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RESUMEN

A lo largo de la relacion laboral con la empresa Desarrollo en Ingenieria y Arquitectura
de Aguascalientes se observd que habia oportunidad de mejora en la parte
organizacional, se tenian muchos errores que llevaban al descontento del cliente tales
como: falta de una estructura base, desconocimiento por parte del empleado en sus
responsabilidades, supervisores sin control del personal, mal trabajo del jefe de
operaciones, responsables de atencion a clientes omiten el seguimiento de
satisfaccion, por lo que, se desconocian las necesidades que el cliente requeria y se
incumple con en tiempo y forma que desde un principio se solicitdé. Todo esto ocasiond
que el cliente solicitara el término de la relacion laboral con DIAA SOLUTIONS.

Para ello al iniciar con la solicitud de residencias profesionales, el Gerente de la
empresa solicito que se realizara un Manual de Operaciones el cual contiene los
procedimientos de los departamentos de Direccion, Ventas, Compras, Operaciones,
politica de la empresa, reglamento interno, organigrama de la empresa, diagrama de
flujo del proceso, ordenes de trabajo con folio, procedimiento de contratacion,
examenes de conocimiento, habilidades, psicométricos, descripciones de puestos, ILU,
programa de capacitacion periodica, flujo de accién ante una anomalia, programa de
juntas semanales de informacién al personal, registros de entradas y salidas del
personal en las instalaciones del cliente, registros de entradas y salidas del herramental
en las instalaciones del cliente y en instalaciones de DIAA, procedimiento de seguridad
e higiene, estandar del uso correcto de uniforme y equipo de seguridad, encuesta de
satisfaccion del cliente, formato de seguimiento del cumplimiento del servicio,
desempefio del personal y seguridad, KPI's de desempefio del personal, cumplimiento
actividades y seguridad, minuta, procedimiento de manejo de residuos peligrosos.

Todo esto dando como resultado del propésito esperado por la empresa.



INTRODUCCION

A lo largo de la carrera se han aprendido diferentes herramientas que han expandido
el panorama ante las diferentes mejoras aplicables para lograr las metas en una
empresa, el llevar a una empresa a la mejora continua no es un reto facil, implica de
mucho esfuerzo. La utilizacion de manual de operaciones es una parte fundamental en
las organizaciones, debido a los beneficios que se logran con su implementacion, estos
beneficios van desde la facilitacion de la induccion para el nuevo personal, hasta la
obtencion de informacion que permite tomar decisiones y crear nuevos meétodos de
trabajo que aumentan la eficiencia de las operaciones y del personal de la empresa.

El propésito del presente proyecto de residencias profesionales, es elaborar e
implantar un manual de operaciones dentro de la empresa Desarrollo en Ingenieria y
Arquitectura de Aguascalientes para generar un control, el cual serd alcanzado
mediante una serie de actividades. Un manual de operaciones es una guia de
referencia que contiene toda la informacién sobre cémo funciona una organizacion. El
propdsito que persigue un manual de operaciones es introducir a cualquier persona
interesada en conocer cdmo se desempefia la organizacién, asi como, los elementos
gue la componen las cuales son: su contexto, la estructura, los puestos, los procesos y
procedimientos, las actividades, las politicas y reglas establecidas, entre otra
informacion relevante relacionada a su operacion.

Si una empresa cuenta con este tipo de documentacién es muy seguro que sea un
buen prospecto de ganar mas clientes, dara la confianza que el cliente requiere a la
hora de solicitar un servicio el cual le evitara problemas de calidad y tiempo. Por lo
cual, la empresa DIAA esta interesada en lograr dicha meta de mantener un control.

Dentro del proyecto se mostraran los formatos realizados para conformar el manual de
operaciones los cuales son: la politica de la empresa, reglamento interno, organigrama
de la empresa, diagrama de flujo del proceso, ordenes de trabajo con folio,
procedimiento de contratacion, examenes de conocimiento, habilidades, psicométricos,
descripciones de puestos, ILU, programa de capacitacién periodica, flujo de accion ante
una anomalia, programa de juntas semanales de informacién al personal, registros de
entradas y salidas del personal en las instalaciones del cliente, registros de entradas y
salidas del herramental en las instalaciones del cliente y en instalaciones de DIAA,
procedimiento de seguridad e higiene, estandar del uso correcto de uniforme y equipo
de seguridad, encuesta de satisfaccion del cliente, formato de seguimiento del
cumplimiento del servicio, desempefio del personal y seguridad, KPI's de desempefio
del personal, de cumplimiento actividades y seguridad, minuta, procedimiento de
manejo de residuos peligrosos.


https://softgrade.mx/diferencia-entre-proceso-y-procedimiento/
https://softgrade.mx/diferencia-entre-proceso-y-procedimiento/

EMPRESA

Antecedentes de la empresa

Desarrollo en Ingenieria y Arquitectura de Aguascalientes, es una empresa que esta en
funcionamiento desde el afio 2019, la cual se dedica a ofrecer servicios diversos a
otras empresas, principalmente de la industria automotriz, tales como: Nissan y
Compas. Estos servicios van desde el mantenimiento de areas verdes, mantenimiento
productivo total (TPM) a equipos y mantenimiento a nivel infraestructura. Cuenta con 18
empleados en diferentes areas.

Mision
Crear obras y proyectos que ofrezcan valor a nuestros clientes trabajando en pos
de ofrecer la mejor solucion en costo, tiempo y calidad.

Visién

Ser una empresa modelo y lider en Aguascalientes apegandonos a nuevas normas y
trabajar con el enfoque de calidad total.



Esté organizado actualmente segin se muestra en el siguiente organigrama:
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El organigrama es la representacion gréafica de la estructura organizacional y el capital humano de una organizacién que
muestra la linea de reporte de todos los puestos y empleados, asi como, la relacion entre los diferentes departamentos.
Su objetivo es dar claridad a todos los colaboradores para que, tengan un panorama claro de la estructura actual de la
organizacion, permitiendo identificar su rol dentro de la misma y detectando las fortalezas o areas de oportunidad.



PROBLEMAS A RESOLVER

Los clientes actuales han presentado quejas en las juntas mensuales que se
tienen con ellas debido a, la ausencia de listas de asistencia oficiales con
numero de control de la empresa para su trazabilidad y 6rdenes de trabajo con
folio para su mejor control, en cuanto al trabajo y consumo de horas, la falta de
formatos ocasiona la falta de control de las actividades y por consecuencia la
dilucion de la responsabilidad.

La falta de un procedimiento para la seleccién y contratacion de personal genera
deficiencias en el proceso como: contratar a personas no adecuadas para la
ejecucion de las distintas tareas, desmotivacion, altos indices de ausentismo y
rotacion de personal.

En la rotacion de personal se tiene un indice de rotacion del 40% lo que genera:
altos costos de capacitacion, gastos de uniformes, aumento en pagos de altas y
bajas en el IMSS.

El organigrama inexistente de la empresa ocasiona que el flujo de mando y
responsabilidad para el personal no sea claro, provocando dualidad de mando.

La ausencia de descripciones de puestos provoca que los empleados no tengan
claras sus actividades, responsabilidades y tampoco a quien debe reportar. Esto
conlleva una debilidad para el proceso de seleccion, contratacion y capacitacion.

La inexistencia de un control de capacitaciones como lo es el método de
evaluaciéon de desempefio laboral (ILU) evita que se tenga un registro que tan
capaces son las personas de cumplir con una actividad.

Sin un programa de capacitacion periddica se generan reclamos del cliente por
servicios mal efectuados e incumplimiento de actividades.

La falta de un procedimiento para la atencion de quejas y solucion de problemas
de servicios en general, interrumpe la implementaciéon de un flujo de accién ante
anomalia de cada actividad evitando dar una pronta y efectiva respuesta al
cliente.

Hace falta un formato de seguimiento del cumplimiento del servicio por parte del
supervisor del area para, evitar reclamos del cliente.

Al presentar deficiencias de comunicacién los supervisores no realizan juntas
con los empleados para informar la situacion de la empresa dentro de las
instalaciones del cliente, lo cual



genera gque el empleado no sienta la necesidad de involucrarse y no tome
conciencia de los errores cometidos.

La falta de un registro en las entradas y salidas del personal de las instalaciones
del cliente, genera que las horas trabajadas no cuadren con las del cliente y las
gue el supervisor reporta.

Al no contar con un registro de las herramientas que entran y salen de las
instalaciones tanto del cliente como de la empresa DIAA genera, malos
entendidos con el cliente ya que, se llega a creer que la herramienta no
pertenece a DIAA.

La falta de un proceso de seguridad e higiene ocasiona el descontento del
cliente por posibles accidentes que provocaran ausentismo del personal.

Hace falta una encuesta de satisfaccion de los clientes y de los empleados para
tener claros los puntos de mejora.

No existen minutas de las reuniones con el cliente, lo que ocasiona la no
evidencia de las solicitudes del cliente.

Al no llevar un procedimiento de manejo de residuos peligrosos se evita
contribuir a una buena gestion ambiental.

La falta de un estandar del uso de uniformes y equipos de seguridad entorpece
las necesidades de cada actividad.

Al no llevar los KPI's de desempefio del personal, de cumplimiento de
actividades y de seguridad no pueden generar una estrategia de mejora.

No hay un formato de control de documentos el cual ayude a la rapida
visualizacién de todos los registros y formatos existentes.



JUSTIFICACION

La empresa comenzd dando servicios a escuelas y a residencias, por lo cual, en su
momento no vio necesario el definir y mantener documentacion o procedimientos para
realizar las actividades que los clientes en ese momento solicitaban, pero, al obtener la
oportunidad de ser proveedor de empresas mas grandes a nivel automotriz, ésta
comenzo6 a tener problemas. Las empresas se manejan a nivel de procedimientos y
documentacion estandarizada para poder asegurar una calidad en sus procesos. Se
firma un contrato anual de servicios con estas empresas, el cual puede ser cancelado
por parte de la empresa contratante en caso de incumplimiento de las clausulas
establecidas en el mismo. El tipo de clausulas que establece son:

- La compafia contratista debe de contar con personal responsable de la seguridad y
salud del personal y permanecer en planta durante el desarrollo de la actividad.

-Para el caso de sustancias y materiales peligrosos, estos deberan ser entregados con
una especificacion técnica donde indique las condiciones fisicas y técnicas del producto
en el idioma espafiol.

- Contar con las hojas de revision inicial de equipos tales como: neumaticos,
eléctricos, escaleras, instalaciones eléctricas, lineas de vida, arnés, etc.

-Para el caso de proveedores que realicen actividades dentro de las instalaciones
deben de cumplir con lo establecido en la NOM-STPS-017-2001, referente al uso,
cuidado, mantenimiento y resguardo del equipo de proteccidon personal, asi como tomar
referencia del P1-004 Asignacién del Equipo de Proteccidén Personal.

