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Resumen

El siguiente reporte muestra las actividades realizadas durante el proyecto ANALISIS Y
DISENO DE PROCESOS PARA LA MEJORA CONTINUA DE LA EMPRESA DE
SERVICIO PUBLICO FEDERAL DE TRANSPORTE DE CARGA “TRANSPORTES
PALACIOS”.

Dicho proyecto involucré todos los procesos que se llevan a cabo en toda la empresa,
ya se presentaba problemas recurrentes en todos, esto debido a una mala organizacion
y a la falta de documentacién de los mismos, puesto que no se contaba con un disefio
en donde se mostrara la forma de realizar cada procedimiento, lo que daba pie a que
cada empleado realizara el proceso de la manera que €l sabia o entendia, sin tener
certeza de si era la forma correcta o no.

Se llevd a cabo un analisis de cada actividad para poder elegir la opcion adecuada de
representar los procesos, ya que no se tenian antecedentes de esto, se debia comenzar
de cero, desde la identificacion de los departamentos, hasta la asignacion de las
actividades a cada uno.

Todo esto es resultado de la poca experiencia que muestra la empresa, pero a pesar de
esto, los representantes de la empresa, buscan crecer, y llegar a ser reconocidos por
clientes muy importantes dentro de la industria automotriz, dicho sector es su principal
proveedor de trabajo.
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CAPITULO 2 GENERALIDADES DEL PROYECTO.
2.1 Introduccion

La empresa Transportes Palacios, es una microempresa, joven, dedicada a dar servicio
de transporte de carga, cuenta con poca experiencia dentro de su rama laboral, pero a
pesar de ello, es una empresa dedicada y entregada a sus propésitos, responsable y

eficaz con cada uno de los servicios que ofrece.

Tienen un gran potencial, ya que pretende ser una empresa reconocida, y para poder
lograrlo trabajan a diario por cumplir con todas las expectativas y requerimientos de sus
clientes. Ademas, a pesar de ser una pequefia empresa, ya cuenta con clientes muy

importantes, como Komatsu, Calsonic Kansei, Vantec, entre otros.

Por ello, era necesario que contaran con documentos que representaran todos los
procesos que realizan, ya que buscan poder lograr una certificacion, pero para poder
lograr este objetivo, debian contar con el disefio de cada uno de los procedimientos,

puesto que es un requisito indispensable.

Lo que dio pie al proyecto ANALISIS Y DISENO DE PROCESOS PARA LA MEJORA
CONTINUA DE LA EMPRESA DE SERVICIO PUBLICO FEDERAL DE TRANSPORTE
DE CARGA “TRANSPORTES PALACIOS”, ya que el propésito de este sera disefiar y
documentar todos los procedimientos, para que posteriormente, la empresa pueda lograr

la certificacion.



2.2 Descripcion de la empresa u organizacion y del puesto o
area de trabajo del estudiante

2.3 PERFIL DE LA EMRESA

Nombre o razdn social: Transportes Palacios

Representante legal: Ing. Mario Enrique Palacios Villafafia

Ramo: Servicio de fletes

Tamafo: Micro- Empresa

Domicilio: Vifiedos Sto Tomas 208 B10 5, Carr a Zacatecas Y C C Abastos Sn Marcos,

Jesus Gomez Portugal, Aguascalientes.



2.4 Historia de la empresa

La empresa “Transportes Palacios” comenzo sus actividades en el mes de diciembre del
afo 2015, la principal actividad que realiza es prestar el servicio de fletes en diferentes
tipos de unidades, como lo son los tractos de 53 ft y camionetas de 1 y 3.5 toneladas.
Esta corporacién es una microempresa y se podria considerar como familiar, ya que esta
constituida por el Ing. Mario Enrique Palacios Villafafia, quien es el representante legal
de la empresa, su padre Juan Antonio Palacios y su hermano José Antonio Palacios,
quienes son conductores, ademas de ser duefios de una de las camionetas con las que
se cuenta, asimismo dentro de la organizacién esta su otro hermano, César Alberto
Palacios, conductor y duefio de algunas unidades; también cuentan con el apoyo de una
unidad que es propiedad de un primo de los hermanos Palacios Villafafia, ademas de
contar con la ayuda de su cuiiado, quien es duefio de otras unidades mas; y por ultimo,
pero no menos importante, trabaja con ellos el Ing. Héctor Eduardo Magallanes, quien
se podria decir que también es parte de la familia, ya que ha sido amigo de los hermanos
Palacios por varios afios.

La empresa cuenta actualmente con un total de 12 unidades y 5 choferes.

Esta organizacion se divide en 3 departamentos: administrativo, logistico y de
mantenimiento.

La misidn de la empresa es “Proporcionar el mejor servicio logistico a nuestros clientes,
satisfaciendo sus expectativas por medio de nuestros valores”.

Su vision “Ser reconocidos por nuestros clientes como una empresa de servicios
logisticos altamente eficiente que contribuye a mejorar sus procesos”.

Y su objetivo es ser un proveedor confiable y competitivo que a través de nuestro valor
agregado que transmita seguridad, tranquilidad y satisfaccion total a nuestros clientes.
Debido a que es una pequefia empresa, y que no cuenta con mucha experiencia dentro
de su ramo, puesto que solo tiene pocos afios que surgiod, alun no cuentan con algun
documento que muestre graficamente la estructura de la misma, ni las relaciones que

hay entre los departamentos y sus funciones.
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A pesar de ser una pequefia asociacion, cuenta con clientes y destinos muy importantes
como Kintetsu World Express (KWE), Vantec, Calsonic Kansei, Jatco, Unipres, Nissan,
entre otros.

Las actividades a desarrollar dentro de la empresa abarcaran todos los departamentos,
ya que se tratan de actividades que mejoraran la organizacion de todas las operaciones,
asi como también del incremento de la productividad de las mismas. Lo primordial sera
observar y analizar detenidamente cada una de las operaciones, ya que se debe de tener
definido claramente cada uno de los pasos y las acciones que se deben seguir, puesto
gue es necesario contar con todo este tipo de informacién para poder generar los

diagramas de todos los procesos.

2.5 Estructura organizacional

Duefio de la
empresa

Encargado del Encargado del Encargado del
dpto de logistica dpto de admon dpto de mtto.
Operadores

FIGURA 1; Organigrama administrativo Transportes Palacios
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2.6 Problemas a resolver

La condicion actual de la empresa no les permite tener un control sobre las operaciones
que se llevan a cabo, por una parte esté el hecho de que la empresa es muy pequefia 'y
no cuenta con la experiencia suficiente, lo que provoca que no tengan en cuenta 0 no
tengan conocimiento de los documentos con los que deben contar, por lo tanto no se
tienen por escrito todos los procesos, lo que ocasiona que cada quien haga los
procedimientos como entienden o pueden, sin tener certeza de estar haciéndolos
correctamente, y por otro lado, esté el hecho de que no tienen bien definido cudl es el
papel de cada uno de los integrantes administrativos y no se han delegado correctamente
las actividades; lo que provoca que no se puedan enfocar solo en algunos procesos, sino
en los mayormente posibles, y esto, a su vez, ocasiona confusion al momento de realizar
los procedimientos, puesto que al ser demasiadas actividades las que una sola persona
debe hacer o supervisar, no presta la debida atencion a cada procedimiento.

Esto representa un problema muy grande al momento de capacitar a un nuevo
integrante, ya que son diferentes procesos, algunos muy parecidos, y esto ocasiona que
se confundan al momento de realizar las actividades asignadas, ya que las
capacitaciones las dan de acuerdo a como cada quien ha hecho los procesos, y no de
una manera estandar, lo que posteriormente ocasiona retrabajos, un ejemplo muy claro
es al momento de facturar los movimientos que se realizan, ya que dependiendo del
cliente es la forma en la que se va a realizar la factura, algunas llevan referencias, otras
deben tener el concepto de autopistas aparte del concepto de flete, entre otros detalles,
gue van desde la manera de hacer las facturas hasta hacerlas llegar al cliente.

Todo esto ocasiona que los procedimientos no sean lo suficientemente productivos, ya
gue como ya se menciond, existen muchos reprocesos y consecuentemente, demasiado

tiempo perdido.

12



2.7 Justificacion

La empresa “Transportes Palacios” cuenta con poca experiencia dentro de su categoria,
ya que tiene poco tiempo dentro del mercado, por lo que ain no conocen todos los
aspectos con los que deben cumplir; uno de estos aspectos es contar con la
documentacion necesaria en donde se plasmen y se detallen cada uno de los procesos
gue llevan a cabo.

Estos documentos son de suma importancia, ya que es una manera de realizar los
procesos de una forma mas organizada, ademas se puede llevar un control sobre los
mismos.

Esta pequefia empresa no tiene ningun tipo de documentacion que detalle las actividades
principales que se desempeifian para realizar cada uno de los procedimientos,

Ademas de que no se tienen registrados los procesos principales, no cuentan con los
disefios de procesos que se deben de seguir al generarse algun incidente, por ejemplo,
un robo de unidad o una averia.

Todo esto genera diferentes problematicas dentro de la organizacion, como lo son el
riesgo en las operaciones provocando cancelacion de servicios en exceso, pagos
incompletos, y subsecuentemente, insatisfaccion del cliente.

