporte la plataforma se debe 

programar el mantenimiento tomando en cuenta los datos y programas de los 

anteriores. 

 

                                            
15

 http://es.wikipedia.org/wiki/Plataforma. [Consulta: 21 de marzo de 2015]. 

http://es.wikipedia.org/wiki/Plataforma
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3.8.1.4. Montacargas 

 

Es una máquina motorizada que es usada para movilizar cargas. Es muy 

útil pues la carga la realiza con un mínimo esfuerzo y mayor precisión. Al igual 

que los vehículos, existen montacargas que funcionan con caja automática y 

con mecánica o engranajes, también están los de combustión o eléctrico e 

hidráulico.  

 

Figura 34. Montacargas  

 

 

 

Fuente: CAT 
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Las partes de un montacargas son las siguientes: 

 

1) Cuchillas 

2) Espaldar 

3) Mástil 

4) Timón 

5) Sillón  

6) Cubierta 

7) Ensambles de cubiertas 

8) Pasador de mano 

9) Parales de cubierta 

10) Contrapeso 

11) Llanta trasera 

12) Cubierta de motor 

13) Llanta delantera 

 

Básicamente el trabajo lo realiza por medio de dos cuchillas colocadas en 

su parte frontal, posee llantas neumáticas o de caucho y en la parte trasera 

lleva el contrapeso que sirve para contraponer el peso que va a cargar con las 

cuchillas en su parte frontal. 

 

Las normas OSHA exigen que el patrono garantice al personal que opera 

el montacargas la capacitación para operar el mismo, por lo que se debe tener 

un programa de cursos de actualización si se observa que el operador del 

montacargas no es muy diestro. Esto puede ayudar a reducir costos de 

mantenimiento debido al mal uso de equipo y puede evitar actos inseguros. 

 

Como parte del mantenimiento preventivo del montacargas es necesario 

verificar constantemente el estado de las piezas internas, identificar y eliminar 
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los problemas menores que en un futuro podrían convertirse en problemas 

mayores. De esta forma es posible mantener el equipo al cien por ciento de su 

capacidad. 

 

El trabajo del montacargas se lleva a cabo en patios techados y al aire 

libre, lo cual genera un desgaste aun mayor, por lo que es indispensable 

inspeccionar el equipo frecuentemente. 

 

El primer mantenimiento debería hacerse al cumplirse las primeras 50 

horas de uso. En este mantenimiento solamente debe realizarse el cambio de 

aceite de fábrica y se verifica el buen funcionamiento. A partir de este 

mantenimiento inicial los próximos mantenimientos se pueden efectuar cada 

250 horas. Dentro de estos mantenimientos se debe revisar minuciosamente los 

sistemas eléctricos, hidráulicos, de encendido, además del cambio de aceite y 

filtro de motor. Luego de haber llegado a las 500 horas se debe cambiar el filtro 

de aire junto a los cambios y revisiones antes mencionados. 

 

También será necesario en algunas ocasiones el mantenimiento 

correctivo, el cual surgirá del uso normal y desgaste del montacargas. Esto 

implicará adicionalmente al cambio de piezas defectuosas lo siguiente: 

 

 Limpieza e inspección interna de alternador 

 Limpieza e inspección interna de arrancador 

 Limpieza e inspección interna de carburador 

 Limpieza e inspección de tanque de aceite hidráulico 

 Limpieza e inspección de tanque de combustible 
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3.8.2. Mantenimiento básculas 

 

El propósito de un mantenimiento de básculas es mantener el buen estado 

y funcionamiento de estas. Es indispensable evitar y detectar fallas que hasta 

cierto punto son menores, antes de que estas se conviertan en fallas o defectos 

mayores o hasta en el peor de los casos un paro prolongado. 

 

3.8.2.1. Digital 

 

El propósito de la báscula digital es el mismo, pero su funcionamiento es 

distinto. El objeto a ser pesado se coloca sobre la base de pesaje, la cual ejerce 

una presión que está distribuida aleatoriamente sobre la superficie. Luego 

mediante un mecanismo de transferencia se concentra la carga del peso en una 

fuerza simple que puede ser medida mediante la integral de la presión sobre el 

área. 

 

 Se debe verificar que la balanza esté nivelada 

 Comprobar el punto cero 

 Verificar y ajustar la sensibilidad  
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Figura 35. Báscula digital 

 

 

 

Fuente: Anayco Metrología 

 

3.8.2.2. Análoga 

 

“Funciona mediante la comparación de masas de peso conocido con la 

masa de una sustancia desconocida. Está construida con base en una barra o 

palanca simétrica que se apoya mediante un soporte tipo cuchilla en un punto 

central denominado fulcro. En sus extremos existen unos estribos o casquillos 

que les permiten oscilar suavemente”16. 

 

Para el mantenimiento debe tenerse en cuenta los siguientes aspectos: 

 

                                            
16

 http://www.laboratoriometrologico.com/wenv/file_data.php?id=223. [Consulta: 24 de junio de 2014]. 
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“Se debe verificar diariamente el nivel y la graduación cero, además de 

verificar el ajuste de sensibilidad. 

 

Anualmente debe calibrarse y documentar el proceso, desamblar y limpiar 

los componentes internos.  

 

Para ambos casos, es decir las básculas digitales y análogas se deben 

seguir el proceso definido por el fabricante o contratarse una firma 

especializada para el mantenimiento de las mismas”.17 

 

Figura 36. Báscula análoga 

 

 

 

Fuente: Camry Básculas y Balanzas 

 

                                            
17

 http://www.laboratoriometrologico.com/wenv/file_data.php?id=223. [Consulta: 24 de junio de 2014]. 
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3.8.3. Mantenimiento de instalaciones y equipo 

 

Este mantenimiento es necesario para evitar el mal funcionamiento y el 

deterioro que pueda darse en las instalaciones y equipo. Así mismo, en los 

casos donde el prevenir ya no es suficiente será necesario reponer las piezas o 

hacer las reparaciones necesarias en las instalaciones y equipo. El jefe de 

operaciones será el responsable de monitorear el mantenimiento a las 

instalaciones y equipo. 

 

3.8.3.1. Equipo de computación 

 

El propósito de brindarle mantenimiento al equipo de computación es 

mantener en óptimas condiciones el mismo, para que brinde soluciones 

eficaces a las necesidades de los usuarios. 

 

El no realizar mantenimientos preventivos podría ocasionar daños 

irreversibles los cuales ocasionarían altos costos a Intermud, S. A., por esta 

razón es indispensable mantener una programación como mecanismo de 

prevención de posibles daños. 

 

El Departamento de Operaciones tomará control del equipo del cual hace 

uso el personal del Departamento, deberá contar con un inventario y planificará 

el mantenimiento preventivo con base en dicho inventario. El responsable de 

realizar el inventario y de programar el mantenimiento será el auxiliar de bodega 

y el jefe de operaciones revisará dicho inventario y verificará la programación 

establecida, para luego solicitar autorización a Gerencia General para proceder 

con lo programado. 
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Las actividades a realizar pueden ser las siguientes: 

 

 Verificar que el equipo tenga su respectivo código de inventario.  

 Verificar los equipos de cómputo que tengan vigentes las licencias 

necesarias para el funcionamiento o gestionarlas con el proveedor 

establecido. 

 Verificar el estado actual del equipo al momento de realizar el 

mantenimiento. 

 Iniciar el proceso de limpieza eliminando residuos de polvo de cada una 

de las partes de los equipos de cómputo e impresoras. 

 Comprobar el estado del antivirus, instalar y/o actualizarlo con la licencia 

respectiva. 

 Eliminar virus y badwares alojados en el equipo. 

 Desinstalar todo software que no esté debidamente autorizado por 

Intermud, S. A. y dejar constancia de su desinstalación debidamente 

firmado por el responsable del equipo de cómputo. 

 En caso de encontrar un daño o desperfecto que amerite remplazo o 

compra de partes, en la ejecución del mantenimiento preventivo, será 

necesario realizar un mantenimiento correctivo. Para esto el personal de 

soporte técnico realizará reporte técnico de diagnóstico que justifique 

dicho cambio. 

 

3.8.3.2. Bodegas 

 

Debido a la importancia de las bodegas para el giro del negocio, es 

necesario mantener un estricto control del mantenimiento en esta área. 

 

Se sugiere registrar las áreas a las que se necesita realizar el 

mantenimiento. Este registro puede generarse por cada una de las bodegas con 
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las que cuenta Intermud, S. A. Asimismo, determinar cada cuanto se debe 

realizar el mantenimiento preventivo. 

 

A continuación se enlista un número de áreas que se sugiere se le brinde 

mantenimiento en las bodegas:  

 

 Paredes 

 Puertas 

 Persianas 

 Pisos 

 Señalización 

 Techos 

 Sistema eléctrico 

 

Paredes: se debe verificar la condición de las pinturas, si hay alguna área 

que tenga filtración de agua. La pintura se puede renovar anualmente como 

mantenimiento preventivo. 

 

Puertas: será necesario revisar que la movilidad de las mismas sea 

óptima. También debe verificarse la pintura de las mismas y revisar que no 

tengan algún tipo de corrosión, si son de madera se deberá revisar que no 

posean algún tipo de plaga. Como parte del mantenimiento preventivo se puede 

programar anualmente la aplicación de algún anticorrosivo o en el caso de 

madera la aplicación de algún producto químico que proteja las puertas. 

 

Persiana: se debe contratar a una empresa especializada en persianas 

para darle el respectivo mantenimiento, el que podría programarse 

semestralmente. 

 



194 
 

Pisos: será necesario hacer una revisión visual de la condición de los 

mismos, se tomará acción en caso de rajaduras o daños. Actualmente los pisos 

de Intermud, S. A., son de cemento, por lo que no requerirá mayor inversión. En 

caso ser algo especializado se deberá contratar a una persona externa que 

tenga el conocimiento necesario. 