-El contratista debera portar, interpretar y evidenciar como participa en el cumplimiento
de la politica Integral de Seguridad, Ambiente y Calidad, de acuerdo a lo establecido en
el PI-038, Capacitacion en Seguridad a Proveedores, Contratistas y Visitantes.
Referencia PI-002 Difusion y Entrega de Politica Integral.

-Para los contratistas que realicen trabajos en alturas, estos deberan contar con el
permiso correspondiente y debidamente autorizado y actualizado, ademas de que es
condicion indispensable para el trabajo, el uso de LINEAS DE VIDA AUTO-
RETRACTILES, no se permite cualquier otro tipo de linea de vida.
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-Para las actividades de demolicidn, excavacion, cimentacion, edificacion, instalacion,
acabados, entre otras, se debera de cumplir con lo establecido NORMA OFICIAL
MEXICANA NOM-031-STPS-2011, CONSTRUCCION-CONDICIONES DE
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO a efecto de prevenir los riesgos laborales a
gue estan expuestos los trabajadores que se desempefian en ellas.

Hasta el momento la empresa DIAA no cuenta con una sistematizacion que le permita
asegurar un nivel de servicio de calidad, situacion que ha generado conflictos de
incumplimiento de los requisitos exigidos por las empresas.

Esto ha llevado a que la empresa se encuentre en un punto de no crecimiento, al no
contar con una sistematizacion del proceso de servicio al cliente se han cometido
errores que han llevado al descontento del cliente, lo cual ha traido como consecuencia
en perder contratos de trabajo, teniendo pérdidas econdmicas fuertes.

Se han perdido contratos con clientes importantes debido a:
e Falta de listas de asistencia.
e Alta rotacion de personal.
e Falta de capacitacion a nivel supervision.
e Trabajo mal ejecutado.
e Entregas de trabajo tardias.
e Falta de personal.
e Desobediencia por parte del personal.

e Falta de formatos que validen alguna actividad.

11



En el 2020 se perdi6 el primer contrato con Jatco, al incumplir con lo solicitado por el
cliente, genero atrasos en los tiempos pactados, dando mala imagen ante los directivos
de la empresa lo cual provoco que Jatco decidiera terminar con todo contrato con la
empresa DIAA SOLUTIONS. Esto trajo una gran pérdida econémica anual por 720,000
pesos. Para el 2021 se perdio otro contrato en NISSA Al el cual fue el mismo caso, la
pérdida anual fue de 780,000 pesos. La falta de atencidon y seguimiento al servicio
provoco que no se cumpliera con lo pactado, el servicio fue muy deficiente lo cual
provoco el término del contrato. Todo esto provoco el despido de algunas personas y el

retraso de pago a proveedores de insumos con los que cuenta la empresa.

HISTORIAL DE CONTRATOS PERDIDOS

| 2020 |

JATCO 1l S 720,000.00 720,000.00

$
$
$
$

TOTAL PERDIDA 720,000.00

| 2021 |

NISSAN Al 1] S 780,000.00 | $ 780,000.00

$
) -
TOTAL PERDIDA S 780,000.00
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OBJETIVOS DEL PROYECTO
Objetivo General

Elaborar e implementar un manual de operaciones para el servicio al cliente, que
integre: los procedimientos, instructivos de trabajo y los registros necesarios
encaminados a cumplir con la satisfaccion del cliente en la empresa Desarrollo en
Ingenieria y Arquitectura de Aguascalientes.

Objetivos Especificos

e Definir y documentar los procedimientos e instructivos de trabajo relacionados
con el servicio al cliente.

e Disefiar los registros necesarios para la aplicacion de los procedimientos e
instructivos de trabajo relacionados con el servicio al cliente.

e Desarrollar e implementar metodologia de trabajo para la implementacion
manual de operaciones para el servicio al cliente.

Delimitacioén:

El proyecto que se desarrollara en el periodo enero-junio de 2022 se enfocara a la
sistematizacion de los procesos relacionados con el servicio al cliente, encaminado a
cumplir con los requisitos exigidos en los contratos, desde la definicion de los
procedimientos e instructivos de trabajo y cualquier registro relacionado, necesarios
para su implementacion, los cuales se integraran en un manual de operaciones para el
servicio al cliente, hasta la definicion y aplicacion de la metodologia necesaria para su
implementacion, incluyendo capacitacion y evaluacion de acciones.
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MARCO TEORICO

La investigacion de Operaciones en la actualidad es una de las herramientas mas
Gtiles para cualquier empresa, bien sea publica, mixta o privada, permite a las personas
gue tienen como tarea la de tomar decisiones en sus trabajos, buscar la mejor solucion,
y lograr bajar los costos y aumentar los beneficios, objetivo de toda gerencia. El origen
exacto de la Investigacion de Operaciones no esta del todo establecido. Algunos
autores postulan que Charles Babbage (1791-1871) es el padre de la Investigacion de
Operaciones debido a su contribucion en la investigacion de los costos de transporte y
sistemas de clasificacion del correo en England’s universal Penny Post en el afio 1840.

Las primeras actividades formales en la historia de la investigacion de operaciones se
dieron en Inglaterra en la Segunda Guerra Mundial, cuando se encarga a un grupo de
cientificos ingleses el disefio de herramientas cuantitativas para el apoyo a la toma de
decisiones acerca de la mejor utilizaciébn de materiales bélicos. Se presume que el
nombre de Investigacién de Operaciones fue dado aparentemente porque el equipo de
cientificos que estaban llevando a cabo la actividad de Investigar Operaciones
(militares). En funcién de ganar la guerra, utilizando con menor “recurso posible a las
distintas maniobras militares y a las actividades que componian cada operacion de la
manera mas eficaz”. Hillier y Lieberman (2010, 1); de esos trabajos surgi6 el
perfeccionamiento del radar, a través de distintos desarrollos algoritmicos
(programacion Lineal) para poder dar con el objeto enemigo.

Finalizando la segunda guerra mundial, estos cientificos, orientaron sus
investigaciones hacia el campo matematico, desarrollando “el método simplex para
resolver problemas de programacion lineal. Desarrollado en 1947 por G. Dantzig.”,
Hillier y Lieberman (2010, 1); después de ellos surgieron otros métodos de gran interés
tales como: programacién dinamica, teoria de colas, y teoria de inventarios,
desarrolladas completamente antes de terminar los afios 50. En este contexto la dieta
fue uno de los primeros problemas de optimizacion estudiados en el periodo de 1930 a
1940. Las fuerzas armadas norteamericanas deseaban suministrar una dieta saludable
a sus soldados y al mismo tiempo minimizar el costo asociado a su prestacion. La
premisa era, jel alimento es un pertrecho (municién), no lo desperdicies!

La investigacion de operaciones fue la revolucién de las computadoras, la rapidez que
se lograba con estos dispositivos fue de gran ayuda para esta disciplina, la rapidez con
gue evolucionaban las computadoras y la reducciéon de su precio permiti6 que estos
temas lleguen a un mayor nimero de personas, sobre todo en la década de 1990 e
inicios del siglo XXI. La investigacién de operaciones se entiende que es la aplicacion
de un meétodo cientifico para resolver problemas dentro de una organizaciéon que
permita a la misma, tomar las decisiones correctas o acertadas para tener las
soluciones que mas convengan o favorezcan a la organizacion, ademas de mejorar la
coordinacion entre las multiples areas de la organizacion y mejorar el control de
sistemas, hoy por hoy es indispensable que una organizacién cuente con esta area.

14
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DESARROLLO

Se dio comienzo con la identificacion de los procesos, procedimientos e instructivos de
trabajo relacionados con el servicio al cliente. En esta actividad se identificaron cuéles
son todos aquellos procesos, procedimientos e instructivos de trabajo necesarios a
documentar que directa o indirectamente tienen relacién con el servicio al cliente.
Posteriormente se procedio con la validacion de los ya mencionados, mostrandolos a la
direccion de la empresa, la cual dio la orden de continuar con el proyecto. Ya elaborado
lo anterior se continuo con la elaboracién de un mapa de procesos en la que, con dicha
actividad se podra identificar la forma en que los distintos procesos y procedimientos se

relacionan y alimentan entre si.
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CAPACITAZIONTS

Durante el segundo bloque de actividades se realizdé una descripcion detallada de cada
uno de los procedimientos e instructivos de trabajo previamente identificados, incluyendo

diagramas de flujo tales como:

Politica de la empresa

Mapa de proceso

Diagrama de flujo del proceso

Organigrama de la empresa

Reglamento interno

Descripciones de puestos

Proceso de contratacion

Examenes de conocimiento, habilidades, psicométricos

Registros de entradas y salidas del personal en las instalaciones del cliente

ILU
Programa de capacitacion periédica
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Flujo de accién ante una anomalia

Formato de juntas semanales de informacién al personal
Registros de entradas y salidas del herramental en las instalaciones del cliente y
en instalaciones de DIAA

Procedimiento de seguridad e higiene

Estandar del uso correcto de uniforme y equipo de
seguridad Procedimiento de manejo de residuos peligrosos
Formato de seguimiento del cumplimiento del

servicio Encuesta de satisfaccion del cliente Minutas

KPI'S

Requisicion de compra

Solicitud de cotizacion

Check list de seguridad e higiene

Procedimiento de ventas

Procedimiento de compras

Formato de evidencia de capacitacion

Se solicitd al responsable de la empresa su autorizacion ante la actividad realizada
obteniendo por parte suya el visto bueno para continuar. Se identificaron cuales son los
registros que son necesarios de acuerdo a los procedimientos que han sido definidos.

Posteriormente se continuo con la elaboracion del reglamento interno de trabajo de la
empresa DIAA para su implementacion y seguimiento por parte de los empleados
actuales y nuevos ingresos.

Reglamento interno

| Trabajo. Alli se
es obligatonas para
una empresa ©

“Reglamento interior e trabajo es el conjunto de dlsposi
s y palones en el desarolio de los lrabajos

enterars: lamento ¥ en ningun caso
iiento de sus preceplos

05 a guardarse entre si la debida consideracion y
atos de palabra o de obra

su_entrada y salida en los

sus labores debidamente
correspondiente.

El reglamento interno es el conjunto de disposiciones obligatorias para trabajadores y
patrones en el desarrollo de los trabajos en una empresa o establecimiento. De esta
manera, el reglamento de una empresa es un acuerdo bilateral dentro del cual,
trabajadores y patrones, asumen el compromiso de cumplir ciertas reglas al laborar en
una empresa.
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Terminado el reglamento, se prosiguié con la elaboracion del organigrama, en el cual

se agregaron los diferentes departamentos y los diferentes puestos que componen la
organizacion. ODIAA

DIRECTOR
e il |

oPERASIONEY

El organigrama es la representacion grafica de la estructura organizacional y el capital
humano de una organizacién, que muestra la linea de reporte de todos los puestos y
empleados, asi como la relacidn entre los diferentes departamentos.