Adicionalmente se producen reprocesos como anulacién de facturas y reprogramacion
de operaciones, ademas de que no se lleva un control adecuado con las fechas de pago,
por ello se realizan pagos tardios a diferentes instituciones como el SAT, IMSS, etc.
Asimismo, el duefio de la empresa considera que la mision que se tiene no define
completamente la labor que se realiza al prestar el servicio, y es necesario precisar 1o
gue representan como empresa privada, su razon de ser y hacia donde se pretende
llegar en un corto, mediano y largo plazo, y bajo qué principios se van a cumplir las
actividades diarias.

Con el disefio de los procesos se pretende agilizar y organizar todas las actividades, y
de esta manera poder aumentar la productividad de las mismas.

Esto representa un gran beneficio para la empresa, ya que se aumentara la productividad
de los procesos disminuyendo los retrabajos ocasionados por no tener establecido un
proceso adecuado para realizar cada una de las acciones.

El desarrollo de estos andlisis y documentos, permitiran aplicar conocimientos adquiridos
durante la educacion profesional, ademas de generar habilidades como la adaptabilidad
a trabajar en equipo, capacidad para resolver problemas y dedicacion.
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2.8 Objetivos (generales y especificos)

Objetivo general.

e Analizar y disefiar los procesos para la mejora continua de la empresa.

Objetivos especificos.

e Disefar los procesos de la empresa Transportes Palacios para que mediante un
sistema de gestion se puedan controlar las operaciones y se puedan llevar acabo
de una manera mas organizada

e Incrementar la productividad de las operaciones en un 25% a través del disefio de
las mismas.

e Redefinir misidn, vision, objetivos y valores de la empresa.

CAPITULO 3 MARCO TEORICO.

3.1 Marco Tedrico.

Antes de entrar en materia, se dara a conocer cada una de las terminologias que se
aplicaron, desde la que se utiliz6 para identificar el o los problemas, hasta la que se utilizd
para resolverlos.

Para dar con el problema de la empresa, y el motivo por el que se generaban retrabajos
dentro de sus procesos, fue necesario realizar un diagrama de causa y efecto, para poder

analizar todos los factores que involucran la ejecucién de los procesos, pero, ¢qué es un
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diagrama de causa y efecto?. Enseguida se explicard para tener en claro sus funciones
y los beneficios que da su aplicacion.

El Diagrama de Ishikawa, también conocido como Diagrama de Espina de Pescado o
Diagrama de Causa y Efecto, es una herramienta de la calidad que ayuda a levantar las
causas-raices de un problema, analizando todos los factores que involucran la ejecucion
del proceso.

Creado en la década de 60, por Kaoru Ishikawa, el diagrama tiene en cuenta todos los
aspectos que pueden haber llevado a la ocurrencia del problema, de esa forma, al
utilizarlo, las posibilidades de que algun detalle sea olvidado disminuyen
considerablemente.

En la metodologia, todo problema tiene causas especificas, y esas causas deben ser
analizadas y probadas, una a una, a fin de comprobar cual de ellas esta realmente
causando el efecto (problema) que se quiere eliminar. Eliminado las causas, se elimina
el problema. (Valenzuela, 2000)

El Diagrama de Ishikawa es una herramienta practica, muy utilizada para realizar el
analisis de las causas-raices en evaluaciones de no conformidades, como se muestra

en el ejemplo siguiente.
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Ejemplo de utilizacion

Maquina Personal

Falta de Mantenimiento Falta de entrenamiento

Equipos Obsoletos Conversaciones paralelas

Producto
con defecto

Jornada de trabajo excesiva

Materia prima con defecto

Falta de control de calidad Herramienta sin corte

Métodos Materiales

FIGURA 2; Ejemplo de diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa presenta la relacion existente entre el resultado no deseado o
no conforme de un proceso (efecto) y los diversos factores (causas) que pueden
contribuir a que ese resultado haya ocurrido. Su relacién con la imagen de una espina
de pescado se da debido al hecho de que podemos considerar sus espinas las causas
de los problemas planteados, que contribuiran al descubrimiento de su efecto, ademas
del formato grafico que se asemeja al disefio de un esqueleto de pescado.

¢Para qué se utiliza?

Es posible aplicar el diagrama de Ishikawa a diversos contextos y de diferentes maneras,
entre ellas, se destaca la utilizacion:

* Para ver las causas principales y secundarias de un problema (efecto).

» Para ampliar la vision de las posibles causas de un problema, viéndolo de manera mas
sistémica y completa.

* Para identificar soluciones, levantando los recursos disponibles por la empresa.

 Para generar mejoras en los procesos. (Bermudez & Camacho, 2010)
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Después de analizar el resultado de la implementacion de esta herramienta, se pudo
determinar que la mayoria de los problemas recaian en la categoria de “método”, ya que
no se tenia establecido una forma de realizar cada una de las actividades, lo que
ocasionaba que cada proceso se hiciera de manera diferente cada que se llevaba a cabo.
Debido a que la empresa no contaba con el disefio de ningun proceso que realiza, fue
necesario comenzar desde la division de las actividades en diferentes departamentos,
los cuales tampoco tenian identificados.

Los departamentos que se constituyeron fueron: logistica, administracion vy
mantenimiento.

El departamento de administracibn se encargard de los siguientes procedimientos:
contratacion de personal, recuperacion de evidencias, facturacién y envio de facturas, y
de los procesos de seguridad con los que se contara a la fecha. Ademas de manejar
algunos formatos que facilitaran el uso de cierta informacion.

Para comenzar, se esclareceran los principales conceptos que se utilizan en cada uno
de los procesos.

El proceso de contratacion se divide en 6 diferentes etapas, las cuales se detallan a
continuacion.

1.- Definicion del puesto a cubrir: definir a detalle el perfil del puesto, teniendo en claro
las caracteristicas y necesidades del cargo, las funciones que tendra que desarrollar el
trabajador, las herramientas que necesita manejar, el horario a cubrir, las habilidades
deseable y los conocimientos técnicos imprescindibles.

2.- Reclutamiento: Es un conjunto de procedimientos orientado a atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion.
Seleccion: proceso por el cual se descubre al candidato adecuado para ser ubicado en
el puesto solicitado.

3.- Toma de decisiones: esta etapa puede ser el paso mas complicado, especialmente
cuando existen varios candidatos que cumplen con los requisitos deseados.

4.- Contratacion: Es formalizar con apego a la ley, la futura relacion de trabajo para
garantizar los intereses, derechos y deberes tanto del trabajador como de la empresa.
5.- Induccidn: es la incorporacion de nuevas personas a la organizacion y su adaptacion

al puesto de trabajo en el menor tiempo posible.
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6.- Capacitacién: Se proporciona el conocimiento y se desarrollan habilidades del
personal para cubrir exitosamente el puesto. (Riquelme, 2017)

El siguiente proceso es el de recuperacion de evidencias, que maneja conceptos
diferentes al proceso de contratacion, dichos conceptos son: conductor, viaje, cliente,
evidencias y extravio. Como primera instancia tenemos al cliente, quien es la persona
que utiliza nuestro servicio, a través de la solicitud de un viaje, refiriéndose al trayecto
que realizara la unidad cargada. El responsable de realizar esta Ultima accion sera el
conductor, quien por oficio se dedica a manejar unidades de carga.

Asimismo, éste sera el encargado de llevar las evidencias a las oficinas de trabajo para
su posterior facturacion, las cuales son susceptibles a ser extraviadas, lo que daria paso
al uso de este procedimiento, recuperacion de evidencias, que principalmente consiste
en asegurar que los administrativos de Transportes Palacios cuenten con las evidencias
para poder realizar la factura que se le envia al cliente, el hecho de contar con estos
documentos es muy importante, ya que es un requerimiento que el usuario solicita para
poder comprobar que se realizo el servicio.

El siguiente procedimiento esta relacionado con los conceptos que se utilizan en el
proceso anterior, ya que se realiza cuando se concluye el viaje que solicitd el cliente,
siempre y cuando el conductor no haya perdido las evidencias, o se hayan podido
recuperar. Dicho proceso es el de facturacion, en este procedimiento se genera un
documento, al que se le denomina como factura, dicho documento tiene una validez fiscal
tanto para nuestros clientes como para nosotros, ya que es la forma en la que se
comprueban los egresos e ingresos que se tienen.

Debido a que se cuenta con varios clientes, cada factura debe de realizarse de acuerdo
con las especificaciones que ellos nos dan, es decir, el documento debe de llevar los
conceptos y las observaciones que el usuario requiere, por ejemplo considerar el
concepto de flete y el concepto de autopistas, o afiadir alguna referencia, entre otros
datos.

Ademas de estos procesos, también se disefiaron los procedimientos del area de
logistica, los cuales se basan principalmente en los siguientes conceptos:

-Unidad: Se refiere al transporte utilizado para realizar los fletes.

-Operador: Persona encargada de manejar la unidad.
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-Ruta: Camino establecido o previsto para un viaje. (Pérez & Merino, 2009)

-Gastos: cantidad de dinero necesario para cubrir las cuotas de casetas y la comida del
operador.

-Origen: Ubicacion a la que debe de dirigirse el operador para empezar el flete.
-Destino: Ubicacién a la que debe de llegar el operador con el producto que fue cargada
la unidad.

-Carga: Producto que se transporta en la unidad. Accién de subir el producto a la unidad.
-Descarga: Se refiere a la accién que se realiza una vez que la unidad se encuentra en
destino, bajar el producto de la unidad.

-Patio seguro: Se refiere al lugar en el que se encuentran estacionadas las unidades
dentro de una empresa.

-Rastreo: Seguimiento en tiempo real que se le da a la unidad.