 

Techos: el mantenimiento que se debe tener para los techos deberá ser 

realizado por una empresa especializada debido a la altura que poseen, de esta 

forma se evitará algún tipo de accidente. La revisión que hará el personal de 

Intermud, S. A., será solamente visual, en caso de encontrar algún daño se 

reportará al auxiliar de bodega. 

 

Sistema eléctrico: se revisará anualmente la condición del sistema 

eléctrico para realizar mantenimiento preventivo. En caso de algún desperfecto 

en la instalación se reportará al auxiliar de bodega para su posterior 

mantenimiento correctivo. 

 

Señalización: debe revisarse trimestralmente el estado de la señalización, 

de haber alguna anomalía en la misma se deberá reportar al auxiliar de bodega. 

 

El listado anterior es solamente una sugerencia, el cual puede ser 

modificado y agregar las áreas que el jefe de Operaciones estime necesarias. 
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Tabla XXVIII.      Propuesta para el control del mantenimiento de bodegas 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

3.8.3.3. Contenedores 

 

Intermud, S. A. cuenta con contenedores propios los cuales utiliza para 

almacenar menajes de casa. Debido a su importancia deben conservar un buen 

estado, por lo que se recomienda que se revisen semestralmente. Como 

mantenimiento preventivo debe aplicárseles algún tipo de químico que 

prevenga la corrosión. Debido a que los contenedores pueden ser lugares 

propensos para la acumulación de plagas, será necesario programar una 

fumigación, esta también podría realizarse de forma semestral. 
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3.8.3.4. Comedor 

 

Para el área de comedor, por ser una zona común, debe tenerse en 

cuenta los siguientes aspectos: 

 

 Ventilación conveniente.  

 Vaciado y limpieza de botes de basura. 

 Eliminación de polvo y suciedad en suelos, paredes, mobiliario, cristales, 

elementos decorativos, inclusive los techos.  

 Verificación del correcto funcionamiento de luces, microondas, 

refrigerador, entre otros. 

 Fumigación de instalaciones. 

 

Cada una de las actividades arriba mencionada se realizará con la 

frecuencia que lo estime el jefe de operaciones, ya que estas pueden variar. 

 

Se recomienda colocar una puerta que divida el área de entrada a 

sanitarios, la limpieza de estos entraría dentro del área de comedor. Debe 

llevarse un registro de la limpieza de los sanitarios, se debe realizar un control 

en el cual la persona encargada de esta actividad indique la hora y qué fue lo 

que realizó.  

 

3.9. Asignación de recursos 

 

Es importante notar que hoy en día existen muchos países que tienen 

tasas de crecimiento económico mayores que otros, sin embargo, esto pueden 

atribuirse mucho a que hay países que asignan mal sus recursos. Esta 

tendencia también puede aplicarse a las empresas, de allí la importancia de que 

estas sepan designar bien sus recursos, para que pueda alcanzar un 



197 
 

crecimiento sostenible e Intermud, S. A., no es la excepción, es por eso que 

hizo de esta frase parte de su visión. Debido a esto, el Departamento de 

Operaciones debe esforzarse para actuar acorde a esta visión y hacer que se 

logre alcanzar en Intermud, S. A. 

 

3.9.1. Humano 

 

Este recurso es el más importante de todos. Debido al giro del negocio es 

difícil encontrar personal capacitado. A consecuencia de que en la industria de 

mudanzas existen temporadas altas es muy difícil mantener al personal 

contratado permanentemente, por lo que es necesario contratar empleados de 

forma temporal a cuales se debe capacitar. 

 

Es importante contar con una base de datos del personal que se ha 

capacitado previamente, de lo contrario se corre el riesgo de capacitar a 

personal eventual. 

 

Para la distribución del personal podría ser una herramienta útil el 

programa Microsoft Office Project, ya que cada servicio se vuelve un proyecto. 

 

3.9.2. Físicos 

 

Dentro de estos recursos podemos mencionar el inmueble que posee 

Intermud, S. A. para llevar a cabo su actividad comercial, por lo que es 

necesario optimizar la distribución de las instalaciones así como el transporte 

con el que se cuenta. 
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En el caso de las instalaciones se recomienda distribuir las áreas de la 

mejor forma, para que se optimice el uso de las mismas, especialmente en 

temporada alta. Se puede programar la aplicación de la técnica de las 5S, para 

tener un mejor control en todas las bodegas. 

 

Para la distribución del transporte, debido a que los servicios que se 

realizan no son en un solo punto, la única forma es tomar en cuenta las rutas 

que se realizarán durante el día, de tal forma que a un vehículo se le asignen 

los servicios que se encuentren dentro del área y así disminuir el gasto en 

combustible. 

 

3.9.3. Materiales 

 

Dentro de esos recursos podríamos mencionar el combustible con el que 

cuenta la empresa. Es necesario tener un estricto control sobre el rendimiento 

del vehículo por kilómetro y a partir de ese dato se puede llevar el control del 

combustible, por ejemplo: se registran los kilómetros recorridos al día, en el 

caso de que el combustible consumido sea mayor, este deberá ser cobrado al 

encargado del vehículo. 

 

También es importante tener un control del material de oficina, es decir, 

papel, lapiceros, libretas, entre otros. Se debería tener asignado un presupuesto 

para materiales exclusivos del Departamento de Operaciones, para que este 

pueda contabilizar y generar un reporte mensual o trimestral del uso de los 

materiales que se utilizan y de esta forma determinar si hay áreas en las que se 

desperdicia los recursos. 
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3.9.4. Informáticos 

 

En este caso lo que se pretende es asegurar el funcionamiento, 

rendimiento y privacidad de los sistemas. Dentro de los recursos informáticos se 

cuenta con los ordenadores, redes internas, servicios de comunicaciones, 

impresoras, programas, entre otros. 

 

Para la mejor distribución de estos recursos es contar con una persona 

encargada, para que siempre se encuentren en óptimas condiciones y así el 

personal pueda sacarles el mayor provecho. De nada serviría contar con 

ordenadores con la más alta tecnología si se encuentran en mal estado. 

 

Se debe llevar un inventario de los todos los ordenadores, así como los 

complementos que posea cada trabajador y adicionalmente realizar una ficha 

de las especificaciones de cada uno para llevar un archivo. Esta ficha de 

especificaciones debe registrar los programas instalados que posee la 

computadora, para que en el momento de hacer el mantenimiento preventivo se 

verifique que el ordenador no tenga otros programas. 

 

3.10. Reducción de costos del área 

 

Teniendo en mente la economía que actualmente existe en Guatemala es 

necesario pensar en una forma de optimizar todos los recursos, para poder 

reducir los costos involucrados en la realización de los servicios brindados. 

 

La reducción de costos no puede darse indiscriminadamente, para ello 

debe haber una análisis previo, debe ser sistemática, teniendo en cuenta la 

interrelación que existe con otros elementos del sistema. 
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3.10.1. Mantenimiento 

 

El mantenimiento no debe verse como una actividad separada de las 

operaciones, tampoco debe verse como un mal necesario, ni como gasto. El 

mantenimiento debe ser una actividad primordial de maximización de recursos, 

ya que al efectuarse da un valor agregado a las operaciones.  

 

Es necesario aumentar el mantenimiento preventivo, ya que este busca 

preservar las funciones del equipo.  

 

Adicionalmente, el mantenimiento debe programarse para no interfiera en 

la realización de los servicios, ya que de esta forma se puede obtener mayor 

beneficio, incrementando la efectividad en la realización de los servicios 

ofrecidos. 

 

Es necesario planificar y reducir los tiempos de mantenimiento en 

consecución maximizar la disponibilidad de las unidades para realizar los 

servicios. Esto se puede hacer mediante un análisis del sistema de 

programación de la ruta crítica del mantenimiento e identificar las tareas que 

toman más tiempo. Con el resultado de este análisis se puede tomar la decisión 

de realizar las tareas que llevan más tiempo al finalizar la jornada de trabajo. 

 

Es importante analizar cada una de las tareas de mantenimiento y 

determinar cuáles son las dificultades que se presentan al efectuar cambios en 

las bodegas para realizar las tareas sin obstáculos. Una opción sería aumentar 

las cuadrillas que realizan el mantenimiento, para hacerlo en el menor tiempo. 
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3.10.2. Inventario 

 

Un error común que comenten, incluso los ingenieros industriales más 

experimentados, es caer en la trampa de utilizar reglas empíricas para generar 

el costo estimado para el equipo planificado de manejo de materiales, pero en 

la actualidad es probable que genere un estimado impreciso del verdadero 

costo de utilización. 

 

Casi todas las soluciones actuales para el manejo de materiales son 

sistemas con componentes lógicos, para capturar información electrónica y 

tomar decisiones dinámicas de transportar los mismos, por lo que el uso de un 

software y la integración del sistema de control pueden ayudar a reducir costos. 

 

3.10.3. Operación 

 

El producir un servicio implica costos, esto no es posible evitarlo, pero si 

es posible tratar de producir el servicio con el mínimo de insumos, al índice 

resultado de la relación de estos dos elementos se le llama productividad.  

 

Todas las empresa buscan ser altamente productivas y esto lo pueden 

lograr si de alguna forma logran disminuir sus entradas, pero aumentar sus 

salidas. La productividad se puede aumentar aun cuando las salidas se 

mantienen pero las entradas disminuyen, es decir Intermud, S. A. puede realizar 

el mismo número de servicios pero puede tomar ventaja en disminuir los 

recursos utilizados para la realización de los mismos. 
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3.10.4. Planilla 

 

Hay muchas empresas que la primera opción que ven al reducir costos es 

reducir su planilla, no necesariamente es la mejor opción, pero se pueden tomar 

medidas en relación a esto.  

 

Si reducir costos en planilla es la única opción, se deberá tomar la 

decisión en base a una evaluación de desempeño y mantener al personal que 

se encuentre altamente capacitado, o que la actitud que manifiesten sea de 

colaboración y no de resistencia al cambio. Una opción podría ser tratar de 

eliminar las horas extraordinarias. 