Su objetivo es dar claridad a todos los colaboradores para que tengan un panorama
claro de la estructura actual de la organizacion, permitiendo identificar su rol dentro de
la misma y detectando las fortalezas o areas de oportunidad.

Posteriormente se elaboré el diagrama de flujo del proceso del servicio al cliente,
colocando las diferentes direcciones a donde se dirige cada paso.

DIAGRAMA DE FLUJO
CLIENTE VENTAS RH COMPRAS OPERACIONES SERVICIO

Se trata de una representacion grafica que puede describir un sistema, un proceso o un
algoritmo informatico. Frecuentemente, se usan para documentar, planificar. Dicho de
otro modo, son una forma muy visual de plasmar un procedimiento y conocerlo
detalladamente a través de figuras geométricas y simbolos.
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Para identificar de manera rapida los documentos existentes, se elaboré una hoja
maestra la cual llevara todos los documentos que forman parte de la empresa.

ODIAA
SISTEMA DE FORMATOS
Documentos Rev. Fecha de Rev.

AL MANUAL DE OPERACIONES ORIGINAL
™ MAPA DE PROCESD ORIGINAL
A3 REGLAMENTO INTERNO ORIGINAL
M ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA ORIGINAL
A5 DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO ORIGINAL
A6 LISTA DE ASSTENCIA ORIGINAL
a7 PROCESO DE CONTRATACION ORIGINAL
8 EXAMENES DE CONOCIMIENTO, HABILIDADES Y PSICOMETRICOS ORIGINAL
) DESCRIPCIONES DE PUESTO ORIGINAL
Mo | ORIGINAL
All | PROGRAMA DE CAPACTACION PERIODICA 13032022 ORIGINAL
Al2 | FLUIO DEACCION DEANOMALIA ORIGINAL
A3 | PROGRAMA DE JUNTAS SEMANALES DE INFORMACION AL PERSONAL ORIGINAL
Al4 | REGISTRO DE ENTRADAS Y SALIDAS DE HERRAMENTAL ORIGINAL
415 |HOJAS DEOPERACION ESTANDAR ORIGINAL
416 |PROTOCOLO DESEGURIDAD E HIGIENE ORIGINAL
A7 | ESTANDAR DE USO CORRECTO DE EQUIPO DE SEGURIDAD ORIGINAL

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE ORIGINAL
419 |SEGUIMIENTO DE CUMPLIMIENTO DE SERVICIO ORIGINAL
420 |KPI's dedesempeio ORIGINAL
A1 ORIGINAL
A22 anejo de residucs peligrosos ORIGINAL

Una Lista Maestra es un documento de gran utilidad para un Sistema de Gestion, ya
gue indica y describe sus manuales, procedimientos, registros, formatos e instructivos.
Ademas, nos permite ver las caracteristicas de cada documento, tales como la fecha
de revision, el responsable, si es un documento fisico o virtual, etc.

Se elabor6 un control de asistencia para llevar las entradas y salidas del
personal dentro de las instalaciones del cliente.

REGISTRO Y CONTROL DE ASISTENCIA DE PERSONAL CON CLIENTE

- PROYECTS: PLANTA: s ale:
ecuracién |mmn meHPRE

— | | | l | l
— I .

- . -
I Daning 1] | |

A T

— | l | l | l
s ]| ssnnsg || | | | | |
e || sssamzre ||| | (W I O O

Una Lista de Asistencia, se encarga de registrar la asistencia e inasistencia de los
empleados.
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Se continud con la elaboracion del procedimiento de contratacion, el cual se
utilizara para futuras contrataciones en la empresa DIAA SOLUTIONS

El reclutamiento es un conjunto de procedimientos orientados a atraer candidatos
potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la organizacion. Es
en esencia un sistema de informacién mediante el cual la organizacion divulga y ofrece
al mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar

Posteriormente se elaboraron examenes de admision para futuras contrataciones

ODIAA ODIAA ... =

Eximanes en amson

Los examenes de ingreso laboral son obligatorios a la hora de solicitar empleo en una
empresa. Los test de conocimiento fueron creados para analizar conocimientos
concretos, evaluar el grado de las nociones y habilidades con las que se ha formado
una persona, asi como también lo que ha aprendido, fruto de su experiencia laboral,

personal y/ o profesional.
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Para conocer y dejar claras las actividades a realizar a la hora de contratar a personal de
nuevo ingreso, se elaboraron las descripciones de los diferentes puestos que requiere la
empresa tales como: oficial electricista, ayudante electricista, oficial mecanico, ayudante
mecanico, especialista mantenimiento civil, ayudante mantenimiento civil, oficial fontanero,
ayudante fontanero, oficial jardinero, ayudante jardinero, supervisor de area, vendedor,
comprador, administrador, contador, encargado de operaciones, responsable de RH.

ODIAA = ODIAA

DESCRIPCION DE PUESTO DESCRIPCION DE PUESTO
TITULO DEL PUESTO FECHA TITULO DEL PUESTO FECHA
Oficial electricista ELABORACION Ayudante electricista ELABORAGION
REPORTA AL PUESTO DE AREA REPORTA AL PUESTODE o AREA o
SUPERVISOR 10045 V.
Oficial eloctricista
DIRECCION I
DIRECCION GENERAL DIRECCION I
OBJETIVO GENERAL DIRECCION GENERAL
i X ) OBJETIVO GENERAL
Dar sotucion a problemas eléctricos de cualquier instalacion
Dar a poyo al icista en aclivi que le sean solici
HESPOMSADIUDADE S PROMIPALES ___ . ; RESPONSABILIDADES PRINCIPALES
Es el responsable de |a planificacion y 1a instalacion de cualquier sistema electrico, Dar apoyo al oficial electricista en actividades que Ie sean Solciiadas como
se encarga de poner en marcha y realizar los trabajos de mantenimiento de los 2 PR A
sistemas eléclricos A lodos los niveles, desde viviendas, comercios, cenlros Inskatar: feparar. eeaplazar § TIamERes SISiEmas: Aparais Y £quipos
comerciales, empresas, edificios pablicos, colegios, industnia, fabricas
EXPERIENCIA - 5
PERFIL DEL PUESTO ESCOLARIDAD. XPERIENCIA
DRaAL DREOANANOS PRIMARIA [ PROFESIONAT X | DEGABAROS
DE1XZ [ [DESATOANOS Wmm‘j TACSTRIA DEBA 10 ANOS
DE2A DE 10 ANOS EN rspanatomnt =1
Aot ADELANTE PREPARATORIA [ x | DOCTORADO E'c) ;Lo“ﬁoms EN
DE4AG S S
ANOS COMERCIO | ERUWALENTE
CARRERA: 3 -
oot CARRERA: Preparatoria
CONOCMAIENTOS ¥ / O ABILIDADE S REQUERIDAS FIOMAS WHG: B0 00BN
TECNICAS | Conocimiento eléctrico CONOCIMIENTOS Y / O HABILIDADE S REQUERIDAS
TECNICAS Conocimiento elctrico
PERSONALES | Trato smabic, CIPURU 6 6FVEcI0 Y PERSONALES | Trato amable, (ACTecion, proaentacion, capintu de servicio y diponibildad.
AUTORIZACIONES
z 5 AUTORIZACIONE S
no«%ﬂ %t sv:gauu bt [ m‘w’ﬂt&‘n‘véul ranY. ‘ FECHAY FIRMA ‘ %%EFE [ FECHAY FIRMA

La descripcion de puestos es una herramienta utilizada en el area de capital humano que
consiste en enlistar y definir las funciones y responsabilidades que conforman cada uno de
los puestos laborales incluidos en la estructura organizacional de la empresa y detallando
la mision y el objetivo que cumplen de acuerdo a la estrategia de la companiia.
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Se elabor6 el formato ILU el cual tiene como objetivo el llevar los niveles de conocimiento
de cada empleado para asi mismo tomar mejores decisiones a la hora de la colocacién del
personal y disposicién de cambio y apoyo de capacitacion a otros empleados.
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El sistema ILU es empleado principalmente en la industria para desarrollar y
administrar las habilidades técnicas y practicas del personal.

Se continué con la creacién de un formato para el programa de capacitacion periédica
el cual servira para programar futuras capacitaciones en los cuales seran impartidos los
cursos requeridos por cada actividad.

PLAN ANUAL DE CAPACITACION Y COMPETENCIA

ODIAA !

CURSO!

"EH OBJETIYO

GEREMCIAZ
AREA

CURS0 0 g
COMPETENCIA g g

wTE
EXTERNO |

Un plan de capacitacion se trata de un programa, una planificacion de la capacitacion
gue se estima necesario realizar en una empresa. Normalmente un plan de
capacitacion se controla y se lleva a cabo mediante un documento en el cual se registra
a lo largo del afio las capacitaciones que se han planificado en base a las necesidades
gue existen en la empresa.
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Al término del plan anual se prosiguiéo con la elaboracion del formato de flujo de

anomalias para mantener el orden de reaccion.

El diagrama de flujo de la recepcion de reclamos, tiene como alcance: la interaccion
con el cliente, la revision, la aprobacion y reposicion del reclamo.

Se realiza el formato para programar juntas semanales para de esta manera mantener
informado al personal de cualquier acontecimiento de la empresa.

D D IAA | ‘JU‘NTAS SEMA&ALE.S

2022

1TEM ossETIve RESPONSARLE

o
FARTICIFANTE

Las reuniones laborales son un recurso que permiten la monitorizacién y el seguimiento
de procesos. Aunque pueden ser personalizadas, suelen girar en torno a los objetivos
trazados por uno o varios grupos de trabajo.
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Se continda con la creacion del registro de entradas y salidas de herramental y equipo
para un mejor control y asi poder evitar retrasos

Elaborado por: Gabriela Ramirez
Documento: A14
Revisién: Original

D DI n n Fecha: 20.04.2022

HOJA DE CHEQUEO DE HERRAMENTAL Y EQUIPO

No Herramienta/Equipo | _Cantidad Fecha de entrada Fecha de salida Responsable

10
1
12
13
14
15
16
17
18
19
20

El objetivo del control de entradas y salidas del almacén es reflejar las fluctuaciones de
inventario con la maxima precision. Gracias a ello, es posible conocer a fondo los flujos
de mercancias y evaluar si el disefio y el funcionamiento de la instalacion esta
respondiendo con eficacia.

Se elabora un procedimiento de seguridad e higiene el cual sera utilizado para
mantener el orden en areas y cuidado del personal.