-GPS: (Global Positioning System) es un sistema de posicionamiento global creado por
el Departamento de Defensa de Estados Unidos que suministra informacion sobre la
posicion y la velocidad 24 horas al dia y con cobertura en todo el mundo.

-Flete: alquiler de un medio de transporte, el término puede hacer referencia al precio
del alquiler, a la carga que se transporta o al vehiculo utilizado.

Ademas se realiz6 el disefo de las principales actividades que se llevan a cabo para el
mantenimiento de las unidades. Las cuales manean términos como:

-Gato hidraulico: maquina empleada para la elevacion de cargas pesadas mediante el
accionamiento manual de una manivela o una palanca, o bien mediante un sistema de
accionamiento asistido por un motor eléctrico o por un compresor de aire.

-Aceite de motor: mezcla de un aceite base y aditivos utilizados para lubricar las partes
del motor, reducir la friccion, limpiar, enfriar y proteger el motor.

-Embudo: instrumento empleado para canalizar liquidos y materiales granulares en
recipientes con bocas estrechas.

-Llaves espafiolas: llaves mecanicas que se utilizan para ajustar tornillos, tuercas y casi
cualquier objeto que tenga una cabeza en forma de hexagono.

Todos los procesos que se disefiaron se plasmaron graficamente a través de diagramas
de flujo, ya que este tipo de diagramas facilitan el entendimiento de los procesos.

A continuacion se daré a conocer un poco mas de ellos.
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Un diagrama de flujo es la representacién grafica del flujo o secuencia de rutinas simples.
Tiene la ventaja de indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades
involucradas y los responsables de su ejecucion, es decir, viene a ser la representacion
simbdlica o pictérica de un procedimiento administrativo.

Luego, un diagrama de flujo es una representacién grafica que desglosa un proceso en
cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas industriales o de servicios
y en sus departamentos, secciones u areas de su estructura organizativa.

Son de gran importancia ya que ayudan a designar cualquier representacion grafica de
un procedimiento o parte de este. En la actualidad los diagramas de flujo son
considerados en la mayoria de las empresas como uno de los principales instrumentos
en la realizacién de cualquier método o sistema.

Se trata de una muy util herramienta para poder entender correctamente las diferentes
fases de cualquier proceso y su funcionamiento, y por tanto, permite comprenderlo y
estudiarlo para tratar de mejorar sus procedimientos.

Son importantes los diagramas de flujo en toda organizacion y departamento, ya que
permite la visualizacion de las actividades innecesarias y verifica si la distribucion del
trabajo esta equilibrada, es decir, bien distribuida en las personas, sin sobre cargo para
algunas mientras otros trabajan con mucha holgura.

Los diagramas de flujo son importantes para el disefiador por que le ayudan en la
definicion, formulacién, andlisis y solucion del problema. El diagrama de flujo ayuda al
analisis a comprender el sistema de informacion de acuerdo con las operaciones de
procedimientos incluidos, le ayudara analizar esas etapas, con el fin tanto de mejorarlas
como de incrementar la existencia de sistemas de informacion para la administracion.
Para ayudar a su comprension por cualquier persona de la organizacion, se utilizan
distintas formas de interpretacion, a través de dibujos, de simbolos de ingenieria, de
figuras geométricas, etc, que transmitan una indicacion de lo que se quiere representar.
Objetivo: Representar graficamente las distintas etapas de un proceso y sus
interacciones, para facilitar la comprension de su funcionamiento. Es Gtil para analizar el
proceso actual, proponer mejoras, conocer los clientes y proveedores de cada fase,

representar los controles, etc.
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Ventajas:

Ayudan a las personas que trabajan en el proceso a entender el mismo, con lo
gue facilitaran su incorporacién a la organizacion e incluso, su colaboracion en la
busqueda de mejoras del proceso y sus deficiencias.

Al presentarse el proceso de una manera objetiva, se permite con mayor facilidad
la identificacion de forma clara de las mejoras a proponer.

Permite que cada persona de la empresa se sitie dentro del proceso, lo que
conlleva a poder identificar perfectamente quien es su cliente y proveedor interno
dentro del proceso y su cadena de relaciones, por lo que se mejora
considerablemente la comunicacion entre los departamentos y personas de la
organizacion.

Normalmente sucede que las personas que participan en la elaboracion del
diagrama de flujo se suelen volver entusiastas partidarias del mismo, por lo que
continuamente proponen ideas para mejorarlo.

Es obvio que los diagramas de flujo son herramientas muy valiosas para la
formacion y entrenamiento del nuevo personal que se incorpore a la empresa.

Lo mas resefiable es que realmente se consigue que todas las personas que estan
participando en el proceso lo entenderan de la misma manera, con lo que sera
mas facil lograr motivarlas a conseguir procesos mas econémicos en tiempo y

costes y mejorar las relaciones internas entre los cliente-proveedor del proceso.
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Ejemplo:

SMB AM. Round Robin

AE or SDR sells a
business package

Account
owned by
AE?

AE has an open
opportunity on the
account?

YES.

YES—

AE keeps ownershp of
the account

No open opportunity on
account

How many
employees?

101-5,000
employees

5,000+
employees

Hand off account to AM.
Round Robin after 120

days

<100 employees

Hand off account to
SMB AM. Round Robin

after 120 days

AE has open opportunity
on account

How many
employees?

5,000+
employees
101-5,000
employees

Hand off account to AM.
Round Robin after 120

days

Y

Sales Ops sends
spreadsheets with
accounts to hand-off

l

Sales Ops uploads
account changes to
Saleforce

FIGURA 3; Ejemplo de diagrama de flujo

Una parte que se puede incluir en algun tipo documento que incluya un diagrama de flujo

es la identificacion del ciclo de Deming, ya que nos permite identificar a que etapa de

éste pertenecen.

Pero para entender mejor esta parte, se explicara qué es el circulo o ciclo de Deming.
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El Ciclo PDCA (o circulo de Deming), es la sisteméatica mas usada para implantar un
sistema de mejora continua cuyo principal objetivo es la autoevaluacion, destacando los
puntos fuertes que hay que tratar de mantenery las areas de mejora en las que se debera
actuar.

El ciclo PDCA de mejora continua lo componen cuatro etapas ciclicas de forma que una
vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo. De esta
forma las actividades son revaluadas periddicamente para incorporar nuevas mejoras.

Las etapas que forman el Ciclo PDCA son las siguientes:

1- PLAN (planificar):

En esta fase se trabaja en la identificacion del problema o actividades susceptibles de
mejora, se establecen los objetivos a alcanzar, se fijan los indicadores de control y se
definen los métodos o herramientas para conseguir los objetivos establecidos.

2 — DO (hacer/ejecutar):

Llega el momento de llevar a cabo el plan de accion, mediante la correcta realizacion de
las tareas planificadas, la aplicacion controlada del plan y la verificacion y obtencion del
feedback necesario para el posterior analisis.

3 — CHECK (comprobar/verificar):

Una vez implantada la mejora se comprueban los logros obtenidos en relacion a las
metas u objetivos que se marcaron en la primera fase del ciclo mediante herramientas
de control (Diagrama de Pareto, Check lists, KPlIs, etc.)

Para evitar subjetividades, es conveniente definir previamente cuales van a ser las
herramientas de control y los criterios para decidir si la prueba ha funcionado o no.

4 — ACT (actuar):

Por dltimo, tras comparar el resultado obtenido con el objetivo marcado inicialmente, es
el momento de realizar acciones correctivas y preventivas que permitan mejorar los
puntos o areas de mejora, asi como extender y aprovechar los aprendizajes y
experiencias adquiridas a otros casos, y estandarizar y consolidar metodologias

efectivas. (Garcia, 2016)
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Otro de los formatos principales de este proyecto, es el manual de procedimientos, que
son una herramienta eficaz para transmitir conocimientos y experiencias, porque ellos

documentan la tecnologia acumulada hasta ese momento sobre un tema. (Torres, 1996)

Segun Gabriel Gbmez, el manual de procedimientos es "un instrumento de apoyo en el
gque se encuentran de manera sistematica los pasos a seguir, para ejecutar las
actividades de un puesto determinado y/o funciones de la unidad administrativa".
(Gémez, 2001)

Para una empresa es muy importante tener definido una mision, visién y los objetivos, ya
gue estos son conceptos que definen la funcién principal de la misma, ademas de que
define hacia donde se dirige la organizacién y lo que quiere cumplir. Para tener un poco
mas claro cada uno de los conceptos, a continuacion se explicaran.

Jack Fleitman, autor del libro "Negocios Exitosos", define la mision de la siguiente
manera: "La mision es lo que pretende hacer la empresa y para quién lo va hacer. Es el
motivo de su existencia, da sentido y orientacion a las actividades de la empresa; es lo
gue se pretende realizar para lograr la satisfaccion de los clientes potenciales, del
personal, de la competencia y de la comunidad en general”. (Fleitman, 2000)

Simon Andrade, autor del libro "Diccionario de Economia”, define el
término mision como la "finalidad pretendida por una empresa o definicién del papel que
desea cumplir en su entorno o en el sistema social en el que actla, y que real o
pretendidamente, supone su razon de ser. Equivale a la palabra fin". (Andrade, 2010)
Ahora bien, por otro lado, tenemos la vision de la empresa, que es, segun Jack Fleitman:
el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para
orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad.
(Fleitman, 2000).