 

3.10.5. Insumos 

 

Aunque el reducir costos en insumos genere inconformidades en los 

empleados, es necesario ya que de lo contrario se deben aplicar otras formas 

de reducir costos como reducir planilla. 

 

3.11. Normas de seguridad 

 

El propósito que se busca con las normas de seguridad es controlar las 

situaciones de emergencia que puedan surgir y que interfieran con las 

operaciones normales. Estas emergencias pueden suceder a raíz de: 

 

 Incendio 

 Eventos sísmicos 

 Fallas en la corriente eléctrica 
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En la siguiente sección no se pretende crear las normas para Intermud,   

S. A., pero si dar las recomendaciones básicas para mantener los ambientes 

seguros de cualquier accidente. 

 

3.11.1. Orden y limpieza 

 

El mantener el orden y la limpieza es una forma de mejorar la calidad de 

vida de una organización.  

 

También ayudará en los siguientes aspectos: 

 

 Promueve mayor satisfacción en los empleados.  

 Ayuda a disminuir los accidentes laborales. 

 Disminuye el tiempo de búsqueda de herramientas o preparación de 

material. 

 Ayuda a incrementar la calidad del servicio prestado. 

 Disminuye el material desperdiciado. 

 

El orden y limpieza es una estrategia para incrementar la productividad en 

la empresa, sin incurrir en inversión monetaria alguna, solamente el recurso de 

tiempo. 

 

3.11.2. Equipo de protección individual 

 

Se debe concientizar a los colaboradores para utilizar el equipo de 

protección individual; ya que es para el beneficio de ellos. Es necesario seguir 

las recomendaciones que se dan a continuación. 

 

 Utilizar el equipo de seguridad que la empresa pone a disposición. 
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 El calzado de seguridad protege de golpes de objetos o clavado de 

elementos punzantes que pueden provocar la amputación del miembro. 

 El cinturón es útil para prevenir esguinces, lumbago, lesiones 

oseesqueléticas. 

 

Figura 37. Equipo de seguridad proporcionado por Intermud, S. A. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Adicionalmente, es recomendable hacer fichas de información del equipo y 

dentro del equipo de protección agregar  los siguientes artículos debido a que 

hay empresas que lo requieran: 
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 Casco de seguridad 

 Chaleco reflectante, ropa de alta visibilidad 

 Protector auditivo, tapones auditivos 

 Gafas de seguridad 

 

Figura 38. Equipo de protección adicional recomendado para 

Intermud, S. A. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Se recomienda tener por lo menos un kit del equipo anteriormente descrito 

para un grupo de empacadores. 
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3.11.3. Herramientas 

 

Intermud, S. A. posee su propia herramienta, la cual se muestra a 

continuación: 

 

Tabla XXIX. Herramienta de Intermud, S. A. 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Las herramientas son útiles y comunes para varias situaciones, sin 

embargo, también pueden ser peligrosas debido a las lesiones que pueden 

ocasionar en el usuario. 

Peligros: los empleados que usan las herramientas pueden enfrentarse a 

muchos riesgos. Algunos riesgos asociados al uso de herramientas pueden ser: 

golpes debido a las caídas, choques y quemaduras eléctricas e incluso posibles 

muertes. Por lo anterior, es necesario tomar medidas de prevención. 

 

3.11.4. Electricidad 

 

Pese a que en Intermud, S. A., no hay muchas actividades que se realicen 

con electricidad, es indispensable establecer algunas normas de seguridad en 

relación a este tema. 

 

Se debe mejorar el conocimiento del peligro y enfatizar la importancia de 

aplicar procedimientos de seguridad apropiados. 

 

Es necesario recordar que la energía siempre circulará por el camino que 

ofrezca menos resistencia y el cuerpo humano es uno de esos caminos debido 

al alto contenido de agua y electrolitos, las siguientes actividades pueden 

ocasionar electrocución: 

 

 Contacto con cables o alambres que no estén debidamente aislados. 

 Contacto directo con conductores eléctricos, como por ejemplo cables 

eléctricos. 

 Tener contacto con un artefacto cargado con electricidad con las manos 

mojadas o mientras se está parado sobre agua. 
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3.11.5. Incendios 

 

Un incendio es fuego fuera del control humano. Puede darse en cualquier 

lugar y necesita tres elementos, los cuales se muestran en la imagen a 

continuación: 

 

Figura 39. Triángulo del fuego 

 

 

 

Fuente: Combustible, Comburente y Energía de Activación, www.expower.es/combustible-

comburente-energia. [Consulta: 3 de septiembre de 2014]. 

 

3.11.6. Emergencias 

 

La efectividad que se tenga en responder a una emergencia dependerá 

del nivel de planificación de la empresa, así como el adiestramiento que se 

haya llevado acabo con el personal.  

 

El adiestramiento es un tema importante, ya que la participación del 

personal en una emergencia dependerá de ello. Si se desea elaborar un plan 

integrado de emergencia es necesario contar con la retroalimentación del 

personal para manejar todo tipo de emergencias.  

 

http://www.expower.es/combustible-comburente-energia
http://www.expower.es/combustible-comburente-energia
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3.11.7. Accidentes 

 

Para las empresas un accidente representa muchas pérdidas, ya que en 

ocasiones se paran las operaciones, por ello es indispensable contar con un 

plan de acción en caso accidentes y así las actividades volverán a su cauce lo 

antes posible. 

 

3.12. Riesgos 

 

Entendemos como gestión de riesgos todas las acciones, mecanismos y 

herramientas en conjunto para intervenir en la amenaza o vulnerabilidad de una 

empresa y se busca disminuir los riesgos. 

 

Es de importancia alta que las empresas tengan una evaluación de 

riesgos, ya que solo así podrán tener un conocimiento de su estado en relación 

a la seguridad y salud de sus empleados. 

 

3.12.1. Prevención 

 

Con la prevención se pretende tomar en consideración todas aquellas 

medidas en prospecto que se adoptarán previamente para la realización de 

cualquier actividad futura, su propósito es impedir o evitar eventos naturales o 

generados por la acción humana que causen daños, emergencias o desastres. 

  

3.12.2. Mitigación 

 

La mitigación establece las medidas correctivas que se deben tomar 

debido a los riesgos existentes dentro de las instalaciones. El propósito es 
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disminuir el impacto generado por algún evento, como por ejemplo el reforzar 

las estructuras de las bodegas. 

 

Muchas veces las acciones para mitigar riesgos se toman en el caso de 

desastres naturales, que son eventos que están fuera del control humano. Se 

recomienda que Intermud, S. A. genere acciones en caso de cualquier siniestro. 

Se podria crear un fondo colectivo, el cual serviría en caso de cualquier 

desastre natural que afecte los intereses de la empresa.  
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4. IMPLEMENTACIÓN DE LA PROPUESTA 

 

 

 

En el presente capítulo se realizará la implementación de la propuesta de 

mejora de los procesos actuales del Departamento de Operaciones de la 

empresa Internacional de Mudanzas, S. A., para lo cual se realizó una 

investigación que consiste en las diversas formas de realizar los procedimientos 

de las actividades. Sin embargo, se tomó una forma personal para la 

estructuración de los mismos. 

 

Según la investigación hace falta establecer nuevos controles de 

actividades y operaciones para el Departamento de Operaciones. Se tomó 

información existente proporcionada por los responsables de dicho 

departamento. 

 

 Propósito 

 

Establecer los lineamientos de acción en la realización de diversas 

actividades dentro del Departamento de Operaciones, actividades que hasta la 

fecha no tienen bien definido su procedimiento. 

 

 Alcance 

 

Desde el jefe de operaciones hasta los empacadores estarán sujetos al 

cumplimento de los procedimientos. 
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 Responsables 

 

El responsable del cumplimento de los procedimientos actuales y los que 

se pretendan implementar será el jefe de Operaciones, así como el auxiliar de 

bodega. 

 

4.1. Plan de acción 

 

El plan de acción será un instrumento de programación y control para la 

debida ejecución de los proyectos y actividades, de esta forma se dará 

cumplimiento a las estrategias y proyectos que se han establecido en 

Internacional de Mudanzas, S. A. 

 

A continuación se presenta la propuesta del organigrama individual del 

Departamento de Operaciones: 
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Figura 40. Propuesta de organigrama para el Departamento de 

Operaciones 

 

Cristian Gómez

Jefe de operaciones

Carlos López

Encargado de aduana

Héctor Tista

Auxiliar  de bodega

Servicios varios

 

Jefes de grupo

 

Empacadores

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

4.1.1. Amenazas 

  

Las empresas y personas siempre están en busca de un buen servicio. 

Las empresas deben utilizar estrategias para tratar de brindar un buen servicio 

y así satisfacer las necesidades de los clientes, sin tener que reducir el costo 

del servicio de mudanza. Actualmente Intermud, S. A. está alrededor del 10 por 

ciento arriba en relación a los precios que brinda la competencia. 
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Figura 41. Gráfica de comparación de precios de mudanza local 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Si la empresa desea tener un margen para disminuir el precio de sus 

servicios,  se sugiere hacer un estudio de los costos en la prestación del 

servicio. Si se encuentra en margen alto se deberá implementar una estrategia 

de reducción de costos. Sin embargo de no ser posible, deberá competir con la 

calidad en el servicio que se brinda. Esta estrategia puede ser útil para la 

amenaza que representan las empresas en crecimiento y con bajos costos. 

 

Según la pirámide de Maslow, las personas tienen diferentes tipos de 

necesidades, una vez satisfecha cada una de ellas las personas no se sentirán 

motivadas si no se satisfacen sus necesidades actuales. Por lo que se sugiere 

realizar encuestas al personal y ver en qué nivel está la mayoría de personas. 