Un procedimiento de seguridad e higiene es establecer las disposiciones generales
para el uso y mantenimiento de los equipos y elementos de proteccion personal, con la
finalidad de proteger al personal adecuadamente de aquellos riesgos para su salud o
su seguridad.
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Para el uso correcto del uniforme y equipo de seguridad se cre60 un estandar
perteneciente a la empresa DIAA SOLUTIONS

ODIAA Esténdar Uniform y Equipo do Seguridsd

FQUPO OF PROTFCCION PERSONAL

Denominacién dada al conjunto de elementos Yy dispositivos, disefiados
especificamente para proteger al trabajador contra accidentes y enfermedades que
pudieran ser causados por agentes o factores generados con motivo de sus actividades
de trabajo y de la atencion de emergencias

Se prosiguié con la creacion de un procedimiento para el manejo de residuos
peligrosos

ODIAA

OBJETIVO
Implementar y 1

Sustancia o residuo peligroso que se considera puede originar un impacto ambiental,
de acuerdo a sus caracteristicas y a las sustancias con las que estuvo en contacto en
determinado proceso.
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Se realiz6 un formato para el seguimiento de actividades la cual dara seguimiento al
cumplimiento del servicio

ODIAA PLAN DE SEGUIMIENTO

- AcTwoAD Po | BRADC | TIEMPC [T [ wanve [uemcor [ suver | vemeei [ GABAG |  ooscnvacwmes

El formato de seguimiento es una herramienta que permite realizar seguimientos para
diferentes departamentos de una empresa. A través de ellos puedes estar al tanto de
cada avance y tarea realizada, para después utilizar esa informacién al optimizar tus
planes de accion o de cualquier otra indole de una forma oportuna y eficiente.

Para la satisfaccion del cliente se elabord un formato de encuesta, la cual sera utilizada
para evaluar el nivel del servicio.

DDIAA CUESTIONARIO DF EVALUACION

o T TR B TR

Las encuestas de satisfaccion del cliente consisten en una serie de preguntas
pensadas para conocer mejor a los clientes y cOmo se sienten después de interactuar
con una empresa.
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Para dar seguimiento a mejoras se cre6 un formato para minutas de uso en la
empresa.

ODIAA WA

La minuta es un oficio, contrato o cualquier otro documento que precede a otro, que
sera el oficial, debiendo perfeccionarse posteriormente con todos los formulismos del
caso. El documento final, al que se podria llamar como la versién definitiva, debera
incorporar informacién adicional y cumplir con ciertos parametros.

A falta de indicadores se cre6 un formato para KPI’'s el cual sera utilizado para medir el
desempefio.

Indicador clave de desempefio o medidor de desempefio, hace referencia a una serie
de métricas que se utilizan para sintetizar la informacion sobre la eficacia y
productividad de las acciones que se lleven a cabo en un negocio con el fin de poder
tomar decisiones y determinar aquellas que han sido mas efectivas a la hora de cumplir
con los objetivos marcados en un proceso o proyecto concreto.
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Se cre6 un formato para las requisiciones de compra, para tener un mejor control de las
adquisiciones en la empresa.

El formato de requisicion de compra es el documento generado por un departamento
usuario o por el personal de almacén para notificar al departamento de compras los
articulos que se necesitan pedir, la cantidad y el marco de tiempo de entrega.

Para realizar cotizaciones al cliente se realizé un formato de solicitud.

Una solicitud de cotizacion es una invitacion a presentar ofertas, que solicitan precios
firmes para productos o servicios relativamente estandar o de tipo basico.
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Para mantener en buenas condiciones las areas de trabajo se elabor6 un formato de
revision interna para seguridad e higiene.

CHECK LIST DE SEGURIDAD E HIGIENE

HALLAZGOS

FECHA | AUDITOR | MEJORA = FECHA

Es muy importante para el mantenimiento de las condiciones fisicas y psicologicas del
personal. Higiene y seguridad del trabajo constituye dos actividades intimamente
relacionadas, orientadas a garantizar condiciones personales y materiales de trabajo
capaces de mantener nivel de salud de los empleados.

Con el fin de mantener un orden se cred un procedimiento para el departamento de
compras.

El proceso de compras es un modelo sistematico, que representa las etapas por las
gue pasa un consumidor desde que toma la decision de adquirir un producto o servicio.
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Con la finalidad de mejorar el servicio al cliente, se realiza el procedimiento de
operaciones.

El siguiene procedimiento apica para todas 193 actividades en DIAA SOLUTIONS
QUE 563 DECASINIS DD o CUMDIIENS) el SEVCO 3 Cente

El procedimiento de operaciones es un documento que sirve de guia para realizar
tareas rutinarias. Mediante este tipo de guias, las empresas pueden garantizar la
eficacia, uniformizar los procesos y aumentar el cumplimiento.

Para el area de ventas se crea un procedimiento para su aplicacion y seguimiento.

ODIAA

onJETIVO
Msrmener 1as Busnas felacionss entie 1 Emonesa y sus Clentis, CRECINGS L Sxcsieste Senico
4 dene

ALCANCE

CUTEIr £on 15 TeQUITLS G8l CREND ATEe CUAQUSS FONVICD SOREA0
RESPONSABILIDADES

VENTAS

st una visks of chonte bt e 108 Servicion Gue I emgxesa DUAA SOLUTION efrece

teema ey
GERENTE
ESpp—
R lam cobzacaras v £ cue ve geoews
RECURSOS HUMANO

Coreatacdn 5 porsenst

COMPRAS

Acquire matean y eoumpe seceasns paca ol senicie

DFSARROLLO

Venlas vais of chonte,

El departamento de ventas es un pilar de las empresas que no solo se dedica a vender,
sino que busca que los clientes se transformen en consumidores fieles.
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Se realiz6 el procedimiento de la direccion para dar seguimiento al estado en el que se
encuentra cada departamento.

ODIAA

La direccién general se ocupa de la gestion y direccién de una compafiia, es decir, de
llevar el timon del barco en una empresa.

Para tener evidencias de cursos dados al personal, se elaboré un registro de
capacitacion.

Registro de Capacitacion
NOMBRE DEL CURSO | QUIEN CAPACITA | FIRMA

e NowsRe | A | hRwa

El registro de capacitacion es un documento de seguimiento para tener una prueba
documentada del seguimiento sobre la capacitacion y su efectividad.

Dando termino a los procedimientos, instructivos de trabajo y los registros necesarios,
se impartieron capacitaciones a todo el personal requerido y autorizado por parte de la
Direccion para su conocimiento e implementacion del Manual de Operaciones.
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CRONOGRAMA

Cronograma de actividades de Residencias Profesionales (25 de enero de 2022 al 25 de junio de 2022)

Actividades

Semana

415]16(7(8]9(10{11)12)13(14/15/16|17|18]|19|20|21(22(23

Identificar los procesos, procedimientos e instructivos de trabajo relacionados
con el servicio al cliente

Validacién de los procesos, procedimientos e instructivos de trabajo
relacionados con el servicio al cliente

Elaborar un mapa de procesos

Documentar los procedimientos e instructivos de trabajo identificados

Revision y aprobacién de procedimientos e instructivos de trabajo elaborados

Identificacion de registros que es necesario elaborar

Definicién de formato para la elaboracién de registros

Diseio de registros

Revision y aprobacion de registros elaborados

Integracion de manual de operaciones para el servicio al cliente

Revisidn y aprobacion de manual de operaciones para el servicio al cliente

Identificar el personal involucrado en la ejecucién de cada uno de los
procedimientos, instructivos de trabajo y registros

13

Preparar jornada de capacitacidn para la gerenda, encargado de operacidn,
encargado de atencidn y servicio al cliente, supervisores y drea administrativa

14

Coordinar jornada de capacitacién para téenicos y ayudantes

15

Monitorear la implementacion de los procedimientos

16

Elaboracién de reporte final de residencias profesionales
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RESULTADOS

Objetivo Propuesto

Resultado Esperado

Identificar los procesos, procedimientos e
instructivos de trabajo relacionados con el
servicio al cliente: en esta actividad se
identificaran cuales son todos aquellos
procesos, procedimientos e instructivos de
trabajo, necesarios a documentar que
directa o indirectamente tienen relacion
con el servicio al cliente.

Lista de
procedimientos e instructivos de trabajo
para su elaboracién y aplicacion.

todos los procesos,

Validacion de los procesos,
procedimientos e instructivos de trabajo
relacionados con el servicio al cliente: se
validara con la direccién de la empresa los
procesos, procedimientos e instructivos de
trabajo relacionados con el servicio al
cliente identificados en el paso anterior.

Autorizacioén por parte de direccion para su
elaboracion.

Elaborar un mapa de procesos: con esta
actividad se podra identificar la forma en
gue los distintos procesos y
procedimientos se relacionan y alimentan
entre si.

Documento con cédigo de rastreo A2.

Documentar los procedimientos e
instructivos de trabajo identificados: se
hara una descripcion detallada de cada
uno de los procedimientos e instructivos de
trabajo previamente identificados,

incluyendo diagramas de flujo.

Se genero una lista maestra la cual tendra
todos los formatos y registros necesarios
para dar un buen servicio al cliente.

Revisién y aprobacion de procedimientos e
instructivos de trabajo elaborados: una vez
elaborados los procedimientos, instructivos
de trabajo y sus diagramas de flujo
correspondientes, éstos seran sometidos a
revision y aprobacion por parte de la
gerencia procediendo a hacer los ajustes
gue se encuentren necesarios, en su caso.

Por parte de la gerencia se realiz6 la
revision y aprobacion elaborados los
procedimientos, instructivos de trabajo y
sus diagramas de flujo correspondientes.
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Identificacion de registros que es necesario
elaborar: se identificara cuales son los

registros que son necesarios de acuerdo a
los procedimientos que han sido definidos.

Se identificaron los registros que son
necesarios de acuerdo a
procedimientos que han sido definidos.

los

Definicién de formato para la elaboracién
de registros: se trabajara en el disefio
general e identificacion de cada uno de los
registros que se elaboraran.

Se definié el formato para la elaboracion
de registros.

Disefio de registros: Se elaborara cada uno
de los registros identificados.

Se elaboraron los registros necesarios.

Revision y aprobacion de registros
elaborados: una vez elaborados se
someteran a revision y aprobacion por
parte de la gerencia, procediendo a hacer
los ajustes que se encuentren necesarios,
en su caso.

Por parte de la gerencia se revisaron y
aprobaron los registros elaborados.

Integracion de manual de operaciones
para el servicio al cliente: una vez
disefiados los procedimientos, instructivos
de trabajo, diagramas de flujo y registros
necesarios se procedera a integrar un
documento que los contenga.

Se obtuvo el manual de operaciones
necesario para lograr la satisfaccion del
cliente, integrando todos los
procedimientos, instructivos de trabajo,
diagramas de flujo y registros necesarios.

Revision y aprobacion de manual de
operaciones para el servicio al cliente: Una
vez integrado el documento, éste sera
sometido a revision y aprobacién por parte
de la gerencia, procediendo a hacer los
ajustes que se encuentren necesarios, en
Su caso.