Pero, por otro lado, segun Arthur Thompson y A. J. Strickland, el simple hecho de
establecer con claridad lo que esta haciendo el dia de hoy no dice nada del futuro de la
compafia, ni incorpora el sentido de un cambio necesario y de una direccion a largo
plazo. En sintesis, la vision es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la

empresa a largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de
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las nuevas tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes,
de la aparicién de nuevas condiciones del mercado, etc. (Thompson & Strickland, 2001)
Ademas, como parte primordial de las empresas, también estan los objetivos, que de
acuerdo a Arturo Rodriguez, son resultados, situaciones o estados que una empresa
pretende alcanzar o a los que pretende llegar, en un periodo de tiempo y a través del uso
de los recursos con los que dispone o planea disponer.

Establecer objetivos es esencial para el éxito de una empresa pues éstos establecen un
curso a seguir y sirven como fuente de motivacién para los miembros de la misma.

Pero ademas de ello, otras ventajas de establecer objetivos para una empresa son:

e permiten enfocar esfuerzos hacia una misma direccion.

e sirven de guia para la formulacion de estrategias.

e sirven de guia para la asignacion de recursos.

e sirven de base para la realizacion de tareas o actividades.

e permiten evaluar resultados al comparar los resultados obtenidos con los objetivos
propuestos y, de ese modo, medir la eficacia o productividad de la empresa, de
cada area, de cada grupo o de cada trabajador.

e generan coordinacion, organizacion y control.

e (generan participacion, compromiso y motivacion y, al alcanzarlos, generan
satisfaccion.

e revelan prioridades.

e producen sinergia.

e disminuyen la incertidumbre. (Rodriguez, 2014)
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CAPITULO 4 DESARROLLO.

4.1 Procedimiento y descripcion de las actividades
realizadas.

Enseguida se daran a conocer los puntos principales de la metodologia o desarrollo del

proyecto.
PRIMERA ACTIVIDAD

Analisis de las actividades

Antes de realizar un andlisis de las actividades, se realizo un diagrama de causa y efecto
para poder determinar las causas del por qué se estaban creando retrabajos y el por qué
las actividades no eran lo suficientemente productivas, los resultados obtenidos fueron
los siguientes:

MAQUINARIA METODOS MANO DE OBRA

Cambio de
Equipo de mtto. referencias

Falta de personal

Cancelacion de

Falta de equipo servicio
de cémputo conocer proceso

acciones sin
Personal no apto

Cambio de

RETRABAJOS
EN PROCESOS

Refacciones Ruido
inadecuadas

Falta de
refacciones Temperatura
MATERIAL MEDICION MEDIO AMBIENTE
Ing. Mario Palacios VI i
Vanessa Denisse Nufio Ruiz Ing. Eduardo Magallanes g Viliafana
. . APROBO
ELABORO REVISO

FIGURA 4; Diagrama de Ishikawa Transportes Palacios
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Observando los resultados que se obtuvieron del diagrama, se puede concluir que la
mayor parte del problema radica en la categoria de “métodos”, lo que da paso a la
realizacion del proyecto, ya que este se basa en realizar el disefio de los procedimientos
gue se llevan a cabo en la empresa.

Una vez obtenidas estas conclusiones, se pudo realizar la primera actividad del
desarrollo del proyecto, que fue el andlisis de las actividades.

Dicha etapa comienza con la identificacion de las mismas, y dividiéndolas en 3
principales departamentos, esto con el objetivo de que cada uno de los departamentos
tuviera definidos los procedimientos que le correspondian, ya que al principio, la empresa
no contaba con dicha delimitacion.

SEGUNDA ACTIVIDAD

Disefio de procesos

Esta etapa buscaba encontrar la mejor forma de representar los procedimientos de las
actividades, se exploraba entre las opciones una que fuera de facil manejo y facil
entendimiento, que permitiera dar a conocer a detalle la forma en que se realizaba cada
una de las acciones, por lo que se optd por representar los procesos a través de
diagramas de flujo, para poder obtener un diagrama de los procesos, se analizaron cada
uno de ellos, llevando una bitacora en donde se describia paso por paso cada
procedimiento, como se muestran en las siguientes imagenes.

Debido a que la mayoria de los andlisis realizados se realizaron a la par que la actividad,
las notas se toman en simples hojas de maquina, esto debido a que no cuentan con

ningun tipo de formato, por lo que solo se contaba con hojas recicladas.
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FIGURA 5; Bitdcora de procesos 1




FIGURA 6; Bitdcora de procesos 2




FIGURA 7; Bitdcora de procesos 3
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En las figuras anteriores solo se muestran algunos de los procedimientos, pero la forma
en que se analizaron todos los procedimientos fue igual.
Después de realizar este andlisis y descripcion de cada uno de los procesos, se propuso

el siguiente formato de diagrama.

—

AT
'\"'"r-i P i
B
PROCESD OE CONTRATACION OE FERSOMAL DE TRANSPORTES PALAGCIOS - ot
Publicacidn de vacantes
1 Zaleccidn oo candidatas
O_‘ en diferentes medias —+) Recepion de salicibudes .
|

Curnplen
oon kas
requisibos

candidatos Enitrevista personal tritrevista telefdnica

SOm aptos

Proceso o
contratacian

Sequimienta Pask
Cankratackin [acagtackn del
perzanal nuevo)

|
©

Realiro: Vamessa Denlsse Nuio Az Autaried: Mark Bnrique Palacios Yilakaha

FIGURA 8; Primer formato Diagrama de flujo
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Este formato, solo mostraba la accion principal del procedimiento, pero no ofrecia mas
detalle sobre los procesos, sobre la forma de realizarse y de la persona o departamento
gue se encargaba de realizar cada actividad.

Examinando detenidamente este formato, se lleg6 a la conclusién que éste no tenia una
conformacién acorde a los formatos que una empresa debia de tener, por la considerable
falta de informacion, por lo que, con la ayuda de las personas que realizaban los
procesos, se siguid trabajando en éstos, teniendo en cuenta que debian de contar con
mas formalidad.

Por lo que surgi6 el segundo formato.

r=imacacos) (5 Contrataciéon de personal TRANSPORTES PALACIOS
\_.a—'_‘u 5 P

IMarque con una X los aplicables | | | | | |Fecha: |Rev.:

IDepartamentos involucrados: I I | | | l Nimero de documento:

EOUIPO: CAPACITACION Y CONOCIMIENTO (COMPETENCIA): ENTRADAS:
OBJETIVO: ALCANCE:
INVOLUCRADOS {5 h ADMON SOLICITANTE DOCUMENTOS Y FORMATOS Ubicacion / Punto de USO | Tiempo de Retencion
ACTIVIDAD

]
Il

-

- -

REALIZO: VANESSA DENISSE NUNO RUIZ REVISO: ING. HECTOR EDUARDO MAGALLANES M.

of Beieli H

AUTORIZO: ING. MARIO ENRIQUE PALACIOS V.

FIGURA 9; Segundo formato Diagrama de flujo
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Como se puede notar, este ya tenia mayor formalidad, y mostraba més datos, como el
objetivo del proceso y el alcance, ademas de que se tomd en cuenta la opcion de incluir
el nombre del documento, esto con el fin de llevar un control sobre los archivos
generados. También se incluyd un apartado en el que se especificara el departamento
al que pertenece el proceso y la persona encargada de realizar la actividad.

La forma en la que se llena este formato puede parecer complicada, debido a la
estructura que tiene, pero realmente es muy sencilla, primeramente se tiene el
encabezado, en este apartado va el logo y nombre de la empresa, asi como también el
nombre del proceso. Posteriormente, se tiene un apartado en el que se sefiala el
departamento o departamentos involucrados en el proceso, la fecha en la que se realiz6
el documento, la revisién y el nimero o nombre del documento.

Después hay campos como “equipo”, en donde se especifica el equipo y/o herramientas
necesarias para llevar a cabo el procedimiento. Otros campos son el de capacidad y
conocimiento requerido, objetivo, alcance y entradas.

Posteriormente, se tiene el cuerpo del diagrama, del lado izquierdo se especifica la
actividad a realizar, a un costado se especifica a qué parte del circulo de Deming
pertenecen las actividades.

Teniendo disefiado el formato adecuando, se prosiguié a documentar cada uno de los
procesos. Ademas, surgio la idea de generar manuales de procedimientos, en donde se
detallaran con mayor exactitud cada uno de los paso. Al igual que con el disefio de los

diagramas de flujo, se hizo la primera propuesta, que quedo de la siguiente manera:
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TRANSPORTES PALACIOS Fv.lw.mos\ .

PROCESO PARA LA
CONTRATACION DE PERSONAL
TRANSPORTES PALACIOS

FIGURA 10; Pag. 1 Manual 1

‘d

TRANSPORTES PALACIOS meos\
WAPALAcos| |

[¥] -

7

Objetivo: ASEGURAR QUE LA EMPRESA CUENTE CON EL PERSONAL NECESARIO, Y QUE ESTE
POSEA LAS CARACTERISTICAS PRIMORDIALES PARA FORMAR PARTE DEL EQUIPO
TRANSPORTES PALACIOS.

Alcance: ADQUIRIR PERSONAL APTO PARA LAS DIFERENTES ACTIVIDADES Y PODER
SATISFACER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

-Definicion del puesto a cubrir: definir a detalle el perfil del puesto, teniendo en claro las caracteristicas y
necesidades del cargo, las funciones que tendra que desarrollar el trabajador, las herramientas que necesita

manejar, el horario a cubrir, 1as habilidades deseable y los conocimientos tecnicos imprescindibles.