Asimismo, se debe tener en cuenta que puede ser que la mayoría de personal 

esté motivado. Sin embargo, si alguien se encuentra desmotivado puede lograr 

desmotivar a los demás y tener un efecto dominó.  
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4.1.2. Debilidades 

 

Cualquier empresa es capaz de ser eficaz, sin embargo, no eficiente. Esto 

se refiere a que se puede brindar un servicio en el tiempo estipulado y con los 

menores recursos posibles. La productividad se mide mediante las entradas 

versus las salidas, así es que si la empresa desea ser productiva, deberá 

aumentar sus servicios y reducir los recursos utilizados, para ello es necesario 

concientizar al personal del aprovechamiento del material utilizado al momento 

de empacar. Es necesario hacer uso de la teoría de las 3 R, reducir, reutilizar y 

reciclar. 

 

Es sumamente importante informar a todo el personal de los procesos y 

procedimientos establecidos, hacerles ver claramente cómo deben realizarse y 

verificar si los interpretan de la manera como la Gerencia los interpreta. 

También, se debe explicar el fin de cada proceso y procedimiento, de tal forma 

que el personal se sienta motivado y vea que al seguir cada uno de los 

procesos se contribuye al objetivo general de la empresa. 

 

Se sugiere que cada vendedor se involucre y entienda los arreglos y 

problemas que se ocasionan cuando se ofrece al cliente algo imposible, así 

como que comprendan cual es la capacidad del departamento.  

 

4.2. Nuevos procesos 

 

Los procesos son útiles en una entidad porque ayudan a describir las 

tareas, su ubicación y los responsables de la ejecución de las actividades. 

También son funcionales al momento de inducción de puestos, adiestramiento y 

capacitación del personal nuevo. 
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El propósito de los procesos es simplificar las tareas, uniformar y controlar 

el cumplimiento de las actividades rutinarias y evitar la alteración arbitraria. 

 

Dentro de la implementación de la propuesta para mejorar los procesos 

actuales del Departamento de Operaciones también está el crear algunos 

nuevos procesos que son indispensables. 

 

4.2.1. Selección de personal 

 

El proceso se llamará reclutamiento y selección de personal, actualmente 

en el Departamento de Operaciones no cuenta tampoco con el procedimiento 

para tal actividad. 

 

Una selección eficiente es importante, ya que el contratar y reclutar 

empleados representa un costo para la empresa.  

 

Se debe tener presente que el proceso puede variar de acuerdo al cargo 

que se necesite ocupar. 

 

A continuación el procedimiento  sugerido para esta actividad: 
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Figura 42.  Procedimiento de reclutamiento y selección de personal 
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Continuación de la figura 42. 
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Continuación de la figura 42. 
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Continuación de la figura 42. 
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Continuación de la figura 42. 
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Continuación de la figura 42. 
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Continuación de la figura 42. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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4.2.2. Programa de mantenimiento 

 

Debido a la necesidad del buen funcionamiento del equipo e instalaciones 

se propone el proceso para el mantenimiento  del Departamento de 

Operaciones: 
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Figura 43. Procedimiento de mantenimiento 
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Continuación de la figura 43. 
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Continuación de la figura 43. 
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Continuación de la figura 43. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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4.2.3. Distribución de insumos 

 

Se refiere a la distribución de cualquier insumo, como artículos de oficina. 

A continuación el procedimiento propuesto para esta actividad: 
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Figura 44. Procedimiento de distribución de insumos 
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Continuación de la figura 44. 
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Continuación de la figura 44.    
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Continuación de la figura 44. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4.2.4. Asignación de recursos 

 

En esta actividad la distribución de recursos que se enfocan son los 

necesarios para llevar a cabo los servicios que brinda el Departamento de 

Operaciones: 
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Figura 45. Procedimiento de asignación de recursos 
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Continuación de la figura 45. 
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Continuación de la figura 45. 
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Continuación de la figura 45. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4.3. Capacitación del personal 

 

Las empresas son equipos de personas que trabajan con un fin en común. 

El éxito o fracaso de la misma dependerá en gran medida del talento que cada 

uno sus integrantes posea. 

 

En cada nueva contratación es necesario asegurar al personal para que 

tenga todas las herramientas y conocimientos y así desarrollarse con eficiencia, 

la capacitación es una actividad que contribuirá con este objetivo. 

 

La capacitación debe verse como una actividad sistemática, la cual 

necesita planificación y debe ser algo permanente y no esporádico. El propósito 

será desarrollar, integrar y preparar al personal contratado, así como 

proporcionar las herramientas y el conocimiento necesario para enfrentarse al 

entorno cambiante de la actualidad. 

 

4.3.1. Programación de capacitación 

 

Internacional de Mudanzas S. A. ha procurado el desarrollo laboral y 

personal de los colaboradores, impulsando sus valores institucionales, así como 

proporcionar a los mismos los conocimientos de la industria de mudanzas. 

 

Se sugiere seguir con el mismo plan estratégico para programar las 

capacitaciones y seguir el siguiente proceso para la programación de las 

mismas: 

 

 

 

 



240 
 

Figura 46. Proceso para la programación de capacitación 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 Evaluar las necesidades de capacitación 

 

El jefe de operaciones conjuntamente con la encargada del Departamento 

de Recursos Humanos se reunirá semestralmente o trimestralmente, según la 

frecuencia que consideren prudente, para evaluar las necesidades que existen 

dentro del personal de operaciones.  

 

 Preparar un programa de capacitación 

 

Con base en la información obtenida de la reunión se tomarán decisiones 

y la persona encargada de Recursos Humanos realizará la programación para 

la capacitación del personal operativo. 

Evaluar las 
necesidades 

de 
capacitación 

Preparar un 
programa de 
capacitación 

Administrar la 
logística  para 

la 
capacitación 

Evaluar y dar 
seguimiento 
al programa 

de 
capacitación 
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 Administrar la logística para la capacitación 

 

Luego de hacer la programación de la capacitación la persona encargada 

del Departamento de Recursos Humanos se encargará de informar a la 

Gerencia General y Gerencia Administrativa. Luego se realizará la cotización de 

las diferentes capacitaciones para la posterior presentación y autorización de 

las gerencias antes mencionadas. 

 

 Evaluar y dar seguimiento al programa de capacitación 

 

Cualquier plan estratégico necesita un control y evaluación debido a que 

solamente de esta forma se sabrá si ha funcionado o no, además de las 

mejoras a implementar. Para el programa de capacitación en el Departamento 

de Operaciones de Internacional de Mudanzas, S. A. será necesario que el jefe 

de operaciones y la encargada de Recursos Humanos realicen encuestas y 

pruebas para determinar la utilidad de las capacitaciones, así como los 

beneficios aporta en la realización de las actividades. 

 

4.3.2. Presupuesto para capacitación 

 

Se debe tener presente que la capacitación no es un producto 

homogéneo,  así es que los cursos diferirán mucho uno de otro, no solamente 

en contenido sino que en precio, duración, calidad y soporte pedagógico. La 

mayoría de los cursos se imparten en las instalaciones que proveen el servicio. 

 

Asimismo, se debe tener en cuenta que las capacitaciones pueden ser 

provistas por personal interno, lo cual puede disminuir los costos ya serían 

impartidas dentro de las instalaciones. 
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Una recomendación es realizar un catálogo de los cursos impartidos por 

diversas instituciones relacionadas con la industria de mudanzas o bien con 

cualquier área de interés, este portafolio sería la primera fuente de información 

en el cálculo estimativo de los gastos para la capacitación. 

 

Dentro de la estimación de los costos no solo debe tenerse en cuenta los 

honorarios de la persona que impartirá la capacitación, también deben tenerse 

en cuenta los siguientes costos: 

 

 Las horas extras de los trabajadores cuando la capacitación se lleva a 

cabo en horario extraordinario. 

 Los salarios de los trabajadores cuando la capacitación se lleva a cabo 

dentro de la jornada laboral. 
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Tabla XXX. Formato para el control de gastos por capacitación 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

4.3.3. Responsables de la capacitación 

 

El Departamento de Recursos Humanos será el responsable junto al jefe 

de Operaciones del proceso de capacitación, aunque en ocasiones este 

programa puede estar sujeto a cambios por el gerente general, gerente 

administrativo y gerente comercial. 
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Las personas responsables de impartir las capacitaciones pueden ser 

internas y externas, esto será determinado por las personas encargadas de 

elaborar la programación, así como la logística de la misma. 

 

4.4. Control de inventarios 

 

El inventario representa los bienes tangibles que posee Internacional de 

Mudanzas, S. A. para la realización de los servicios que brinda, por lo que es la 

base de su actividad comercial. 

 

Debido a la importancia que representa el inventario para Internacional de 

Mudanzas, S. A. se recomienda tener un control utilizando las herramientas 

existentes, para que no signifique una inversión. Actualmente, posee un 

programa el cual se debe actualizar y corregir las fallas, de tal forma que sea un 

control que se ejecute en paralelo al programa contable con que cuenta 

Internacional de Mudanzas, S. A. 

 

Como una alternativa se puede hacer uso de las herramientas en Access, 

a continuación la propuesta para el control de inventarios. 
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Figura 47. Propuesta para el control de inventarios 

 

 

 

Fuente: elaboración propia, con programa Microsoft Access. 

 

Esta base de datos le permitirá dar ingreso a las nuevas órdenes. 

También permitirá crear una nueva orden en base al nivel de reorden, este 

formato puede ser modificado y adecuado a las necesidades de la empresa. La 

mejor alternativa será el darle mantenimiento al sistema actual para que 

funcione de forma óptima ya que está ligado al sistema contable. 

 

A continuación se detallan de algunos de los materiales y los usos que le 

da el Departamento de Operaciones de la empresa Internacional de Mudanzas, 

S. A. 

 

4.4.1. Cajas de cartón 

 

Dentro de la empresa Internacional de Mudanza, S. A. existen 8 tipos de 

cajas. Dichas cajas se utilizan para embalar el menaje de casa o efectos 

personales que se empacan para ser transportados. 
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Se debe contar con un control estricto de cada caja, ya que los usos para 

cada una son diferentes por lo que no pueden utilizarse indiscriminadamente, 

esto hace indispensable controlar la existencia de cada una. 