Por parte de la gerencia se reviso y
aprobo el manual de operaciones
requerido por la empresa.
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Identificar el personal involucrado en la
ejecucion de cada uno de los
procedimientos, instructivos de trabajo y
registros: A partir del mapa de procesos
elaborado anteriormente se identifica para
cada puesto el tipo de capacitacion que
requiere de acuerdo a sus actividades y
grado de responsabilidad.

Se realizo un listado de las personas de
cada departamento a las cuales se dara la
capacitacion correspondiente en el
Manual de Operaciones previamente
revisado y autorizado por el gerente de
planta.

Preparar jornada de capacitacién para la
gerencia, encargad de operacion,
encargado de atencion y servicio al cliente,
supervisores y area administrativa: Se
capacitara a todo el personal de primera
linea en el contenido del manual de
operaciones.

Se realizo la jornada de capacitacion al
personal requerido. Obteniendo
evidencias de su participacion

Coordinar jornada de capacitacion para
técnicos y ayudantes: Se organizaray
asegurara la correcta capacitacion de los
técnicos y ayudantes por parte de los
supervisores.

Se realizo la jornada de capacitacion al
personal requerido. Obteniendo
evidencias de su participacién

Monitorear la implementacion de los
procedimientos: Se propone tener una
reunion semanal con los supervisores, el
encargado de operaciones y el encargado
de atencién y servicio al cliente para
conocer de problemas en la ejecuciéon de
los procedimientos, propuestas de mejora
de los procedimientos, retroalimentacion
de los clientes.

Se realizaron juntas semanales con el
personal responsable para conocer
mejoras y opiniones sobre la ejecucioén del
Manual de Operaciones

Elaboracion de reporte final de residencias
profesionales: Paralelamente a la
realizacion de las distintas actividades
planteadas en el proyecto se ira trabajando
en la elaboracion del reporte final de
residencias, sosteniendo reuniones
guincenales al menos con el asesor de
residencias

Termino de reporte final de residencias
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CONCLUSION

Para una empresa, es de vital importancia que se tenga una base en la cual se plasme
el como es que se deben llevar las actividades, para poder cumplir la meta que es dar
un buen servicio al cliente, y asi obtener su satisfaccion. Sino se tiene un rol de
actividades, no se dara el seguimiento correspondiente, dejando a la deriva el servicio
solicitado. Los encargados de las areas, asi como supervisores, técnicos y ayudantes
no tendran claras sus responsabilidades que a cada uno les compete. Esto lleva a que
los empleados hagan lo que para ellos estd bien hacer, sin pensar en las
consecuencias que trae, ya que no entienden la magnitud del problema que ocasiona el
no cumplir con los requerimientos del cliente. Todo esto trae como consecuencia el
perder grandes contratos los cuales traen grandes pérdidas econdmicas y despidos de
personas. Para la empresa Desarrollo en Ingenieria y Arquitectura de Aguascalientes
fue de gran utilidad el crear el Manual de Operaciones, ahora cada departamento
conoce sus responsabilidades y se ha hecho conciencia de la importancia que tiene el
estar al pendiente del cliente y cumplir con las actividades en tiempo y forma. Se han
implementado las juntas semanales con todos los involucrados, en las cuales se tocan
los temas de como va cada departamento y se solicita por parte del Gerente los
resultados con evidencias, se muestran avances y mejoras, todo enfocado al
crecimiento de la empresa. Por parte del area de ventas se ha reforzado su
conocimiento y se estd buscando obtener mas clientes. La empresa DIAA SOLUTIONS
buscara una certificacion al ISO 9001 en un futuro.
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Diagrama de Flujo
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Reglamento Interno

Elzborado por: Gabriela Ramirez
Documento: A3
Revision: Original

DESITAOLLY TN MBEMERIE T SPOUTECTUNE DE #83 Fecha: 15.01.2022

Reglamento interno
Definicion:

Es el conjunto de disposiciones obligatorias para trabajadores y patrones en el
desarrollo de los trabajos en una empresa o establecimiento.

De esta manera, el reglamento de una empresa es un acuerdo bilateral dentro del
cual, trabajadores y patrones, asumen el compromiso de cumplir ciertas reglas al
laborar en una empresa.

El reglamento se encuenira contemplado en la Ley Federal del Trabajo. Alli se
establece: “Reglamento interior de frabajo es el conjunto de disposiciones
obligatorias para trabajadores y patrones en el desarrollo de los trabajos en una
empresa o establecimiento”.

Obligaciones

Art. 5:

Todos los trabajadores estan obligados a enterarse de este reglamento y en ningin
caso podra alegar ignorancia o desconocimiento de sus preceptos.

Art. 8:

Todos los trabajadores estan obligados a guardarse entre si la debida consideracion
y respeto absteniéndose de los malos tratos de palabra o de obra.

Art. 14:

Todos los trabajadores estan obligados a iniciar sus labores exactamente a la hora
sefalada por los horarios de trabajo, precisamente en los lugares que tengan
asignado para prestar sus servicios.

Art. 16:

Todos los trabajadores deberan registrar personalmente su entrada y salida en
los relojes checadores destinados para ello.

Art. 19:

Todos los trabajadores estdn obligados a presentarse a sus labores debidamente
aseado, y con el uniforme completo y equipo de seguridad correspondiente.

Art. 20:

Todos los trabajadores estan obligados a laborar tiempo extraordinario cuando
se le requiera y autorice por escrito su jefe inmediato.

* Prestar auxilio en cualquier tiempo y lugar en caso de siniestro o riesgo
inminente en que peligre la vida de sus compaieros de trabajo los intereses
de la empresa.

+ Dar aviso inmediatamente a sus jefes cuando se registre un accidente.

+ Conservar limpios y en buen estado excusados y lavados, regaderas y
demads equipos sanitarios, asi como casilleros, y mobiliario de comedor.

Art. 22:
Todos los trabajadores estdn obligados a acatar las ordenes que reciba de sus
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jefes directos, tanto en lo relativo a la ejecucion de su trabajo como en la impieza
v consemnvacion de sus lugares de trabajo.
Art. 33 Todos los frabajadores estan obligados a cumplir con las siguientes medidas
de higiene dentro de las instalaciones.
+ 1-Tener el pelo convenientemente recortado
»  2-Usar diariamente el uniforme completo de acuerdo al codigo de
vestimenta
Art. 33 Todos los frabajadores estan obligados a cumplir con las siguientes medidas
de higiene dentro de las instalaciones.
+ 1-Tener el pelo convenientemente recortado
»  2-Usar diariamente el uniforme completo de acuerdo al codigo de
vestimenta
Art. 34:
Todos los trabajadores estan obligados a usar los aparatos y equipos de proteccion
gue la empresa proporciong v a obedecer las ordenes y disposiciones gue
tiendan a evitar accidentes de trabajo v enfermedades profesionales.

+ Prestar auxilio en cualguier iempo v lugar en caso de siniestro o riesgo
inminente en que peligre |a vida de sus compafieros de frabajo los intereses
de la empresa.

« Dar aviso inmediatamente a sus jefes cuando se registre un accidente.
Conservar limpios y en buen estado excusados y lavados, regaderas y demas
equipos sanitarios, asi como casilleros, y mobiliario de comedor.

Art 35

+  Solamente los gue tengan a su cargo el manejo de maquinas y
herramientas podran hacer uso de ellas con las debidas precauciones.

+ Seabstendran de encender fuego y fumar en cualquier lugar de la planta,
talleres, almacenes, laboratorios, depositos de materiales inflamables,
materias primas y proximidades a las dreas de produccion.

+  Art. 38 El personal estd obligado a someterse a los reconocimientos y
examenes médicos de admision, y periddicos con el objeto de prevenirlos
de enfermedades v conserve un buen estado de salud.

Art. 43

+ |dentificarse en la puerta de entrada de la empresa, mostrando su
credencial al servicio de vigilancia, cuantas veces lo requiera, asi como
portarla en un lugar visible durante todo el tiempo que dure su jornada,
cuando se haga mal uso o se facilite a terceras personas se le sancionara.

+ Asistir con puntualidad y asiduidad a sus labores ajustdndose a los
horarios de la empresa

* No suspender su trabajo individual, ni colectivamente dentro de las
jornadas de labores sin autorizacion de su jefe inmediato.

»  Prestar sus servicios con eficiencia, cuidado v buena fe obedeciendo las
instrucciones v ordenes de su jefe.

*  Mostrar los objetos o contenido de los bultos que lleve consigo cuando sea
requerido por vigilancia o por los jefes de la empresa.

+  Mostrar su casillero a solicitud de la empresa.

« Avisar al departamento de personal los cambios de domicilio.

+ Tener en perfecto estado de limpieza la maquinaria, herramientas y titiles a
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su cargo para el desempefio de su trabajo.

Avisar a su jefe inmediato cuando sufran descomposturas las maguinas
que se usen y cuando se rompan o deterioren las mismas para su reposicion
0 reparacion.

Conservar en buen estado de operacion el instrumental y dtiles que se haya
proporcionado para el desempeafio de su trabajo.

Cuando pierda o dafie intencionalmente o por descuido y negligencia,
herramientas o aparatos proporcionades por la empresa, asi como
maquinaria o instalaciones en general, se le exigird el pago correspondiente.
Salir del drea de trabajo inmediatamente después de terminar su labor para
después abandonar la emprasa lo antes posible.

Cuando maneje vehiculo de la empresa lo hara con precaucion vy cuidado,
portando licencia de manejo vigente y adecuada a el vehiculo que conduzca.
Presentarse en perfectas condiciones de salud.

Identificarse con su credencial al hacer uso del servicio de comedor y
transporte que proporciona la empresa

Prohibiciones

Art 44

Distraer en cualguier forma a sus compafieros v ofras personas que trabajen
en la empresa.

Marcar asistencias distintas a la suya.

Abandonar sus puestos o suspender labores sin el permiso previo de sus
jefes.

Destruir o poner notas y leyendas en documentos, boletines, tableros de la
empresa

Usar ropa o zapatos sueltos o mangas desabrochadas dentro de la empresa.
Introducir a la empresa articulos de cualguier tipo para su venta

Tomar alimentos fuera del lugar asignado para ello.

Introducir a la empresa bebidas embriagantes

Hacer cualquier clase de propaganda politica o religiosa

Sacar de los talleres y oficinas a la calle maquinaria, herramientas, materiales
o Utiles de la empresa, sin la autorizacion correspendiente.

Hacer trabajos v reparaciones a maguinaria, sin la debida autorizacion.
Aproximarse a las maquinas o aparatos en movimientos sin motivo alguno, a
no ser que los haga en el desempeiio de sus labores.

Maver sefiales, aparatos protectores, vy extintores de incendio.

Dejar en movimiento maquinas o motores sin justificacion.

Usar guantes para labores que no lo requiera.

Hacer o mandar hacer objetos para uso particular, utilizando herramienta o
materiales de la empresa.

Manejar vehiculos dentro de la empresa a velocidad mayor de 10km por hora.