1.- El encargado de recursos humanos verifica que todas las areas de la empresa cuenten con el personal
suficiente para realizar |as labores correspondientes

2.- Una vez que el encargado confirma gue alguna de las areas no dispone con el personal suficiente, procede a
analizar el puesto disponible, para poder disefiar el perfil deseado.

3.- Posteriormente se encarga de realizar los anuncios que seran publicados en diferentes medios de

comunicacion.

Realizo; Vanessa Denisse Nufio Ruiz Revisd: Ing. Eduardo Magallanes Aprobd: Ing. Maric Palacios Villafafia

FIGURA 11; Pag. 2 Manual 1
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-Reclutamiento: Es un conjunto de procedimientos orientado a atraer candidatos potencialmente calificados y

capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion.

4.- Teniendo realizados los anuncios, se procede a publicarlos en los medios de comunicacién mas demandados

(redes sociales, telecomunicacion, etc.).

5.- Buscar e identificar candidatos a través de los medios de reclutamiento.

6.- Recepcion de solicitudes de empleo o curriculos vitae, segln sea el caso.

-Seleccion: proceso por el cual se descubre al candidato adecuado para ser ubicado en el puesto solicitado.

7.- El encargado de las contrataciones se dispone a analizar las solicitudes y CV recibidos.

8.- Posteriormente, se dispone a descartar aquellos que no cumplan con los requisitos imprescindibles del perfil.

9.- Una vez descartadas aquellas solicitudes que no cumplan con los requisitos, se procede a entrevistar a los
candidatos selectos para verificar que cumplan con las aptitudes necesarias.

-Toma de decisiones: esta etapa puede ser el paso mas complicado, especialmente cuando existen varios

candidatos que cumplen con los requisitos deseados.

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Reviso: Ing. Eduardo Magallanes Aprobd: Ing. Mario Palacios Villafafia
FIGURA 12; Pag. 3 Manual 1
TRANDFURITED FALALIUD PALACIOS| | M
o v

10.- Una vez entrevistados los candidatos, se hace una junta para decidir quién de ellos es el indicado para ocupar

el puesto disponible.

11.- Hablendo decidido quién ocupara el puesto, se procede a notificar a los candidatos quién de ellos fue

seleccionado y agradeciendo su interés,

-Contratacién: Es formalizar con apego a la ley, la futura relacién de trabajo para garantizar los intereses,

derechos y deberes tanto del trabajador como de la empresa.

12.- Se presenta al nuevo integrante de la empresa su contrato laboral, donde se encuentran plasmadas sus

obligaciones, asi como también sus derechos, los horarios laborales, prestaciones, etc.

-Induccién: es la incorporacién de nuevas personas a la organizacién y su adaptacion al puesto de trabajo en el

menor tiempo posible.
13.- Se le da aconocer al, ahora trabajador, 1as instalaciones de la empresa y su lugar de trabajo.

-Capacitacion: Se proporciona el conocimiento y se desarrollan habilidades del personal para cubrir exitosamente

el puesto.

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Revisd: Ing. Eduardo Magallanes Aprobé: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 13; Pag. 4 Manual 1
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TRANSPORTES PALACIOS

14 - El trabajador recibe sus herramientas de trabajo, |as reglas de la empresa, |a forma de laborar y se le explica

detalladamente las actividades que tendra que desempefiar

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz

Rewvisd: Ing. Eduarde Magallanes

Aprobé: Ing. Mario Palacios Villafzfia

FIGURA 14; Pag. 5 Manual 1

Ya que se tenian definidos los formatos, se prosiguié a registrar el impacto que estos

tenian realmente en los procesos, por lo que se realizé una tabla en la que se comparaba

el procedimiento que mas se realiza, y del Unico que se podian obtener datos antiguos

para hacer la comparacion, dicho proceso es el de facturacion.

Esto se realiz6 a través de una tabla, en donde se capturaron los totales de facturas

canceladas en periodos de un mes, enseguida se muestra la tabla con los datos.

1° PERIODO 2° PERIODO 3° PERIODO 4° PERIODO
15/05/19 AL 15/06/19 16/06/19 AL 17/07/19 18/07/19 AL 18/08/19 19/08/19 AL 18/09/19
CLIENTE | HECHAS |CANCELADAS|PORCENTAJE| HECHAS |CANCELADAS|PORCENTAJE| HECHAS |CANCELADASPORCENTAIl HECHAS |CANCELADAS|PORCENTAJE
ACTIVE 18 3 16.67% 8 0 0.00% 9 1 11.11% 18 0 0.00%
BEYONZ 5 0 0.00% 5 0 0.00% 5 0 0.00% 0 0.00%
CH ROBINSQ 7 0 0.00% 9 1 11.11% 3 0 0.00% 3 1 33.33%
ITW 22 4 18.18% 13 1 7.69% 13 2 15.38% 6 0 0.00%
KOMATSU 19 0 0.00% 9 0 0.00% 19 0 0.00% 10 0 0.00%
KWE 25 1 4.00% 29 5 17.24% 20 2 10.00% 24 3 12.50%
SUMITOMO 4 2 50.00% 3 0 0.00% 4 0 0.00% 10 0 0.00%
VANTEC 11 0 0.00% 17 0 0.00% 13 2 15.38% 19 0 0.00%
111 10 93 7 86 7 94 4
ANTES DURANTE CAPACITACION DURANTE DISENO DESPUES DE DISENO

FIGURA 15; Tabla Facturas canceladas
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Los resultados obtenidos se muestran graficamente en el capitulo de resultados, en

donde se explica lo que se realizo para llegar a conocer si los formatos eran adecuados.

TERCER ACTIVIDAD

Redefinir mision, vision y objetivos.

La dltima actividad del desarrollo del proyecto fue redefinir la misién, vision y los objetivos
de la empresa, ya que el duefio consideraba que los conceptos que manejaban no
contemplaban y ni demostraban la esencia principal de la empresa. Por ello, era

necesario realizar un ajuste.

Todo esto con el propésito de que los clientes tuvieran una idea clara de lo que es la
empresa y hacia donde se dirige, ademas de demostrar el compromiso que tienen con
la calidad y servicio que se ofrece. En el siguiente apartado se daran a conocer los
conceptos finales.

Todas estas actividades se realizaron en un periodo de 4 a 5 meses, en el que se siguid
el siguiente cronograma, esto para que se tuviera un orden en los procedimientos que

se tenian que llevar a cabo para cumplir con los objetivos.

Cronograma de actividades

Actividades Julio | Agosto Sept Oct Nov Dic
Reconocimiento de procesos X
Analisis de actividades administrativas X
Analisis de actividades de logistica X X
Analisis de actividades de mtto X X

Diseiio de procesos

Esclarecimiento de mision, vision y objetivos.

Revision de propuesta X

Elaboracion de reporte X

FIGURA 16; Cronograma

En el siguiente capitulo se muestran los formatos finales de cada uno de los
procedimientos, asi como también los resultados obtenidos de la comparacion de

facturas canceladas utilizando los documentos disefiados y antes de ellos.
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CAPITULO 5 RESULTADOS.

5.1 Resultados

Se presentan los resultados obtenidos a lo largo del proyecto, mostrando la
documentacion total de los procedimientos que se analizaron, asi como también el
porcentaje que aumento la productividad de los procedimientos a través del uso de lo
disefios. Ademas se dan a conocer los conceptos finales de la mision, visién y los
objetivos de la empresa.

Como primer resultado se tiene el disefio del proceso de contratacién de personal,
obteniendo el diagrama de flujo y ademas un manual de procedimiento.

Contratacion de personal TRANSPORTES PALACIOS

e
IMarque con una X los aplicables I I I X I | I |Fecha: oct-19 IRev.: 0
IDepartamentos involucrados: | Mantenimiento I Logistica | Admon | | I I Nimero de documento: ADMON-TP-0002
EOUIPO: CAPACITACION Y CONOCIMIENTO (COMPETENCIAY: ENTRADAS:
Equipo de computo, Documentacién del solicitante Recursos humanos, Procesos relacionados Solicitudes de puesto
OBJETIVO: ALCANCE:
ASEGURAR QUE LA EMPRESA CUENTE CON EL PERSONAL NECESARIO, Y QUE ESTE POSEA LAS CARACTERISTICAS + Dpto encargado de contratar personal nuevo.
PRIMORDIALES PARA FORMAR PARTE DEL EQUIPO TRANSPORTES PALACIOS + Personas interesadas en conocer sobre el proceso de contratacion.
INVOLUCRADOS| {5 ﬁ ADMON SOLICITANTE DOCUMENTOS Y FORMATOS Ubicacién / Punto de USO | Tiempo de Retencién
ACTIVIDAD
ELABORACION DE ANUNCIOS
1 PUBLICITARIOS PARA VACANTES P - ANUNCIOS PUBLICITARIOS N/A N/A
DIBULGACION DE ANUNCIOS EN H i AVISOS DE VACANTES PUNTO;:SILZAI;EGICOS' HASTA QUE SEA
DIFERENTES MEDIOS COMUNICACION NECESARIO
3 |ENVIO DE SOLICITUDES H ’7- SOLICITUDES DE EMPLEO, CV N/A N/A
- HASTA QUE SEA
4 |RECEPCION DE SOLICITUDES H SOLICITUDES DE EMPLEO, CV NiA NECESARIO
5 |SELECCION DE CANDIDATOS H — N/A OFICINAS TP N/A
VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO| \\
6 DE REQUERIMIENTOS \% N/A OFICINAS TP N/A
N
ENTREVISTAS (TELEFONICA, H SOLICITUDES DE EMPLEO, CV, OFICINAS TP HASTA QUE SEA
PERSONAL) CARTAS DE RECOMENDACION NECESARIO
CONFIRMACION DE APTITUDES
8 DE INTRESADO \4 PN N/A OFICINAS TP N/A
S| ACTA DE NACIMIENTO, CURP,
CERTIFICADO DE ESTUDIOS, C.
. ANTECEDENTES NO PENALES, HASTA QUE SEA
9 |PROCESO DE CON TACION H ANTIDOPING, LICENCIA, IFE, N/A NECESARIO
COMP. DOMIC., CONTRATO, NO.
SS, RFC.
SEGUIMIENTO POST- ‘
10|CONTRATACION (ADAPTACION, H CAPACITACIONES OFICINAS TP N/A
CAPACITACION)
REALIZO: VANESSA DENISSE NUNO RUIZ REVISO: ING. HECTOR EDUARDO MAGALLANES M. AUTORIZO: ING. MARIO ENRIQUE PALACIOS V.