 

Figura 48. Medidas de cajas núm. 1 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Figura 49. Medidas de cajas núm. 2 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Figura 50. Medidas de cajas núm. 3 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

4.4.2. Plástico 

 

Tiene varios usos en el Departamento de Operaciones, el plástico en rollo 

es utilizado para forrar las cajas de madera que se utilizan en el momento de 

embalar las cajas empacadas. 

 

 

 

 

 



249 
 

Figura 51. Plástico en rollo 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

El plástico llamado poliburbuja es utilizado para empacar artículos frágiles 

que requieran mayor cuidado. 
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Figura 52. Poliburbuja 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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Figura 53. Poliburbuja policromado 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

El plástico llamado poliburbuja policromado es utilizado por el 

Departamento de Operaciones en el caso de realizar traslado de mobiliario de 

oficina, con este tipo de plástico se empaca el equipo de computación. 
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Figura 54. Plástico strech film 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

 

El plástico strech film es utilizado para la protección de muebles de color 

blanco o colores delicados, así como para la protección de camas en los 

servicios de mudanza local. 

 

4.4.3. Papel 

 

El papel kraft en pliego es utilizado para empacar artículos varios de forma 

individual, por ejemplo: tazas, vasos, porcelanas, plásticos, entre otros.  
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Figura 55. Papel kraft en pliego 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

El papel kraft en rollo es utilizado para empacar muebles, adicionalmente 

proporciona protección a los artículos frágiles que son empacados previamente 

con el papel kraft en pliego. 
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Figura 56. Papel kraft en rollo 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A 

 

El papel china es utilizado para empacar artículos que necesitan un 

cuidado especial, por ejemplo: cuadros, obras de arte, adornos, entre otros. 
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Figura 57. Papel china 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

4.4.4. Cinta adhesiva 

 

La cinta adhesiva es una herramienta útil al momento de realizar el 

empaque, sirve para afirmar el empaque realizado con los diferentes materiales 

antes mencionados.  

 

Figura 58. Cinta adhesiva 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 
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4.5. Reducción de costos 

 

El sistema de costos permite a la organización conocer los costos reales 

involucrados y las fugas de dinero que puedan existir, permitiendo durante el 

análisis determinar las causas reales de esas fugas de efectivo. 

 

Actualmente, los costos incurridos por el Departamento de Operaciones 

son los siguientes: 

 

Tabla XXXI.     Costos anuales incurridos por el Departamento de 

Operaciones 

 

Costos anuales 

Descripción Costos 

Mantenimiento  Q.            120 000,00  

Manejo de inventario  Q.              60 000,00  

Operación  Q.            480 000,00  

Planilla  Q.        1 920 000,00  

Insumos  Q.            226 800,00  

Total  Q.        2 806 800,00  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Con las propuestas que se presentan a continuación se pretende reducir 

por lo menos un 5 por ciento de los costos incurridos actualmente, de tal forma 

que los costos quedarían de la siguiente forma: 
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Tabla XXXII.    Reducción de costos en el Departamento de Operaciones 

 

Concepto Año previo Año posterior 

Mantenimiento  Q.            120 000,00   Q.           114 000,00  

Manejo de 
inventario 

 Q.              60 000,00   Q.             57 000,00  

Operación  Q.            480 000,00   Q.           456 000,00  

Planilla  Q.         1 920 000,00   Q.        1 824 000,00  

Insumos  Q.            226 800,00   Q.           215 460,00  

Total  Q.         2 806 800,00   Q.       2 666 460,00  

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Figura 59. Gráfica de la reducción de costos 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4.5.1. Mantenimiento 

 

Realizar inspecciones periódicas para determinar daños leves que 

requerirán en un futuro mantenimiento o reemplazo. Se deberá utilizar esta 

información para programar los mantenimientos, de tal forma que las 

refacciones y la asignación de recursos se realice de manera anticipada y así 

evitar demoras y posposiciones indeseadas. Para estos casos el mantenimiento 

predictivo es funcional y así se evitan fallas imprevistas, como parar servicios 

por fallas en unidades de transporte, maquinaria, instalaciones, entre otros, y 

así no provocar demoras en el inicio o finalización de los servicios. 

 

A continuación se presenta un control de mantenimiento: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



259 
 

Tabla XXXIII.      Propuesta control de mantenimiento 
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Continuación de la tabla XXXIII. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4.5.2. Inventario 

 

La integración de la tecnología de manejo de materiales disminuye la 

mano de obra requerida. Aunque hay mejores formas de automatizar el manejo 

de materiales, podría instalarse una banda transportadora modular. 

 

Como parte de la propuesta para disminuir costos en el área de 

inventarios es la aplicación de Kaizen, un método de mejoramiento continuo, el 

cual puede ser útil en reducir costos a través de la eliminación de desperdicios 

de material. El sistema Kaizen se enfoca en la gente y en la estandarización de 

los procesos, para lo cual se necesitará de grupos formados por los 

colaboradores.  

 

Figura 60. Proceso para implementar el método Kaizen 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

+ Motivación 

+ Formación 

+ Productividad  
+ 

Competitividad 

+ Rentabilidad 
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Los instrumentos que se utilizarán serán los siguientes: 

 

 El círculo de Deming. 

 Las cinco S de Kaizen.  

 Las siete herramientas estadísticas para la solución de problemas: hoja 

de control, histograma, diagrama de Pareto, diagrama de causa-efecto, 

estratificación, diagrama de dispersión, gráfica de control. 

 El trabajo en equipo. 

 

4.5.3. Operación 

 

El decidir disminuir costos al llevar a cabo el servicio es una estrategia y 

corresponde a los altos gerentes de primer nivel el impulsarlo. El punto crítico 

es tomar medidas inmediatas sobre la forma en que se gestionan los recursos 

claves, para ello es necesario aplicar el proceso administrativo que es: planear, 

organizar, dirigir y controlar. 
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Figura 61. Proceso administrativo 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

4.5.4. Planilla 

 

Para el caso de Intermud, S. A. se recomienda hacer un estudio de 

tiempos a los empleados que realizan el empaque, desempaque o mudanza, de 

tal forma que se podrá tener control de la capacidad del personal y la cantidad 

de personal necesaria, de esta forma será posible evitar la contratación de 

personal temporal o bien el pago de horas extraordinarias. 

 

4.5.5. Insumos 

 

Para ahorrar en los insumos es posible hacerlo mediante el ahorro de la 

energía eléctrica y existen varias formas, una de ellas podría ser cambiando los 

•Instruir al personal 
anticipadamente del 
servicio que va a 
realizar 

•Estar en constante 
monitoreo para 
evitar problemas  

•Organizar el material 
que se utilizará y el 
personal que se 
enviará al servicio 

•Se debe planear los 
servicios en base a la 
carta de 
instrucciones 

 Planear Organizar 

Dirigir Controlar 
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focos tradicionales por los ahorradores inteligentes y que estos se activen 

cuando hay personal presente, de lo contrario que permanecen apagadas. 

Estas se podrían instalar también en los baños para que el aire se active de 

igual forma. 

 

La reducción de costos en el uso de agua podría ser colocando grifos que 

se activen con sensores. 

 

4.6. Normas de seguridad 

 

La seguridad no debe ser una idea que se deba postergar, al hacerlo 

puede evitarse depender de los controles del proceso o del equipo de 

protección personal. 

 

4.6.1. Orden y limpieza 

 

Para mantener estas condiciones es apropiado utilizar la técnica de las 

5S, esta técnica japonesa que se remontan a la Segunda Guerra Mundial, se 

centra en 5 principios básicos: 

 

 Seleccionar 

 Ordenar 

 Limpiar 

 Estandarizar 

 Mantener 
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Figura 62. Proceso técnica 5s 

 

 

 

Fuente: Mejorando la calidad de vida en la organización. 

www.emb.cl/hsec/articulo.mvc?xid=31&edi=2&xit=las-5s-mejorando-la-calidad-de-vida-en-la-

organizacion. [Consulta: 7 de septiembre de 2014]. 

 

 Seleccionar 

 

Se puede decir que, es indispensable deshacerse de lo que no se 

necesita. 

 

 Ordenar 

 

Esto quiere decir, colocar cada cosa en su lugar. 

 

 

http://www.emb.cl/hsec/articulo.mvc?xid=31&edi=2&xit=las-5s-mejorando-la-calidad-de-vida-en-la-organizacion
http://www.emb.cl/hsec/articulo.mvc?xid=31&edi=2&xit=las-5s-mejorando-la-calidad-de-vida-en-la-organizacion
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 Limpiar 

 

Se debe considerar la limpieza no solamente de las instalaciones sino 

también del equipo y maquinaria. 

 

 Estandarizar 

 

Las normas que se establecen en los pasos de seleccionar, ordenar y 

limpiar, se vuelvan regulares. 

 

 Mantener 

 

En este punto ya se han logrado avanzar en los 4 pasos anteriores, por lo 

que se debe hacer una rutina, para ello se debe disciplinar al personal y hacerle 

ver los beneficios que se obtienen, es decir, aumentar la rentabilidad del 

negocio. 

 

En Intermud, S. A. es indispensable aplicar la técnica de las 5S en el área 

de reciclaje y el área de carpintería, así como algunos pasillos dentro de las 

bodegas. 
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Figura 63. Área de reciclaje 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

Figura 64. Área de materiales 

 

 

 

Fuente: Intermud, S. A. 

 

Adicionalmente es importante hacer llegar a todos los colaboradores las 

siguientes recomendaciones: 
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 Mantener limpio y ordenado el lugar de trabajo. 

 No dejar materiales en lugares que estorben su trabajo. 