Estacionar sus vehiculos en dreas distintas a las que tiene asignadas

Recibir visitas para asuntos personales deniro de Ia jornada de trabajo.
Hacer uso de los teléfonos de la empresa para tratar asuntos particulares,
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Descripciones de Puesto

DIAA
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DESCRIPCION DE PUESTO

TITULO DEL PUESTO
Oficial electricista

REPORTA AL PUESTO DE AREA
Supervisor Todas

DIRECCION :
Direccion general

OBJETIVO GENERAL

Dar solucion a problemas eléctricos de cualquier instalacion

RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

Es el responsable de la planificacion y la instalacion de cualquier sistema eléctrico, se encarga de
poner en marcha y realizar los jos de mantenimiento de los sist eléctricos. A todos los

niveles, desde viviendas, comercios, centros comerciales, empresas, edificios publicos, colegios,
industria, fabricas.

PERFIL DEL PUESTO ESCOLARIDAD EXPERIENCIA
PRIMARIA PROFESIONAL | x DEOA1 DE6 A 8 ANOS
NO
SECUNDARIA MAESTRIA DE1A2 x | DESA10ANOS
ANOS
PREPARATORIA DOCTORADO DE2A4 DE 10 ANOS EN
ANOS ADELANTE
COMERCIO EQUIVALENTE DE4A6
ANOS
CARRERA:

Técnico o ingenieria
IDIOMA: inglés no necesario

CONOCIMIENTOS Y / O HABILIDADES REQUERIDAS
TECNICAS Conocimiento eléctrico
PERSONALES | Trato amable, discrecion, presentacion, espiritu de servicio y disponibilidad.
AUTORIZACIONES
NOMBRE DEL TITULAR FECHA Y FIRMA NOMBRE DEL JEFE FECHA Y FIRMA
DEL PUESTO INMEDIATO
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DESCRIPCION DE PUESTO

ado por

Gabriela Ramires

TITULO DEL PUESTO

Ayudante electricista

REPORTA AL PUESTO DE

Oficial electricista

AREA

Todas

DIRECCION

Direccién general

OBJETIVO GENERAL

Dar a poyo al electricista en actividades que le sean solicitadas

RESPONSABILIDADES PRINCIPALES

Dar apoyo al oficial electricista en actividades que le sean solicitadas como: instalar, reparar,
reemplazar y mantener sistemas, aparatos y equipos.

PERFIL DEL PUESTO ESCOLARIDAD EXPERIENCIA

PRIMARIA PROFESIONAL DEOA1 x | DE6ASANOS
ANO

SECUNDARIA MAESTRIA DE1A2 DE8 A 10 ANOS
ANOS

PREPARATORIA | x [ DOCTORADO DE2A4 DE 10 ANOS EN
ANOS ADELANTE

COMERCIO EQUIVALENTE DE4AG6
ANOS

CARRERA: N/A

IDIOMA: inglés: no necesario

CONOCIMIENTOS Y / O HABILIDADES REQUERIDAS

TECNICAS

Conocimiento eléctrico

PERSONALES | Trato amable, discrecion, presentacion, espiritu de servicio y disponibilidad.

AUTORIZACIONES

FECHA'Y FIRMA

NOMBRE DEL JEFE
INMEDIATO

FECHA'Y FIRMA




Procedimiento de Contratacion

£labaraco por: Gabriela Ramirez
Documento: A7
Revisién: Original

v 2as

fecha: 15.04 2022

OBJETIVO

Contratar al personal idénec que cubra las necesidades de todas las dreas de
Desarrolio en Ingenieria y Arquitectura de Aguascalientes SA.. de acuerdo = la
descripcion del puesto solicitado. con |z finalidad de mantener completa Ia plantilla
del personal necesario.

ALCANCE

Aplica s todss las dreas de Desarrollo en Ingenieria y Arquitectura de
Agusascalientes S.A., que tengan una vacante por cubrir.

RESPONSABILIDADES
GERENCIA GENERAL

Verificar que s= reslicen las actividades descritas en este procedimiento.

RECURSOS HUMANOS

Resliza Is publicacion de ls vacante y la programacion de entrevistas de los
candidatos.

Reasliza el reclutamiento y seleccidn del candidato para cubrir la vacante.
DIRECTOR Y GERENTE GENERAL

Director y Gerente Genersl aprueban ls necesidad de cubrir la vacante.

Recursos Humanos Informa via correo electrdnico sobre la vacante que se necesite
en ese momento. Descripcion del perfil que se requiere para la vacante.

EJECUTIVO RECURSOS HUMANOS

Es el encargado del proceso de contratacidn del candidato.
DESARROLLO

GENERACION DE REQUERIMIENTO DE PERSONAL

Cuando exista la necesidad de la creacién de un nuevo puesto, se envisrd & ls
Direccion Genersl Is descripcion del puesto para su aprobacion.
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RECLUTAMIENTO
Bisgueds en fuentes intermas:
Werifica |la existencia de posibles candidatos gue cubran |e vacante disponible.
Bisgqueds en fuentes externas:
El reclutador utiliza la= siguientes fuentes para encontrar 5 los candidatos:
»  Medios impresos: perddices vy lonas.
=+ Bolsas de trabajo.

= Instituciones educativas.

Busca @ los candidatos en las fuentes mencionadas spegados a la Descripcidn de
Puestao y les pide una solicitud de emplea.

Resliza un filtrado de las solicitudes recibidas.

Selecciona al candidato y se le cita para entrevistarlo, se recaba informacion labaoral
y personal mediante una serie de preguntas y respusstas.

Aplicacién Psicométrica.

5i el candidato cubre con las especificaciones del perfil, se le expone lo gue |=
emprasa ofrece: jornads laboral, salerio, prestaciones, dias de descanso, etc. Si el
candidato estd de acuerdo se procede su contratacion.

Informa & Gerencia Genersl del candidato & cubrir s vacante disponible y le solicita
al candidate los documentos para su contratacion.

CONTRATACION

Este procesc de confratacidn fiens s finslidad de cumplr con todos los
requenmienios formales y  legales del inicio de la relacion laboral.

Recurscs Humanos resguarda los siguientes documentos para ks contratacion:

Solicitud de empleo.

Acta de Macimiento.

Identificacion Cficial vigente.
CURP.

Mo. de Afiliacion al IMSS.
Comprobante de domicilio vigente.
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« Licencia de conducir (embarques).
« Constancias de estudios
« RFC

Recursos Humanos procede a la elaboracidn del contrato individual personalizado
con los datos del trabajador.

Se define el dia y hora para llevar a cabo la firma del contrato.

Se le explica al trabajador las condiciones laborales plasmadas en el contrato y se
procede a recabar la firma del trabajador en dicho contrato.

Se procede a registrar el ingreso al sistema, se genera expediente y se resguarda
en Recursos Humanos.

En DIAA solo se resguardan los siguientes documentos: copia de su constancia de
estudios, solicitud de empleo, examen psicométrico.

Una vez firmado el Contrato se le indica al trabajador el dia y la hora en la que
debera presentarse a recibir curso de induccion y posteriormente a laborar.

Se tramita documentacién en el Banco para cuenta de némina.

El superior inmediato realiza la induccion al puesto dando a conocer Procedimientos
e Instructivos de trabajo.
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Examenes de Admisidén

Nombre:

Elabarado por. Gabriela Ramirez
Documento: A8

Revisién: Original

Fecha: 16.04.2022

Edad:
Fecha:

Reszuelva las siguientes operacione: matematicas.

12 12 123

12 =12 +343
12

12 12 123

X9 X12 xX23

257 2{2_54 1%

56 682 951
El -12

Escriba el nombre que corresponde a cada figura geométrica.

L5
o &

654
216
145

Eszcriba 2 un lado de las siguientes Iineas cual es la horizontal y cual es la vertical.
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A8

Elaborado por: Gabriela Ramirez

Documento

ision: Criginal
04.2022

Evision

Ri

16.

Fecha

PRUEBA

ndiente el resultado que vez.

Porfavor coloca en la inea de correspo

Nombre
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Registros de entradas y salidas

REGISTRO Y CONTROL DE ASISTENCIA DE PERSONAL CON CLIENTE

OJDIAA

Semana dal:

Elaborado por: Galrwa Ramiree

Documento: AB
Fara ruiier: Ovi i
Fecha: 15012002

Arsa do Trabaj

N AUTORIZA: PROTECTO: PLANTA: afo:
LUMES HARTES HIERCOLES JUEFES YIERMES SABADO
OCUPACION | MUM MOMBRE
ENT. SaL. ENT. SaL. ENT. SaL. ENT. SaL. ENT. SAL. ENT. SaL.
TECHNICO 1 ADAN AEDIEL VELAZQUEZ JIMENEZ

AYUDANTE 2 JESUS ALBERTODELUNA OCHOA — ' — s

SUPERYISOR 3 JUAN ANTONIO PEREZESPARZA
i¥ r RMA it y

AYUDANTE 4 JOSE ALBERTO GONZALEZHERNANDEZ - -

AYUDANTE 5 DANIEL ESPARZA RODRIGUEZ - G o
AYUDANTE 3 NESTOR ALEJANDRO CRUZ LOZANO ’ - - = - —
AYUDANTE 7 FRANCISO SUAREZ RAMIREZ

TECNICO : AXEL ERENNICK SERNALARA

TOTAL

FIRMA DE USUARIO
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ODIAA

e

SREA DE TRABAJO DEPARTAMENTO

ILU

PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO TECNICO (I.L. U.)

Eletorado por: Gabrivds Ramive:
Documenio: A0

Faresibn Ovigivad

Fecha: 0303.2002

Y

REYISO

APROBO HOJA

|

NOMBRE DE TRABAJADOR

=
]

NOMBRE DE LA OPERACION NO. DE FORMATO

FRGHA

nrAL
nrAL

FRGHA

nrAL

FRGHA

NrAL

NrAL

FRGHA

nrAL

FRGHA

nrAL

COMENTARIOS SOBRE
OPERACIONES

W N AWV -

-
N

-
w

-
-

-
-

N
-

N
-

L
N

[C) operapor TITULAR
[A] oPERADOR EN CAPACITACION
] periopo o capacacion
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HITEL: x1

CRITERIO GEMERAL DE EYALUACION

| = Puede realizar |z operacion con ayuda

L = Readliza la operacion por si mismo

U = Puede ensefiar la operacion a oros




Programa de Capacitacion

PLAN ANUAL DE CAPACITACION Y COMPETENCIA

Rl Sl LRI Ry rrrvrv ey,

MMZ0—=NkE=2OMUVO

[
.

aqeees

R

SR,
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Flujo de accion de Anomalia

ODIAA

FLUJO DE ANOMALIA

(3320320 por: Gabriels Farrises
®an

Poceres

SERADO AL CLENTE

Centinuar con senvicio

INFORMAR A GERENCIA

REALIZAR ACCICNES
CORRECTIVAS

LEL CLIENTE

ESTA NO
SATISFECHO
CON LA ACCION
CORRECTIVA?