FIGURA 17; Diagrama de Contratacién
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PROCEDI

IMIENTO PARA LA CONTRATACION DE
PERSONAL Wer 1.0

Pagina 1 de 8
TRANSPORTES PALACIOS

Fecha: Octubre 2019

TRANSPORTES
PALACIOS

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz

Reviso: Ing. Eduardo Magsllanes Aprobao: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 18; Pdg. 1 Manual contratacién

PROCEDIMIENTO PARA LA CONTRATACION DE
'1 ~ PERSONAL Ver, 10
PALACIOS
izt TRANSPORTES PALACIOS S~
r
ot el = Fecha: Octubre 2019
CONTENIDO
Tema Pig.
1.- Objetivo. 3
2.- Alcance. 3
3.- Definiciones. 3
4.- Desarrollo 5
5.- Diagrama de flujo. 8
Realizd: Vanessa Denisse Nufia Ruiz Revisd: Ing. Eduzrda Magallanes Aprobd: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 19; Pdg. 2 Manual contratacién
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PROCEDIMIENTO PARA LA CONTRATACION DE
E‘-ﬂ:m“c os'. =, PERSONAL Ver, 1.0
— 3 TRANSPORTES PALACIOS AL
b -/ Fecha: Octubre 2019

1.- OBJETIVO:

Asegurar que la empresa cuente con el personal necesario, y que éste posea las caracteristicas primordiales para

formar parte del equipo transportes palacios y poder satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

2.- ALCANCE:

+ Personas encargadas de administracién, recursos humanos, o departamentos afines.

+ Personas interesadas en conocer sobre contratacién de personal.

3.- DEFINICIONES:

-Definicion del puesto a cubrir: definir a detalle el perfil del puesto, teniendo en claro las caracteristicas y
necesidades del cargo, las funciones que tendra que desarrollar el trabajador, las herramientas que necesita

manejar, el horario a cubrir, las habilidades deseable y los conocimientos técnicos imprescindibles.

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Reviso: Ing. Eduardo Magallanes Aprobd: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 20; Pdg. 3 Manual contratacién

PROCEDIMIENTO PARA LA CONTRATACION DE
m - PERSONAL ver, 1.0
——t TRANSPORTES PALACIOS FeneLee?
(=) L") Fecha: Octubre 2019

-Reclutamiento: Es un conjunto de procedimientos orientado a atraer candidatos potencialmente calificados y

capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion.
-Seleccion: proceso por el cual se descubre al candidato adecuado para ser ubicado en el puesto solicitado.

-Toma de decisiones: esta etapa puede ser el paso mas complicado, especialmente cuando existen varios
candidatos que cumplen con los requisitos deseados.

-Contratacion: Es formalizar con apego a la ley, la futura relacion de trabajo para garantizar los intereses,
derechos y deberes tanto del trabajador como de la empresa.

-Induccion: es la incorporacién de nuevas personas a la organizacién y su adaptacion al puesto de trabajo en el

menor tiempo posible.

-Capacitacion: Se proporciona el conocimiento y se desarrollan habilidades del personal para cubrir exitosamente

el puesto.

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Revisd: Ing. Edusrdo Magallanes Aprobo: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 21; Pdg. 4 Manual contratacién
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PALACIOS | |
P,

L=

PERSONAL

PROCEDIMIENTO PARA LA CONTRATACION DE

Ver. 1.0

o

TRANSPORTES PALACIOS

Paging § de 8

Fecha: Dctubre 2019

4.- DESARROLLO

-Definicion del puesto a cubrir

1.- El encargado de recursos humanos verifica que todas las areas de la empresa cuenten con el personal

suficiente para realizar las labores correspondientes.

2.- Una vez que el encargado confirma que alguna de las dreas no dispone con el personal suficiente, procede a

analizar el puesto disponible, para poder diseriar el perfil deseado.

3.- Posteriormente se encarga de realizar los anuncios que seran publicados en diferentes medios de

comunicacian.

-Reclutamiento

4.- Teniendo realizados los anuncios, se procede a publicarlos en los medios de comunicacién mas demandados

(redes sociales, telecomunicacion, etc.).

5.- Buscar e identificar candidatos a través de los medios de reclutamiento.

Realizd: Vanessa Denisse Mufio Ruiz

Revizo: Ing. Edusrda Magallanes

Aprobo: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 22; Pdg. 5 Manual contratacién

PROCEDIMIENTO PARA LA CONTRATACION DE
'. - PERSONAL ver, L0
PALACICE
L Jesras it -y TRANSPORTES PALACIOS Paging & de &
r RANSPO LA
L= L= Fecha: Octubre 2019

6.- Recepcion de solicitudes de empleo o curriculos vitae, seglin sea el caso.

-Seleccion

7.- El encargado de las contrataciones se dispone a analizar las solicitudes y CV recibidos.

8.- Posteriormente, se dispone a descartar aquellos que no cumplan con los requisitos imprescindibles del perfil.

9.- Una vez descartadas aquellas solicitudes que no cumplan con los requisitos, se procede a entrevistar a los

candidatos selectos para verificar que cumplan con las aptitudes necesarias.

-Toma de decisiones

10.- Una vez entrevistados los candidatos, se hace una junta para decidir quién de ellos es el indicado para ocupar

el puesto disponible.

11.- Habiendo decidido quién ocupara el puesto, se procede a nofificar a los candidatos quién de ellos fue

seleccionado y agradeciendo su interés,

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz

Revizd: Ing. Eduardo M

Aproba: Ing. Mario Falacios Villafadia

FIGURA 23; Pdg. 6 Manual contratacion
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i = '| =, PERSOMAL Wer, 1.0
R e L' ~y Paping 7 de 8

J bt TRANSPORTES PAMCIDS Fecha: Octubre 2019
-Contratacion

12.- Se presenta al nuevo integrante de la empresa su contrato laboral, donde se encuentran plasmadas sus

obligaciones, asi como también sus derechos, los horarios laborales, prest

-Induccion

aciones, etc.

13.- Sele da a conocer al, ahora trabajador, las instalaciones de la empresa y su lugar de trabajo.

-Capacitacion

14 .- El trabajador recibe sus herramientas de trabajo, las reglas de la empresa, la forma de laborar y se le explica

detalladamente las actividades que tendra que desemperiar.

Realizd: Vanessa Denisse Mufio Ruiz

Rewviss: Ing. Eduarda Magsllanes

Aproba: Ing. Maris Palacios Villsfafia

FIGURA 24; Pdg. 7 Manual contratacién

PROCEDIMIENTO PARA LA CONTRATACION DE
PERSONAL

Ver, 1.0

TRANSPORTES PALACIOS

Pagina & de 8

Fecha: Octubre 2018

5.- DIAGRAMA DE FLUJO
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Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Revisd: Ing. Eduarda

Aprobd: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 25; Pdg. 8 Manual contratacion
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Los formatos que se mostraron, fueron los formatos finales en los que se representaron
cada uno de los procesos que se realizan en la empresa, como se puede notar, el
diagrama de flujo contiene mayor informacién comparado con el primer formato que se
habia propuesto, ademas de tener mas presentacion, es decir, el formato es mas formal,
y puede ser presentado en una auditoria.

Asimismo, el manual de procedimiento, contiene de forma més detalla cada uno de los
pasos que se deben de llevar a cabo para realizar el proceso, y también describe los
conceptos mas importantes y mas utilizados dentro del manual, esto para evitar
confusién con los términos.

Ademas de realizar estos formatos, se realiz6 un plan anual de capacitaciones, y un plan

anual de mantenimientos, los cuales tienen el siguiente formato:

e ~ PLANANUALDECAPACITACIONESZ209

MU%J\.:* TRANSPORTES PALACIOS
Marque con una X los aplicables X FECHA oct-19 IRev.: [o]
Departamentos involucrados: Mtto Logistica Admon Nimero de documento: ADMON-TP-0001
EQUIPO: CAPACITACION Y CONOCIMIENTO (COMPETENCIA): ENTRADAS:
Computadora, cafion, lista de asistencia, hojas, plumas Conocimiento sobre los temas a impartir Temas para capacitacion
OBJETIVO: ALCANCE:
Llevar un control anual sobre las capacitaciones que se le imparten a nuestro equipo de |Nuestro equipo de trabajo, y personas interesadas en un plan anual para
trabajo. capacitaciones.
| ACTIVIDAD MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO |SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRI DICIEMBRE

SEMA
MANEJO A LA DEFENSIVA
PREVENCION DE ACCIDENTES
REALIZO: VANESSA DENISSE NUNO RUIZ REVISO: ING. HECTOR EDUARDO MAGALLANES M. AUTORIZO: ING. MARIO E. PALACIOS VILLAFANA

FIGURA 26; Plan anual capacitaciones

En este formato, se describe la semanay el mes en el que se realizan las capacitaciones,
ademas de que se puede llevar un control sobre los temas impartidos, asimismo, se
realiz6 una lista de asistencias, en la que se registrara el operador que asistié a la
capacitacion y la persona que impartio el curso.