 En el área de carpintería no dejar tablas con clavos. 

 Guardar las herramientas ordenadamente y no en lugares inseguros. 

 No obstruir los pasillos, escaleras, puertas, salidas de emergencia o 

extinguidores. 

 

4.6.2. Equipo de protección 

 

Los requisitos generales del equipo de protección personal de OSHA 

exigen que las empresas realicen una evaluación de los riesgos en sus 

instalaciones y en el lugar donde realicen su servicio, en el caso de Intermud, S. 

A. para identificar los riesgos que requiere el uso del equipo de protección 

personal, para que se brinde el equipo adecuado a los trabajadores y que se 

exija su uso, además de mantenerlo en condiciones sanitarias y fiables. 

 

En el Departamento de Operaciones se cuenta con el siguiente equipo: 

 

 Cinturones 

 Zapato Industrial 

 

Figura 65. Equipo de seguridad industrial en el Departamento de 

Operaciones 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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4.6.3. Herramientas 

 

Como medidas de seguridad pueden tomarse las siguientes: 

 

 Capacitación para el personal del uso adecuado de la herramienta. 

 Establecer junto con los empleados los procedimientos para el uso de los 

mismos. 

 Cualquier condición insegura debe ser reportada inmediatamente al 

auxiliar de bodega o al jefe de operaciones. 

 Si existiera una condición insegura deberá corregirse de inmediato y 

antes de seguir con las actividades. 

 Mantener las herramientas en buenas condiciones a través de un 

mantenimiento preventivo o correctivo. 

 Usar la herramienta adecuada para el trabajo. 

 Instruir al personal de no reparar la herramienta ellos mismos. 

 Usar la herramienta según el manual del fabricante. 

 Usar el equipo de protección personal apropiado. 

 Mantener las áreas de trabajo y pisos limpias y secas, de tal forma que 

se prevengan resbalones, tropiezos, caídas y otro tipo de accidentes. 

 

4.6.4. Electricidad 

 

El objetivo es crear ambientes de trabajo seguros, por lo que será 

necesario prácticas de seguridad en el trabajo.  

 

Los siguientes procedimientos ayudarán a reducir accidentes relacionados 

a trabajos con electricidad en la bodega: 
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 Use procedimientos de cierre antes de comenzar a trabajar en circuitos y 

equipos eléctricos. 

 Tener una toalla o un trapo a la mano para secarse las manos en caso 

de estar trabajando con electricidad. 

 Suspenda cualquier trabajo de electricidad al aire libre si inicia la lluvia. 

 Mantenga un ambiente limpio y en orden.  

 Disponer ordenadamente las herramientas y equipos, colocando todo en 

su debido lugar luego de finalizar los trabajos. 

 Limpiar los líquidos que se hayan derramado y mantener los pisos 

completamente secos. 

 Usar cables que son a prueba de agua en aire libre. 

 Asegurarse que las tres patillas del enchufe estén intactas en todos los 

tomacorrientes. 

 Proteger todos los cables eléctricos cuando se utilicen en los pasillos. 

 No usar cables de extensión con el aislante dañado. 

 No cargar, almacenar o colgar la herramienta eléctrica por el cable. 

 Dejar de usar la herramienta inmediatamente si empieza a salir humo, 

chispas o si la misma da toques eléctricos. 

 No sobrecargar los enchufes de las paredes o los cables de extensión. 

 Asegurarse que el cable de extensión sea del tamaño o clasificación 

correcta para la herramienta que se está utilizando. 

 

4.6.5. Incendios 

 

Como normas de seguridad se pueden establecer las siguientes: 

 

 Estar siempre alerta.  

 Procurar no almacenar productos inflamables. 
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 Cuidar que los cables de lámparas y aparatos eléctricos se encuentren 

en óptimas condiciones. 

 No hacer demasiadas conexiones en contactos múltiples. 

 Por ningún motivo mojar las instalaciones eléctricas. 

 Todo interruptor debe tener siempre su tapa debidamente aislada. 

 Antes de salir todos los trabajadores deben asegurarse de dejar 

apagados su equipo y desconectarlos. 

 Prohibir el fumar dentro de las instalaciones debido al material que se 

almacena en las bodegas. 

 Asegurarse del buen funcionamiento de los extintores. 

 Informar al personal de las ubicaciones de los extintores. 

 Brindar capacitación constante de la utilización de los extintores. 

 

En caso de incendio seguir las siguientes normas: 

 

 Conservar la calma. 

 Buscar el extintor más cercano. 

 Si no sabe usar el extintor buscar a alguien que si lo pueda usar. 

 Si en caso el incendio se originó por problemas eléctricos no intentar 

apagarlo con agua. 

 Evitar que el fuego se expanda al cerrar ventanas y puertas. 

 En caso que el fuego impida la salida no se desespere y colóquese en el 

lugar más seguro hasta que sea rescatado. 

 Si hay demasiado humo colocarse lo más cerca del piso y desplazarse 

de tal forma. 

 Si se incendia la ropa, no correr solamente tirarse al piso y rodar 

lentamente. 

 No perder el tiempo buscando artículos personales. 
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 En el momento de evacuar las instalaciones seguir las instrucciones de la 

brigada designada. 

 

4.6.6. Emergencias 

 

Adicionalmente a las normas establecidas anteriormente en caso de 

incendio, que es una emergencia, también podrían tomarse en consideración 

las siguientes: 

 

En caso de amenaza de bomba: 

 

 Si se observa algún objeto poco común, no tocarlo y avisar al encargado 

 Al momento de salir dejar abiertas las puertas y ventanas 

 Seguir las instrucciones brindadas por la brigada asignada 

 

Otras normas: 

 

 Antes de realizar alguna actividad que genere polvo, humo o vapor debe 

informarse al personal para no alarmarlos. 

 Informar anticipadamente si se activará la alarma de emergencia solo 

como simulacro. 

 Realizar simulacros eventualmente para saber cómo actuar. 

 Mantener despejados y sin obstáculos las salidas y pasillos. 

 Respetar la prohibición de no fumar. 

 Familiarizarse con las bodegas. 

 En caso de emergencia no empujar sino esperar que la vía quede libre. 

 Una vez iniciada la evacuación no se debe retroceder. 
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4.6.7. Accidentes 

 

A continuación, algunas recomendaciones en caso de accidentes: 

 

 Dar apoyo emocional. 

 Tranquilizar a los accidentados. 

 Pedir ayuda a personas especializadas, puede ser bomberos o Alerta 

médica. 

 

En el caso que haya algún herido, solamente pueden trasladar al herido 

las personas que tengan conocimiento de primeros auxilios o manipulación de 

pacientes. Adicionalmente, solo se puede trasladar a un herido en vehículo 

particular en el caso que se esté aislado completamente o si la ayuda solicitada 

se retrasa 30 minutos y el accidentado progresivamente queda inconsciente o 

tenga hemorragia.  

 

En caso se traslade al herido deberá colocarse una posición adecuada y 

se debe conducir con velocidad moderada, sin movimientos bruscos. También 

debe ir un acompañante que tranquilice al herido y que vea la evolución de la 

herida. 

 

Lo mejor en cualquier condición será no movilizar al herido. 

 

Se recomienda capacitar a todo el personal en primeros auxilios. 

 

4.7. Riegos 

 

Dentro de los riesgos que pueden presentarse en el Departamento de 

Operaciones de Internacional de Mudanzas, S. A. se puede mencionar la fatiga 
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física, que es la disminución física de la persona debido a una tensión muscular 

estática, dinámica o repetitiva o bien a un excesivo esfuerzo físico.  

 

Los excesivos esfuerzos pueden estar ocasionados por una incorrecta 

organización del trabajo, factores propiamente de la persona o condiciones 

ergonómicas no apropiadas y ambientes de trabajo no satisfactorio. 

 

Las medidas que se puedan tomar para prevenir la fatiga física deben ser 

con el propósito de mejorar las condiciones en que se realiza la tarea, por otro 

lado sobre las personas mediante el entrenamiento o dieta.  

 

Una de las estrategias a tomar podría ser: 

 

 Mejorar los métodos y medios de trabajo.  

 Reparto de tiempo, es decir asignar un tiempo de reposo el cual deba 

respetarse. 

 Respetar los límites de peso manipulados. 

 Utilizar técnicas adecuadas en el manejo de cargas. 

 Evitar movimientos repetitivos. 

 Mejorar las posturas de trabajo evitando estar mucho tiempo de pie o 

agachado. 

 Evitar las condiciones de trabajo incómodas, por ejemplo condiciones 

calurosas. 

 Alternar tareas pesadas con otras más ligeras. 
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4.7.1. Prevención 

 

Una posible forma de prevención es hacer una evaluación de los riesgos 

que existen dentro de la bodega. A continuación se presenta un formato de 

verificación de riesgos que se puede aplicar a las bodegas de Intermud, S. A.  

 

Tabla XXXIV.     Lista de verificación de riesgos 
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Continuación de la tabla XXXIV. 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

4.7.2. Mitigación 

 

Como parte de un plan para la mitigación de riesgos se propone 

establecer el siguiente proceso: 
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Figura 66. Proceso para mitigación de eventos naturales 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 Preevento natural: 

 

o Recopilar datos 

o Reducir la vulnerabilidad 

o Preparación para emergencias (monitoreo, alerta y evacuación) 

 

 Durante el evento natural: 

 

o Rescate 

o Asistencia 

 

 Posevento natural: 

 

o Rehabilitación 

Preevento 
natural 

•Recopilar datos 

•Reducir la vulnerabilidad 

•Preparación para emergencias (monitoreo, alerta y evacuación) 

Durante el 
evento natural 

•Rescate 

•Asistencia 

Posevento 
natural 

•Rehabilitación 

•Reconstrucción 
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o Reconstrucción 

 

Como parte de la organización, el Departamento de Operaciones deberá 

establecer, según los objetivos empresariales un plan de acción con base en el 

proceso arriba mencionado. 