DEFARTAMENTO DE

OFERACIONES REALLZA UNA

NVEETIGACION A FONDO
PARA DAR SOLLCON

l

INFORIAAR A GERENCIA DE SU
CIERsE
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Formato de juntas semanales

: £ : :
: : ! PARTICIPAMTE | FIRHA DE b
ITEME OBJETIYO Em:smmsmn:i e | PARTICIPANTE : ) ) : : : ; ] :
H { : : H : : : : : H { £ : : ]
t : e e s s s s s : s s s s
2 | e . & i m s ; e 5
S R L T
H H ' H ' : v H H ' ' H
3 : : : : : : ! : : ! H :
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p H C : : H : : . 3 g : : ]
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7
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Registro de entradas y salidas de herramental y equipo

ODIAA

L0 en ia ¥ aROUITECTURS De BCS

Elaborado por: Gabriela Ramirez
Documento: A14

Revision: Original

Fecha: 20.04.2022

HOJA DE CHEQUEO DE HERRAMENTAL Y EQUIPO

=
(=)

Herramienta/Equipo

Cantidad

Fecha de entrada

Fecha de salida

Responsable

D|~N[O| | (W|IN|—

(L]

-k
o

-
[N

—
%]

ook
w

—
I~

e 3
(8]

. §
(3]

—
-J

-k
(o]

et §
w0

N
o
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Procedimiento de Seguridad e Higiene

Documesto: A15

ODIAA T

Fechor 21.04. 2022

Babarada por: Gabiels Ramirez

OBJETIVO

Lograr ef li o de 5's y Sagl en cada drea en el tiempo establecido
ALCANCE

Este procedimiento se aplica para todos los supervisores y pearsanal de DIAA SOLUTIONS, =n cuaiquier
drea

PUNTOS A TRATAR

Distribucién de personal para Is aplicacion de 5's.
Auditorias de 5's

Distribucion de personal para la aplicacion de 5's.

El personal sl final del turno debers de splicar limpieza en su érea coraspondients. (aun
cuando no sea termino de turno).

Una vez terminado el turno, deberd de observar |z ayuda visual de §'s, donde sefala
como debe estar el drea.

Auditorias de §'s

Mensusimente se realizardn suditorias intemas con I finalidad de evslusr y mantener las
5's en las dreas de trabajo, estas serén reslizadss por personal externo s las dreas.

Al momento de reslizer las auditorias se deberan entregar el check list de 5z y de
seguridad (A23), con la finslidad de verificar las condiciones que se tienen en las éreas de
trabsjo y del seguimiento respectivo por parte de los responssbles de las éreas.

El Personal encargado de realizar la suditoria tendré que reslizarla dentro de los primeros
7 dias del mes comrespondiente a suditoria.

El personal auditado contara con un lapso de 7 dias pars carrar los hallazgos enconfrados
en Is auditoris, y 3 dias adicionales para una segunda revisidn del cierre de |2 auditoria.

También se reslizars un patrullaje de 5's y seguridad con la finslidad de evaluar las
actividades reslizadas por el personal de DIAA SOLUTIONS, este patrullsje involucrard al
supervisor, psra ssegurar que las reglas basicas de limpieza y seguridad sean
respetadas.

56

REGLAMENTO DE SEGURIDAD
El personal de DIAA SOLUTIONS es responssble de seguir cads una de las reglss
establecidas en la empresa para evitar accidentes o incidentes en las &reas de trabsjo.
Regla N* 1
Nunca Introducir las manos en las maquinas con movimiento.
Regla N* 2

Concéntrate en tu trabajo y evita distrser a tus compaferos. (No bromesar mientras se
interviene un aquipo, no insultar a los companieros).

Regla N° 3
Usa tu equipo de proteccion personal correctamente y mantelo en buenas condiciones. (E|
personsl deberd portar su equipo de proteccidén personal de acuerdo sl estandar
establecido A18).

Regla N° 4
Mantén tu drea de trabsjo limpia y ordenada. (Colocar cada cosa en su lugsr)

Regla N* 5

NO manipular equipos y herramientas que no conozcss. (No manipular equipos que no se
le haya capacitado).

Regla N* 6

Identificar extintores y rutas de evacuacion en el érea en la que se trabaja. (Buscar rutss
de evacuacion mas carcana en las dreas en las que se trabaja)

Regla N° 7

Si tienes duda en cuslquier actividad de tu trabajo consulta con fu lider o supervisor. (No
manipular equipo sin autorizacion)

ra



Estandar del uso correcto de Uniforme y Equipo de Seguridad

ODIAA

Ebbionedo por Gaton b Ramime
. . . . D o Ale
Estandar Uniforme y Equipo de Seguridad esivegpshrt

Fache 21 042002

EQUIPO DE PROTECCION PERSOHNAL

OBJETIVO:

QUEEL PERSONAL CUMPLA CON EL EQUIPO DE SEGURIDAD ADECUADO PARA
SUCUIDADD PERSONAL
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Procedimiento de manejo de Residuos Peligrosos

Elaborado por: Gabrigla Ramirez
Documento: A21
original
Fecha: 26.04.2022

CESIRRILLE €0 INGEREnls ¥ IOGTECTURS 4 G5

OBJETIVO
Implementar y mantener las actividades para tratar correctamente los desechos,
desde que se generan y hasta que se reaprovechan o se eliminan.

ALCANCE

Se aplica a las actividades de control de residuos peligrosos que se generen o
utilicen en los servicios en las dreas de los clientes, ya sean manejo,
almacenamiento u emergencia derivada.

DEFINICION

Sustancia o residuo peligroso que se considera puede originar un impacto
ambiental, de acuerdo a sus caracteristicas y a las sustancias con las que estuvo
en contacto en determinado proceso.

Existen 6 conceptos que definen el tipo de peligrosidad de una sustancia o residuo
peligroso, los que se mencionan a continuacion:

Corrosivo

Reactivo

Explosivo

Toxico

Inflamable
Bioldgico infeccioso

RECOMENDACIONES GENERALES

« Los contenedores utilizados para mantener residuos peligrosos deberén ser
identificados correctamente.

* Una vez identificados, se debera colocar en su lugar correspondiente

« El responsable de dichos contenedores debera registrar en la bitdcora toda
la informacion derivada de los residuos que se encuentren en el almacén.

« Para el manejo prolongado de cualquier residuo peligroso, se debera utilizar
el equipo de proteccion personal minimo requerido, tal es el caso de guantes
de hilaza y peto de hule.

* Queda estrictamente prohibido fumar o consumir cualquier fipo de alimentos
cerca de estos residuos.

« Siempre que se finalice el desarrollo de alguna actividad dentro se deberd
verificar que los contenedores estén correctamente cerrados y que no
presentes derrames

« Para el manejo de residuos el personal debera utilizar equipo de proteccion
personal minimo requerido.

Guantes de hilaza.

Guantes de hule.

Lentes de seguridad.

Respirador contra particulas, en caso de ser necesario.
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Formato de Seguimiento de Cumplimiento del Servicio

ODIAA PLAN DE SEGUIMIENTO ==
.- ACTIVIDAD E 0 | GRADC | TIEMPL - LS - m'l!'#" JUEVES “ | VIENNE! | SABAIDN - OEIERYACIONES
CRITERIO
TOTAL
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Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Elaborado por: Gabrizla Ramire:

D D l AA CUESTIONARIO DE EVALUACION e e
Fecha: 26.04.2022

CLIENTE: FECHA: AREA:

Estimado Cliente: Le solicitamos de la manera mas atenta que califique el desempeno de nuestra empresa de acuerdo con las preguntas y parametros de calificacion que se muestran a
continuacion:

Marque el cuadro con una ¥ la calificacion que considere DIAS merece
Favor de indicar en los comentarios el detalle de los puntos evaluados con calificacion igual o menor a "2 [Regular)”.

Calificacion: 4 Excelente 3 Bueno 2 Reqular 1 Malo
1002-95% 942-802 792-602 Por Debajo de 602
OBSERYACIONES

1;Cémo evalla usted el nivel de calidad del servicio recibido? 4 3 2 1
2 ;Cémo evalila usted el tiempo de entrega del servicio? ¢ et G RO 1
3 ;Como considera usted el nivel de cumplimiento de objetivos 4 3 2 1
del servicio?

4 ; Cree usted que el personal de DIAA& esti trabajando acorde con 4 3 2 1

el logro de sus objetivos?

4 ;Como considera el servicio brindado por el personal de ventas? 4 3 2 1
5 ;Como considera usted el tiempo de respuesta a sus requerimientos 4 3 2 1
normales?

NOMBRE Y FIRMA DEL CLIENTE
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ODIAA

Minutas

MINUTA

Elabarada por: Gabriel Ramirez

Documente #: A20
Reviskn: Original
Fecha: 26.04.2022

Planta
Departamentc RESPOMSABLE:
ASUNTO: FECHA:
ASISTENTES:
Humbre Departamentn Firma Hambre Dapartamentn Firma
75
ITEM RéPOHS“BLE(S) FECHA COHPROHISS STATUS

i

NOTAS:

61




KPI's de Desempefio

JDIAA

COALS SETTING SELF ASSESHENT “““'"
i PEETHRACION
»EL
L ren S aLm e
8 i »EL
2 PERSONAL
- +
PLANED
PELIGRO
REAL
1XRCCIDENTES ANTESDESER
COMTRATADOSEH
PLaKED DIARSOLUTIONS Y
SEGURIDAD RIESGO DURAHTEEL 2;DIVIO!
REAL PROYECTO, REALIZAN
TESTDESEGURIDAD Y
HOHESTIDAD
PELIGRO PLANED
X INCIDENTES
RIESGO REAL
PLAKED
EPECTIVIDAD DE EJECUCIOH CANTIDAD DE ACTIVIDADES EX
PORORDEN CALEHDARIO HTTO
REAL
ORDEH ESPORADICA HO FAANED,
CALIDAD
URGENTE ORDEHSEHANAL
REAL
PLAHED
ORDEHURGENTE TRADAJOS URGENTES
REAL
PLANED
TIEHPO REAL VS PLANEADO
REAL
REALDELAIXEMLAS PIAMED
TiEee EJECUCIONES DE CADA ORDEN PURTUALIDAD jDI¥I0!
REAL
PLANED
RO
REAL
PLANED
XASISTEHCIA RISTENCIAPOR SEHANR LARSISTENCIA
REAL DEPEHDERA DEL
<osTO PERSOHAL 100%
SOLICITADO POREL
PLANED DEPARTAHENTO
TECHICOS DO TIW TECHIC
REAL
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Requisicion de compra

ODIAA

anara s " - .