Enseguida se encuentra el formato de lista de asistencia.
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Lista de Asistencia.

Fecha:

Duracién:

TEMA:

Nombre Puesto Firma

Impartido por: |

FIGURA 27; Lista de asistencia
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El formato que se muestra a continuacion es el plan anual de mantenimiento, ademas de

éste, también se realiz6 un checklist de las unidades, una bitacora y una semaforizacion

de llantas.

NO. ECONOMICO: 11 ENGOMADO: 5162
PLACAS: 41AK4) CAPACIDAD: 35T
ACTIVIDAD MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLio AGOSTO [SEPTIEMBRH OCTUBRE NOVIEMBRY{ DICIEMBRE
SEMANA
Afinacién Menor X X X X X
Afinancién Mayor X X
Cambio liquido de frenos X
Cambio de balatas X
Cambio discos/tambores
Cambio liquido de refrigeracion X
Cambio de banda motor X
Revision sistema eléctrico X X
Rotacién de llantas
Cambio de llantas

La afinacién menor consisteen:

Cambio de aceite

Cambio defiltrode aire.

Cambiode filtro de gasolina (hay coches en que lo llevadentro
deltanque y no se puede cambiar).

Inspeccidn de frenos delanterosy traseros.

La afinacién mayor consiste en:

Cambiode aceite

Cambio de filtrode aire.

Cambio de filtro de gasolina.

Inspeccién de frenos delanteros y traseros.

Limpiezade inyectores.

Cambio de bujias

Cambio de anticongelante e inspeccién de mangueras.
Limpiezay ajuste de frenos.

Revisién de régimen de carga.

FIGURA 28; Plan anual mtto

BITACORA DE MANTENIMIENTO T.PALACIOS

No Economico

Placas

OBSERVACIONES
Cada 5,000 kms
Cada 5,000 o 10,000 kms
Cada 40,000 kms o cada dos afios.
Cada que se desgasten
Cada 25,000 kms o al desgaste
Depediendo tipo de anticongelante
Cada 4 afios 0 120,000 kms
Al detectarse algun desperfecto
Cada 10,000 kms
Cada 30,000 kms

TIPO DE
MANTENIMIENTO

DESCRIPCION DE
MANTENIMIENTO

REFACCIONES UTILIZADAS FECHA

PROXIMO
MANTENIMIENTO

RESPONSABLE

FIGURA 29; Bitdcora de mtto
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| DATOS TECNICOS |

‘| VIDA DE LA LLANTA (PISO) I} | ESTADO DE LLANTA “

PROFUNDIDAD ESTADO
1-2mm

2-4mm CONSIDERAR

4-7mm

CHIPOTES
SECCIONADO
RAJADURAS

CONSIDERABLE

NOTA: Si lavida de la llanta estd en color verde, pero el
estado en rojo, es NECESARIO cambiar la llanta.

FIGURA 30; Semaforizacion

# PARTE OBSERVACIONES

1 Puertas Completas y sin orificios

2 Bisagras No deben estar quebradas

3 Paredes Sin perforaciones ni rayones

4 Patines Funcionamiento correcto

5 Llantas Todas las Ilantas en estado operacional

6 Luces Minimo 4 plafones traseros

7 Ganchos Deben de embonar perfectamente con la guia de
la puerta, soldados.

FIGURA 31; Partes a revisar 1

PARTE OBSERVACIONES
Socio Debe estar fijo y sin pedazos sueltos
Piso Limpio y sin hoyos

Paredes | No deben estar safado, ni con pedazos sueltos

Techo Sin orificios, ni [dminas sueltas

Rieles Completos y soldados correctamente

FIGURA 32; Partes a revisar 2
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REVISION VISUAL DE CAJAS PARA CARGA

Moo Q)
TRANSPORTES "N
—1, I~ 5
OPERADOR: HORA:___ PLACAS: v g
SUPERVISOR: UNIDAD: TIPO: I:' 500 KG I:l 1T I:' 35T I:' 12T

PUNTOS DE INSPECCION

*OK *NG
MOV. EJES: SOCLO: RIELES: TECHO:
E. SUJECION: PAREDES: POSTES: PUERTAS:
SUSPENSION: MUELLES: EMPAQUES: LIMPIEZA:
CARGADORES CARGADORES MANGUE CONX.
1ZQ.: DER.: RAS: SERVICIOS:
LLANTAL: LLANTA3:_ LLANTAS: LLANTA7:
LLANTA 2 LLANTA 4: LLANTA 6:

LLANTAS:

FIGURA 33; Checklist

El dltimo formato que se presenta es el protocolo de seguridad, en este se muestran los
documentos que el operador debe de llevar consigo para poder ingresar a las
instalaciones de nuestros clientes, ademas de las consideraciones que deben tomar

estando dentro de su patio seguro.

m—— Ver 1.0

F‘,‘IMAC{B‘

_‘. N TRANSPORTES PALACIOS p.'m?m.n
(¥ (%] Fecha: Julio 2018

PROTOCOLODE SEGURIDAD
PARATRANSPORTISTAS

TRANSPORTES PALACIOS

Realizé: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Revisd: Ing. Eduardo Magallanes Aprobe: Ing. Mario Falacios Villafaia

FIGURA 34; Pdg. 1 Protocolo
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F\,Ir-w.».cosk‘ oy Mer L1

" i Papina 2 de 27
- =Y TRANSPORTES PALACIOS
U L Fecha: Julio 2019

DOCUMENTOS QUE DEBE
PORTARELOPERADOR

TRANSPORTES PALACIOS

Realizd: Yanessa Denisse Nufio Ruiz Revisd: Ing. Eduardo Magallanes Aprobé: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 35; Pdg. 2 Protocolo

e\ Ver 10
iﬂz""cmw -L;:"q Paging & de 27

TRANSPORTES PALACIOS N
Fecha Julio 2013

1.- Gafete de identificacion de la empresa.

2.- Tarjeta de circulacién. Cada unidad tiene que portar una copia
certificada.

3.- Verificacion ambiental. Al igual que la tarjeta de circulacion, la copia
que porte la unidad debera ser vigente y estar certificada.

4 -Inspeccionfisico-mecanica. Deber3 estar al corriente e integrarse

una copia certficada a la unidad.

3.- Licencia Federal. La debe solicitar el operador, debe estar VIGENTE. A
cualquier operador que se le encuentre la licencia vencida sera retirado de
las labores hasta que se renueve.

6.- Carta Porte. El operador |a debe portar para que el proveedor realice la
cargasin problemas y garantice el viaje de los materiales (factura de viaje).

7 .- Bitacora de viaje (horas trabajadas). Se le solicitara a cada operador y
se validara el nivel de rotacion del mismo, asi como horas de descanso vs
horas laboradas en lasemana.

8.-Checklistde deteccion de dafios. Serealizara una inspeccion de dafios
antes de cualquier viaje y una vez que el operador entregue la unidad.

9.- Equipo de proteccion de personal (EPP). Lo debe portar el operador
siempre: Botas de casquillo, chaleco reflejante y casco (si el proveedor lo
considera necesario).

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Revisd: Ing. Eduardo Magallanes Aprobé: Ing. Mario Palacios Villafaiia

FIGURA 36; Pdg. 3 Protocolo
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Wer 1.0
Pagina 4 de 27

TRANSPORTES PALACIOS N

Fecha: Julio 2019

Gafete de identificacion

Cada uno de los operadores debera portar el gafete de identificacion de la

empresa, en caso de no portarlo no se le permitira realizar el viaje al que
estaba destinado.

—
=
—i
[En caso de emergencia llamar a:
449.243-44-T0
. Maric Envique Palacios Villafana
Forunato Chivez
Choter
e ———— [ ———
v v o e T s—
pRepreieny

Realizé: Vanessa Denisse Nufia Ruiz Revisé: Ing. Eduardo Magallanes Aprobé: Ing. Mario Palacios Villataia

FIGURA 37; Pdg. 4 Protocolo

Ver 1.0
AR : Pagina § de 27
o——‘vv Y TRANSPORTES PALACIOS Eachacidliodnts

Tarjeta de circulacion

Todas las unidades, sin excepcion deberan portar una copia de la tarjeta
de circulacion certificada por un notario.