 

4.8. Elaboración de la documentación necesaria para cada uno de los 

procesos 

 

Toda entidad debe tener documentados, todos sus procesos con su 

respectiva codificación para garantizar la gestión y desempeño eficiente por 

parte del colaborador. 

 

A continuación la propuesta para documentar los procesos en general del 

Departamento de Operaciones de Internacional de Mudanzas, S. A.: 
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Tabla XXXV.      Propuesta para documentar procesos 
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Continuación de la tabla XXXV. 
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Continuación de la tabla XXXV. 
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Continuación de la tabla XXXV. 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

 

 

 

 

 

 



283 
 

5. MEJORA CONTINUA 

 

 

 

A continuación se describirá la manera como el Departamento de 

Operaciones puede mejorar el desempeño global del departamento. La mejora 

continua debería de ser el objetivo permanente de cualquier organización.  

 

El fundamento de un modelo de mejora continua es la autoevaluación, se 

pueden detectar puntos fuertes los cuales hay que tratar de mantener y 

encontrar las áreas para mejorar.   

 

Se entiende como mejora continua el crear cualquier cambio que pueda 

beneficiar a la organización. Según  James Harrington (1993) “Mejorar un 

proceso significa cambiarlo para hacerlo más efectivo, eficiente y adaptable”18 

 

5.1. Evaluación de los resultados 

 

La evaluación de los resultados es un medio que permite verificar si los 

procedimientos establecidos son los adecuados para el desarrollo de las 

actividades en el Departamento de Operaciones, adicionalmente permite crear 

una alternativa de mejora continua que comprometa a los participantes dentro 

del departamento. 

 

La evaluación de los resultados puede realizarse mediante los siguientes 

pasos: 

 

                                            
18

 http://www.monografias.com/trabajos94/la-mejora-continua/la-mejora-continua.shtml. [Consulta: 15 
de septiembre de 2015]. 

http://www.monografias.com/trabajos94/la-mejora-continua/la-mejora-continua.shtml
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 Medición 

 Análisis 

 Verificación 

 

5.1.1. Medición 

 

Debido a que no se puede gestionar algo que no se ha medido es 

necesario establecer las actividades para la medición periódica de los 

resultados para evaluar la satisfacción en insatisfacción de los procesos 

establecidos. 

 

Es necesario saber cómo se comportan cada una de las áreas de la 

empresa y en especial el Departamento de Operaciones.  Brindar información 

valiosa también permitirá analizar los factores de cambios en el rendimiento. 

 

Lo importante es centrarse en los factores cuantificables que están 

relacionados con el éxito en el desarrollo de las actividades del departamento 

de operaciones, aunque en muchas ocasiones las medidas con resultados 

financieros son de mucha utilidad, también lo son las medidas no financieras. 

 

Decidir que medir uno de los temas más difíciles, en el caso del 

departamento de operaciones, se podría poner como objetivo medir los 

servicios que se realizan con cero errores. 

 

Para ello debemos primero determinar la cantidad por mes de servicios 

realizados con errores. 
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Tabla XXXVI. Servicios brindados con errores mensualmente por el 

Departamento de Operaciones 

 

Mes 

Numero de 

errores 

Enero 5 

Febrero 3 

Marzo 7 

Abril 3 

Mayo 6 

Junio 9 

Julio 10 

Agosto 5 

Septiembre 4 

Octubre 3 

Noviembre 5 

Diciembre 3 

Total 63 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Para este caso el objetivo particular podria ser reducir un 10 por ciento la 

cantidad de servicios brindada anualmente, por lo que se podrían medir los 

resultados, ya que al hacer el recuento se debe tener por lo menos solamente 

53 servicios al año brindados con errores. 
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5.1.2. Análisis 

 

Para establecer cualquier proceso en muchos casos las empresas 

obtienen la información de muchas fuentes y una de las formas de obtener esta 

información podría ser por medio de encuestas, lo importante en este caso no 

será la forma ni fuente de donde provengan los datos, lo importante será que el 

Departamento de Operaciones analice los datos y no se deje sin tomar acción.  

 

El análisis ayuda a ver el comportamiento de los datos, adicionalmente 

con el análisis exploratorio a partir de un conocimiento profundo llegar a un 

modelo ajustado de los datos obtenidos.  

 

Por ejemplo, si se requiere establecer la demanda, se debe recopilar los 

datos luego tabularlos y al analizar los datos se determinara cual es la 

tendencia. 
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Tabla XXXVII.     Utilización de cajas  

 

Tiempo cajas 

Enero 10000 

Febrero 15000 

Marzo 14000 

Abril 15000 

Mayo 20000 

Junio 35000 

Julio 35000 

Agosto 30000 

Septiembre 25000 

Octubre 20000 

Noviembre 15000 

Diciembre 10000 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Figura 67. Análisis de tendencia 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Por el análisis de los datos se puede determinar en qué momento se 

necesitará más material y en qué momento se debe cambiar el nivel de reorden, 

el pedido máximo, el pedido mínimo, entre otros. 

 

5.1.3. Verificación 

 

Esta pretende establecer si los datos obtenidos son los suficientes para 

tomar decisiones, en caso que la verificación muestre que los datos no son 

suficientes será necesario recopilar más datos para que al momento de 

establecer procedimientos se tenga éxito en la ejecución de los mismos. 

 

También se puede hacer referencia a la hoja de verificación, la cual sirve 

para recopilar datos mediante una observación, básicamente puede ser 

cualquier formato que establezca el Departamento de Operaciones con el fin de 

contar con la información de una forma ordenada y que se adecue al análisis 

que se realice. 

 

En el caso que el Departamento de Operaciones por ejemplo desee 

verificar los datos de las causas de un mal servicio podría realizarse la siguiente 

hoja de verificación: 
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Tabla XXXVIII. Hoja de verificación de las causas de un mal servicio 

 

Mal servicio por: Frecuencia Total  Total en % 
Total % 
Acumulado 

Daños en residencia 24 24 28,24 28,24 

Material no adecuado 6 6 7,06 35,29 

Mala actitud del personal 
operativo 17 17 20,00 55,29 

Demora en el inicio del 
servicio 4 4 4,71 60,00 

Falta de comunicación del 
personal operativo con los 
distintos departamentos 10 10 11,76 71,76 

Falta de atención del 
personal operativo 5 5 5,88 77,65 

Falta de interés del 
personal operativo 3 3 3,53 81,18 

Falta de instrucciones 
claras de los demás 
departamentos 16 16 18,82 100,00 

Total 85 100 %   

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Esta hoja de verificación refleja rápidamente la tendencia y patrones en los 

datos, será útil para el estudio de los síntomas de un problema, así como en la 

investigación de las causas o al recoger los datos para probar alguna hipótesis. 

 

5.1.4. Áreas de mejora 

 

Un área de mejora será los aspectos en que el desempeño del 

departamento es inferior al deseado, pero también está en el reforzamiento de 

las áreas fuertes que se posee. El esfuerzo principal debería centrarse en 

preservar y fortalecer aquellos aspectos que hacen valioso al Departamento de 

Operaciones.  
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Independientemente de las los aspectos que decida el Departamento de 

Operaciones fortalecer, para determinar estas áreas de mejora, será necesario 

aplicar un análisis FODA, en el cual se involucre a todos los departamentos 

relacionados con el departamento, así como la Gerencia General y otras 

Gerencias involucradas. 

 

Luego de establecer las áreas de mejoras, se puede hacer uso de una 

herramienta valiosa como lo es el PHVA, que es una estrategia de mejora 

continua. 

 

Figura 68. Proceso para estrategia de mejora continua–PHVA 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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5.2. Estadísticas 

 

Las estadísticas son una herramienta matemática con la cual se podrá 

obtener información, analizarla y simplificar lo más posible, de tal forma que 

pueda ser interpretada fácilmente por cualquier persona.  

 

Dentro de la estadística existen los gráficos que son una forma de 

representar los datos para que las personas no especializadas puedan 

interpretarlos. 

  

Su importancia radica en que es la única forma de ver qué rumbo está 

tomando el área en estudio, de esta forma tomar decisiones estratégicas para 

corregir algunas tendencias que no son las deseadas para la institución o que 

no vayan de acuerdo con los objetivos institucionales. 

 

Por ejemplo, en el caso expuesto anteriormente de los servicios brindados 

con errores en el año una forma de representarlo gráficamente sería el 

siguiente: 
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Figura 69. Gráfica de servicios brindados con errores por el 

Departamento de Operaciones 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

5.3. Beneficio/costo 

 

Luego que el departamento de operaciones defina cuál será su objetivo, 

es decir su área de mejora, será necesario establecer los resultados, pero 

también los costos en que se incurrirán al momento de ejecutar las estrategias. 

 

Se debe tener en cuenta que no siempre el beneficio se verá de forma 

económica, es posible que en determinado momento los resultados serán 

sencillamente mayor comunicación dentro del departamento, o mayor orden al 

momento de realizar las actividades, pero al final será una forma de beneficiar 

de forma global al funcionamiento y desarrollo organizacional. 
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En otro caso hipotético sería que el Departamento de Operaciones 

estudiara los beneficios y costos que tiene el contratar el servicio de transporte 

por medio de outsourcing, el departamento deberá sacar un listado de las 

ventajas de elegir este proyecto, además de los costos estimados. 

 

Ventajas de utilizar outsourcing en el transporte terrestre hacia y desde 

puerto: 

 

 Flexibilidad estratégica 

 Variabilidad de costos 

 Economías de escala derivada de la especialización 

 Liberación de recursos financieros inmovilizados 

 Mejora el nivel del servicio 

 

Se puede suponer que el departamento ha analizado los costos, por lo 

que hay que hacer un análisis gráfico de estos, como se describe en la figura 

70: 
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Figura 70. Gráfica de costos por realizar transporte desde y hacia 

Puerto Quetzal 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Con base a este análisis de Beneficio/Costo se podría concluir, en el caso 

hipotético que los datos arriba mencionados fueran reales, que es mejor el 

servicio de outsourcing para el transporte desde y hacia Puerto Quetzal. 

 

5.4. Evaluación de la solución y su selección 

 

El objetivo primordial en este paso es decidir cuál de las soluciones 

propuestas constituye la mejor opción para solucionar el problema en cuestión. 

 



295 
 

Primero es necesario establecer si existe un problema, en este caso se 

toma como problema el brindar un servicio con errores: 

 

Figura 71. Definición del problema 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Luego se define por medio de una lluvia de ideas las alternativas para 

disminuir este porcentaje de servicios con errores: 

 

 

 

• Si existe un problema 
¿Existe el 

Problema? 

• Brindar un servicio con errores 
¿Cual es el 
Problema? 

• Costo Económico 

• Desacreditación 
Cuales son sus 
consecuencias 

• Actualmente el 20% de servicios 
brindados se efectúan con errores 

Cual es la 
magnitud actual 

del problema 
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Figura 72. Lluvia de ideas de las opciones de solución del problema 

 

Alternativas para 

disminuir los servicios 

con errores

Capacitación 

Mejorar materiales
Incentivos para el 

personal

Mejorar la 

planificación

Talleres de trabajo 

en equipo

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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Figura 73. Descripción de cada una de las opciones de solución del 

problema 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

•La opción es  mejorar la planificación y serciorarse 
del tránsito en el día para que el personal pueda 
salir más temprano y de esta forma evitará un 
servicio con errores debido a la demora en inicio del 
servicio 

Mejora de la 
planificación 

•Una alternativa podría ser capacitar constantemente 
al personal de tal forma que no haya demasiados 
daños en el servicio. Capacitación 

•Es posible que  al incentivar al personal por cada 
servicio sin daños o errores pueda  hacer que el 
porcentaje de servicios con errores disminuya. 

Incentivos para el 
personal 

•Existe la probabilidad que los errores se den por la 
mala calidad de los materiales, en el caso positivo 
esta podría ser una opción de disminuir los daños. 

Mejorar 
materiales 

•En ocasiones los problemas se dan por falta de 
comunicación entre el personal operativo y el 
personal administrativo, por lo que podría ser una 
vía para disminuir los servicios con errores. 

Talleres de 
trabajo en equipo 
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Luego una forma de elegir la mejor opción es formar un equipo para que 

haya varias opiniones, se procede a la selección mediante una matriz por 

puntos: 

 

Tabla XXXIX.    Matriz por puntos para la selección de la alternativa  

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Con base en el resultado determinamos la frecuencia y la alternativa que 

tenga más frecuencia será la mejor para la solución del problema. 
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Tabla XL. Frecuencia en matriz por puntos 

 

 

 

Fuente: elaboración propia. 

 

Para este caso práctico la mejor opción será mejorar la planificación, 

posteriormente se puede dar importancia a los talleres de trabajo en equipo.  

 

5.5. Auditorías 

 

Actualmente, las empresas han encontrado una identificación con la 

filosofía de cultura de calidad. Esto debido a la realidad económica y comercial 

altamente competitiva donde la calidad es una estrategia para el desarrollo de 

las empresas. 

 

Las auditorías de calidad son una herramienta de gestión que son 

empleadas para verificar y evaluar las actividades que se relacionan con la 

calidad en las empresas. También se puede evaluar la eficacia en las 

actividades que se desarrollan con el fin de lograr alcanzar la calidad deseada 

por la organización. 
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Adicionalmente, las auditorías son útiles a la gerencia de la organización 

pues proporcionan evidencia objetiva basada en hechos, por lo que las 

decisiones que tome la misma será en base a hechos y no hipótesis. 

 

5.5.1. Internas 

 

Las auditorías internas de calidad sirven de apoyo a toda la organización, 

su propósito es evaluar la eficacia de los procesos de gestión de calidad. 

 

Los requisitos de calidad de las normas internacionales obligan a las 

empresas a tener una supervisión continua del desempeño de todos los 

procesos.  

 

Las auditorías internas se destacan por el funcionamiento y no por la 

persona que las realiza. Para que sean viables las auditorías internas tiene que 

entenderse como algo que añade valor a la organización. 

 

Los auditores internos tendrán que tener muy en cuenta el valor que 

dichas auditorías representan. 

 

La primera fase de la auditoría puede basarse en la verificación e 

inspección de los procedimientos. La segunda puede enfocarse en el 

cumplimiento de los procedimientos y procesos en la organización. 

 

La elección de las personas o persona para la auditoría interna del 

Departamento de Operaciones queda sujeta a la Gerencia General 

conjuntamente con el jefe de Operaciones. 
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5.5.2. Externas 

 

Al igual que la auditoría interna el propósito es el mismo, velar por el 

cumplimiento de los procedimientos y procesos de una gestión de calidad. Sin 

embargo, esta auditoría a diferencia de la auditoría interna es ejecutada por 

personal ajeno a la organización. 

 

La persona encargada de realizar esta auditoría debe tener la suficiente 

capacitación y conocimiento para desempeñar este cargo tan importante, ya 

que al final debe realizar un informe final. 

 

En el caso de que la empresa contrate a una persona directamente, esta 

deberá seguir los siguientes pasos: 

 

 Planificación 

 Ejecución  

 Informe 

 Seguimiento 

 

Una auditoría externa de calidad proporcionará a la empresa información 

valiosa para la toma de decisiones relacionadas con la mejora continua. 
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CONCLUSIONES 

 

 

 

1. El Departamento de Operaciones de la empresa Internacional de 

Mudanzas, S. A., cuenta con estrategias actuales. Sin embargo, muchas 

veces no tiene el apoyo del personal para ejecutarlas, así como no 

cuenta con los recursos necesarios para implementar las estrategias y 

lograr los objetivos corporativos. 

 

2. El objetivo al establecer los procedimientos es tener una gestión de 

calidad con una mejora continua. 

 

3. Para el análisis de la elaboración de procedimientos es necesario tener 

en cuenta la Norma ISO 9000 e ISO 9,000. Como una extensión se 

podría consultar también las Normas FIDI que toman como base la  ISO 

9000 aplicada a la industria de mudanzas. 

 

4. Dentro de los riesgos encontrados es la falta de motivación que existe 

entre los colaboradores. Las mejoras propuestas no cumplen con el 

objetivo de tener una gestión de la calidad. 

 

5. La información será una de las entradas del sistema, mientras que al 

desarrollar las actividades el resultado esperado es una mejora continua. 

 

6. Debido a que existe una crisis económica, no es posible hacer una gran 

inversión en mejoras. Sin embargo, es posible obtener el mayor 

provecho a los recursos con los que ya se cuenta, por ejemplo, se cuenta 
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con el personal que tiene muchos años de laborar en la empresa, por lo 

que tienen experiencia, situación que puede ser una ventaja. 

 

7. Es necesario establecer un control y registro de todos los procesos, de 

tal forma que haya un control del avance y las posibles mejoras que se 

puedan realizar en cada uno de los procesos. 

 

8. Básicamente, la responsabilidad de todos los procesos y su seguimiento 

recae sobre el jefe de operaciones y el auxiliar de bodega, ambos son los 

responsables de obtener resultados positivos. En caso de que el proceso 

se estanque deberán hacer las recomendaciones respectivas a Gerencia 

General para realizar enmiendas o cambios totales. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

 

1. Es indispensable que el control de materiales se realice utilizando 

alguna herramienta informática. Actualmente se cuenta con un sistema, 

el cual debido a su falta de mantenimiento no está funcionando. Sin 

embargo, al darle el mantenimiento necesario podría ser una estrategia 

de gestión de la calidad. 

 

2. Actualmente el personal no es consciente del papel que juegan dentro 

de la organización, por lo cual no están comprometidos con el éxito de 

la misma. Es necesario hacer una buena gestión de recursos humanos 

para que la mayoría del personal se motive y realice un servicio de 

calidad. 

 

3. Para que el Departamento de Operaciones funcione de la manera 

correcta necesita el apoyo máximo de los demás departamentos, por lo 

que es necesario que eventualmente se trate de hacer cambios de rol 

dentro de la empresa. 

 

4. El Departamento de Operaciones es el motor de la empresa, por lo que 

debería contar con el mayor presupuesto para realizar sus actividades, 

así como una total autonomía, siempre contando con auditorías internas 

y externas. 
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5. Aunque se establecieron varios procedimientos nuevos, es necesario 

hacer una evaluación periódica y no dejarlos en el olvido, ya que de lo 

contrario no se obtendrán resultados positivos puesto que el éxito de 

toda la empresa no radica en un sencillo procedimiento, sino en el 

seguimiento y la mejora continua que se tenga. 
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APÉNDICES 

Apéndice 1.   Carta de instrucciones mudanza local 
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Apéndice  2.  Carta de sugerencias 
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Apéndice 3. Orden de servicio 
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Apéndice 4.  Carta de instrucciones exportación 
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Apéndice No. 5 – Carta de instrucciones Importación 
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Apéndice No. 6 – Carta de instrucciones Reubicación 
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Apéndice 7.  Solicitud de empleo 

 

 

Fuente: elaboración propia. 
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ANEXOS 

 

Anexo . 1.   Listado de aspectos a verificarse en un mantenimiento 
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Fuente: manual de mantenimiento de camiones de servicio pesado. 

http://es.scribd.com/doc/39655018/Manual-de-Mantenimiento-de-Camiones-de-Servicio-

Pesado#scrib. Consulta: 22 de enero de 2014. . 

http://es.scribd.com/doc/39655018/Manual-de-Mantenimiento-de-Camiones-de-Servicio-Pesado#scrib
http://es.scribd.com/doc/39655018/Manual-de-Mantenimiento-de-Camiones-de-Servicio-Pesado#scrib