YO LICENCIADO ROBERTO RAMIKEZ BRAND, Notwrs Mlico
mbu 10 Mt Pbicn Wi, Tomets St dv o el Botads
[

........ CERTIVICO
o

- et

y ™
o Ve e estegn o gt o o cormsmhe o)
1) vt e s e s ks g s o et o b

Realizé: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Revisé: Ing. Eduardo Magallanes

Aprobé: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 38; Pdg. 5 Protocolo
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F{:E\Ju:w TRANSPORTES PALACIOS F:":‘:E::;;
REGLAS DE SEGURIDAD
TRANSPORTES PALACIOS
FIGURA 39; Pdg. 14 Protocolo
"M_;Tju;w TRANSPORTES PALACIOS Fe;'“:"l\i?;ii

Reglas para operar las unidades dentro de las empresas

1.- Portar equipo de seguridad basico: gafete con fotografia, licencia de conducir
proporcionada por la empresa, gorra o casco (si es necesario), calzado de

seguridad, pantalén, camisa y chalecoreflejante.

2.- Toda unidad debera incluir la razén social de Transportes Palacios rotulada.
3.- Circular con intermitentes prendidas.
4.-Respetar limites de Velocidad Internos.
5.-Dar preferencia de paso al peatén, bicicletas y montacargas.

6.-No introducir celulares con camara (segln lo solicite cada empresa),

armas, bebidas  embriagantes,

estupefacientes.

7.-Podra fumar sdlo en areas autorizadas.

8.-No dejar unidad encendida ni las llaves

puestas en la unidad.

sustancias  psicotrépicas  ni

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz

Revisé: Ing. Eduardo Magallanes

Aprobé: Ing. Mario Palatios Villafsfia

FIGURA 40; Pdg. 15 Protocolo
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Ver 1.0
RALAS) : 17 de 27
U_],Q Y TRANSPORTES PALACIOS ST

Enrampe seguro

ALINEATE A T\ SAKIOA, ABIE ~ VIS UALMENTS
PUCITAS EM TERAEND PLANO 7 TUS SITEMAS O SUJECION

H
—

—

| ENMTREGA Y AECIBE LLAVES OF
AUANG) O MOM TACRAGU!S TA

Realizd: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Reviso: Ing. Eduardo Aprobo: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 41; Pdg. 17 Protocolo

Ver 10
Pagina 20 ds 27
Fecha: Julio 2019

TRANSPORTES PALACIOS

Circulacion dentrode instalaciones

1.-Confirmar funcionamiento de luces, claxon y alarma de reversa antes de
mover la unidad, antes de iniciar el movimiento, se deberan encender las
luces intermitentes y circular con las luces encendidas dentro de las
instalaciones.

2.-La unidad debe circular solo por vias autorizadas dentro de las
instalaciones.

3.-No se debera de circular dentro de planta con estéreos encendidos y en su
caso aparatos de radiocomunicacion (CB, Nextel, celular) con volumen audible
para no distraer al operador del entorno exterior al circular dentro de planta.
4 -Respetar siempre los limites de velocidad dentroy fuera de las instalaciones
lo establecido por transito, asi comolos sefialamientos de vialidad.

5.-Evitar movimientos con cofre, cajuela o puertas abiertas, cuando se realicen
movimientos en la entrega o recibo dentro de los almacenes.

CIRCUL
¥ PUERTAS CERRADAS CON PRECINTO

Realizé: Vanessa Denisse Nufio Ruiz Revigd: Ing. Eduarde Magallanes Aprobe: Ing. Mario Palacios Villafafia

FIGURA 42; Pdg. 20 Protocolo
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Todas las figuras formadas son parte del protocolo de seguridad, cabe destacar que
todos los documentos disefiados se utilizaran internamente, ya que se realizaron con la
finalidad de llevar a cabo los procesos de una manera mas organizada, y a su vez lograr
aumentar la productividad de los mismos, por lo que enseguida se muestran una tabla 'y
gréficas en las que se comprueba que gracias a los formatos establecidos, los procesos

se realizan de mejor forma.

2 1° PERIODO 2° PERiODO 3° PERiODO 4° PERIODO
3 15/05/19 AL 15/06/19 16/06/19 AL 17/07/19 18/07/19 AL 18/08/19 19/08/19 AL 18/09/19
4 CLIENTE | HECHAS | CANCELADAS|PORCENTAJE| HECHAS |CANCELADASPORCENTAJE HECHAS |CANCELADASIORCENTAJ| HECHAS |CANCELADAS|PORCENTAIE|
5 | |ACTIVE 18 3 16.67% 8 0 0.00% 9 1 11.11% 18 0 0.00%
6 | [BEYONZ 5 0 0.00% 5 0 0.00% 5 0 0.00% 4 0 0.00%
7 | |cH RoOBINSG 7 0 0.00% 9 1 11.11% 3 0 0.00% 3 1 33.33%
g | [ITw 22 4 18.18% 13 1 7.69% 13 2 15.38% 6 0 0.00%
9 | [KOMATSU 19 0 0.00% 9 0 0.00% 19 0 0.00% 10 0 0.00%
10 | |[KWE 25 1 4.00% 29 5 17.24% 20 2 10.00% 24 3 12.50%
11 | [sUMITOMO 4 2 50.00% 3 0 0.00% 4 0 0.00% 10 0 0.00%
12 | |VANTEC 11 0 0.00% 17 0 0.00% 13 2 15.38% 19 0 0.00%
13 111 10 93 7 86 7 94 4
14 ANTES DURANTE CAPACITACION DURANTE DISENO DESPUES DE DISENO
15 9.01% 7.53% 8.14% 4.26%
16

83.78% 77.48% 84.68%

VN

FIGURA 43; Tabla y porcentajes
En esta imagen, se muestran diferentes periodos, todos comprendidos por un mes, estan

todas las facturas que se realizaron por cada uno de los clientes de la empresa; cada
periodo se divide en 3 columnas, el total de facturas realizadas, el total de facturas
canceladas y el porcentaje que representan estas ultimas, comparadas con las que se
hicieron.

Al final de cada periodo se contabilizaron el total de facturas y se sacé un porcentaje, el
cual representa la improductividad de los procesos, ya que en el primer periodo las
facturas fueron hechas por personal que ya tenia previo conocimiento del procedimiento,
en el segundo periodo se tomaron en cuenta las facturas que se realizaron mientras fue
la capacitacion de mi persona, el tercer periodo consta de las facturas hechas mientras
gue se definian los formatos y pasos a realizar y en el Ultimo periodo se tuvieron en
cuenta las facturas que se hicieron teniendo establecidos los procesos y los disefios,
esto ultimo, haciéndolas siguiendo los pasos que se plasmaron en los documentos.

Los numeros en color azul, representan el porcentaje de las facturas canceladas, y
puesto que, en todos los periodos se tienen diferentes cantidades de facturas realizadas,
se tom6 como dato el total de facturas hechas en el primer periodo, por lo que se obtuvo

un porcentaje que representard el total de facturas canceladas en relacién al primer dato.
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Gracias a estos datos, pudimos obtener el porcentaje de disminucion de facturas

canceladas.

% Facturas canceladas Ant |% Facturas canceladas DurpPé Facturas canceladas Deq % de disminucion

9.01% 10.51% 5.02% 55.78%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00% I
0.00% I .
% Facturas % Facturas % Facturas % de
canceladas canceladas canceladas disminucion
Ant Dur Des

FIGURA 44; % de disminucion.
Y como se muestra en la imagen anterior, se logro disminuir n un 55.78% las facturas

canceladas, por lo que se pudo llegar al objetivo de aumentar la productividad de los

procesos en un 25 %.
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6.1 Conclusiones

Con ayuda de un diagrama de Ishikawa podemos analizar las diferentes areas en las
gue se puede tener problemas, y con ello llegar a definir cual es la que mas atencién
requiere, en este caso, fue de gran utilidad, ya que se pudo llegar a la conclusion de que
el problema estaba en los métodos con que se realizaban los procesos, y si, el problema
era que no se tenian establecidos los procedimientos, por lo que cada actividad se hacia
como cada quien entendia o aprendia, lo que ocasionaba retrabajos.

Ademas, con la comprobacién en el area de facturacion, pudimos verificar la importancia
de contar con los disefios de los procesos, a través de diagramas de flujo y manuales de
procedimientos, ya que estas herramientas nos detallan la forma en la que se deben d
hacer las actividades, asi como también, nos sirven para llevar un control sobre los
mismos, y poder realizarlos de una manera estandar.

También fue de gran utilidad identificar los procesos, ya que asi se pudieron separar en
diferentes departamentos, que fueron el de logistica, mantenimiento y administracion.
Asimismo, el resultado puede ser muy util en un futuro, ya que el duefio de la empresa
pretende hacer que ésta crezca y buscara una auditoria, para posteriormente conseguir
alguna certificacion, y para ello es necesario contar con todos los procesos

documentados.
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CAPITULO 7 COMPETENCIAS
DESARROLLADAS Y/O APLICADAS.

7.1 Competencias desarrolladas y/o aplicadas

1. Gestiona eficientemente los recursos de la organizacion con vision compartida, con el
fin de suministrar bienes y servicios de calidad.

2. Aplica métodos cuantitativos y cualitativos en el andlisis e interpretacion de datos y
modelado de sistemas en los procesos organizacionales, para la mejora continua
atendiendo estandares de calidad mundial.

3. Disefia e implementa estrategias de mercadotecnia basadas en informacion recopilada
de fuentes primarias y secundarias, para incrementar la competitividad de las
organizaciones.

4. Implementa planes y programas de seguridad para el fortalecimiento del entorno

laboral.
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CAPITULO 9 ANEXOS.

9.1 Anexos

FIGURA 45; C. de Aceptacion
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FIGURA 46; C. Justificacién de sellos
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FIGURA 47; C. Aprobacién de formatos
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FIGURA 48; C. de Finalizacidn