Requisicion de Compras

Elaborado por: Gabriela Ramirez
Documento: A22
Revision: Original

Fecha: 24.04.2022

Solicitante: No. de Solicitud:
Departamento: Fecha de Solicitud:
Uso:
. o Costo
Cantidad Descripcion de la compra Unitario Costo Total
[5]
Fecha: Firma del Solicitante: Firma de Quien aprueba Solicitud:
Fecha en que se Requiere el
material: Depto. Depto:
Firma de quien Recibe: Firma de quien Entrega:
Fecha de entrega del material: Depto. Deptor

—D
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Solicitud de cotizacion

CODIAA

R ————

RFC: DIAD21101RLE QUOTATION | COTIZACION
PROL. PASEQ DE LA ASUNCION # 101-
C, COL. INSURGENTES FOLIO
AGUASCALIENTES, AGS. MEXICO FECHA:
C.P. 20267 REFERENCIA
CLIENTE: R.F.C.:
TELEFONO:
DOMICILIO: C.P.
ESTADO:
COLONIA: CIUDAD: FAIS:
copice PESCRIPCISN CARNTINAD .:l‘:.c‘l:. SHP TOTAL TIEHPS
SUBTOTAL: -
TAZS (IYA 162): -
OBSERYACIONES ¢ COMMENTS: TOTAL: -

Eula Calinanifn lanluge:

Condininnvn dr Trala:

Cualquier cambiorurtancial enlar tidador, lonqituder y al. delrervizio
qencrard carqar adicionaler.

Elzliente doberSpravecr Sreaparadorcanro, banar, ertacionamientar y unlugarrequra
paraquardarlar equipar y herramientar 4o DIAA SOLUTIONS yrur contratirtar.

Elzliente deberSbrindarrequridad privadaenrurinrtalacioner lar 2dhorar lar 7 47ar de laremana.
Lartrabajor adicionales noincluidar on orta cotizacién quercan necorarior parala correcta ejocucitn
delartrabajarrordn dircutidar por lar parterinvolucradar yrordnincluidar onotra cotizacién,
Elzliente deberSinformar aDIAR SOLUTIONS robre currar, pormirar y exdmenor necorarior para
laborar dentrode planta.

Jornadar dotrabajode Luner aViernor de $:30 am a5:30 pm con 1horapara comida, r$badar 4o $:30
a1:00 pmzsinhorariopara comidar.

Dominqar y 47 ar Fortivarron de dorcanropreferentemento.

Larhorartrabajadar dorpubir de lajornadareqular do trabajorerdn autarizadar dnicamente por ¢l
rupervirar derervicio.

Lor precior ertdn expreradar enmonedanacional.

Lorprociarran mér LY. A (162).

Indirpenrable orden de comprafirmaday autorizada conreferenciaacrte ndmero de cotizacidn,
Erta cotizaciéntione vigenciade 120 4l ar derderufechade claboracidn.

FPerronal y equiporujetoadirponibilidad.
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Check list de Seguridad e Higiene

ODIAA

CHECK LIST DE SEGURIDAD E HIGIENE

Elaborado por: Gabriela Ramirez

Documento #: A23
Revisién: Original
Fecha: 25.04.2022

PUNTOS A VERIFICAR

HALLAZGOS

ITEM ¢QUE SE CHECA?

DESCRIPCION

ITEM

PROBLEMA

AREA

RESPONSABLE DE
AREA

FECHA

AUDITOR | MEJORA

FECHA

1 AREA

Piso limpio

Personas utilizan equipo de seguridad

Los escritorios, locker, archiveros estan
delimitados

2 ILUMINACION

Las lamparas no estan dafiadas y
funcionan correctamente

3 Herramientas

Las herramientas estan delimitadas

Las herramientas estan en buen estado

Se cuenta con el formato de entradas y
salidas de herramental del area

4 Cables y ductos

Se encuentran cables o ductos dafiados

5 Residuos peligrosos

Estan identificados correctamente y en
un lugar seguro
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Registro de Capacitacion

ODIAA

DESANAOLLO €N INCENIERIS ¥ AROUITECTURS DE 2GS

Elaborado por: Gabriela Ramirez
Documento #: A2S

Revision: Original

Fecha: 04.05.2022

Registro de Capacitacion

NOMBRE DEL CURSO

QUIEN CAPACITA FIRMA

ITEM

NOMBRE

FECHA FIRMA
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Direccion General

Elabormada por: Gatzeeds Marvene:
Docurrmets §: A2
Feviast Ongetal

Facdu 0408 022
CUBAPIVLAL N PR Y MU Y b L

OBJETIVO

Establecer la revisidn y cantral de los deparamentos mmporianies de & empresa
para la mejora continua, coardinar las dreas de ventas, compras, operaciones,
administracan, recurscs humanes y contablidad

ALCANCE

Este procedmieno es apicable 2 lodas las dreas de la empresa con el fin de
mantener un buen contral.

RESPONSABILIDADES
DIRECCION GENERAL

Convozar a jodos los departamenios de [ empresa paras las reuniones y verdficar
que se cumpla o descrito en este procedimiento.

DESARROLLO

El drector general camwoca a ks responsables de cada departamento de DIAA
SOLUTIONS a una reunicn mensual oan previo sviso

Su objetive: Determinas el astydo de cada departamenta.
Realizacion del servicio
Ventas

Mantener [as busnas relaciones entre la empresa y sus clientes, ofreciendo un
excelente servicio al ciente.

Compras

Mquire los matenales y equipo reguendos para el servicio que brindars DIAA

SOLUTIONS, asegurando que se cumplan con los reguerimientos establecidos en |
calidad, cantidad, peedio y tiempo de entrega.

Oparaciones.

Establecer los linsamienios para idenbificar las operacionss yio actividades de DIAA

SOLUTIONS que astén asaciadas con ef servicio & clienie derdro y fuers de sus
instalaciones, dando un servicio de caldad.

67



Procedimiento de Ventas

tadoreds sor Dutomn Harawe

Dooumento ¥ AZ0
v in Oogd
Fesha OG 08 2022

P10 004 LD €N NEEIEBA ¥ 2RI PR L AN Be 230

OBJETIVO

IMantener 1as buenas reladones entre ia empresa y sus dientes, ofreciendo un excalente sarvido
 dienle

ALCANCE
Cumpiir con los requisitos cel chente ante cualquiar servicio sollcitado
RESPONSABILIDADES

VENTAS

Resfiza una visita &l clente para beindar los secvicios que la empeesa DIAA SOLUTIOS ofrece
Da seguimiento a las colizationes solckadas por ol cliente

Da waguimiento al PO que sl clienls emita

Infoema al departamento de Gerencia de Ia PO ganada

GERENTE

Varificar el cumpimienio de lo descrito en este procadimianto

Revisar las colizationes y PO que se generen

RECURSOS HUMANO

Caontratacién de personal

COMPRAS

Adquirir matenal y equipo Recesanc para el senicko

DESARROLLO

Ventas vwsiia al chente, ofrece los servicios de DLAA SOLUTIONS

Vantas reaiza las colizackones solicitadas por &f clents

Ganado & servicio con una PO de por medio emitida por el clente, se procede 3 mndarmar al Gerente
de la empresa

Recursos humanos comienza con ks contr slacon ded personal requendo en PO de ser necesano
Compraa adquiere o maserial y aquipo necesario para & senicio
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Procedimiento de Compras

Elaborado por: Gabriela Ramirez

Documento # A26
Revision: Original
Fecha: 27.04.2022

DESAIRROLLO en InGenienia vy IROUITECTURS De AGs

OBJETIVO

Adquirir los materiales y equipo requeridos para el servicio que brindara DIAA SOLUTIONS,
asegurando que se cumplan con los requerimientos establecidos en calidad, cantidad, precio y tiempo
de entrega.

ALCANCE

Todos los materiales y servicios que participan en la elaboracién de nuestros servicios
RESPONSABILIDADES

GERENTE

Verificar el cumplimiento de lo descrito en este procedimiento.

Revisar y autorizar las requisiciones de compra (A22) que se generen.

COMPRAS

Realiza la solicitud de materiales a los proveedores.

Da seguimiento a las compras hasta que estas lleguen a las instalaciones de DIAA SOLUTIONS.
OPERACIONES

Realiza la recepcion y verificacion de material y equipo entregado por el proveedor

DESARROLLO

Los proveedores de DIAA SOLUTIONS. Se clasifican:

1.- Proveedores con disponibilidad de materia prima y capacidad de respuesta para satisfacer

nuestras necesidades de compra, precios.

2.- Los proveedores se colocan en un listado con los precios, tiempo de entrega y su historial de
tiempos de entrega

3.- Se deben solicitar minimo 3 diferentes cotizaciones a los proveedores

4.- El encargado de compras da seguimiento a los pedidos en transito hasta la entrega de los
materiales.

5.-Se solicita en su momento la factura al proveedor, dando como fecha limite 5 dias antes de que
termine el mes.
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Procedimiento de Operaciones

Elaborado por: Gabriela Ramirez
Documento: A27

Revision: Original
Fecha: 02.05.2022

SESRTAOLLO O MVRERIERIE ¥ RRCUNTECTLING e 243

OBJETIVO

Establecer los lineamientos para identificar las operaciones y/o actividades de DIAA
SOLUTIONS que estén asociadas con el servicio al cliente dentro y fuera de sus
instalaciones, dando un servicio de calidad.

ALCANCE

El siguiente procedimiento aplica para todas las actividades en DIAA SOLUTIONS
que sean necesarias para el cumplimiento del servicio al cliente.

PROCEDIMIENTO

El departamento de operaciones debe identificar y planificar aquellas operaciones
que estan asociadas a los servicios requeridos por el cliente, de acuerdo a lo
solicitado en la PO. Con el objeto de asegurarse de que se efectian bajo las
condiciones especificadas.

a) La aplicaciéon de mano de obra, equipo y herramental
b) Equipo de proteccion personal
c) El establecimiento de actividades en las diferentes areas del cliente

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE LAS OPERACIONES

Se establece y se mantiene este procedimiento para identificar las operaciones y
actividades que estan asociadas con los servicios ofrecidos por DIAA SOLUTIONS

Verificar las actividades necesarias para el servicio

Visitar las areas en donde se dara el servicio

Identificar al personal (puesto) que desempefia la actividad

Adquirir los recursos para llevario a cabo como: mano de obra, material y
equipo

Identificar y establecer las caracteristicas clave de estas actividades criticas
Llevar a cabo un control de supervision en las areas correspondientes

La empresa debera proveer de todo lo requerido por el departamento de
operaciones para cumplir con su prop6sito que es dar un buen servicio al cliente.
Solo si el departamento de operaciones sustenta con pruebas lo requerido.
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Sistema de Formatos

DIAA

Documenta ¥:
Rewsidn: Onignal
Fecha:

|aprcbada por: Gabrisla Ramirez

SISTEMA DE FORMATOS
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Evidencia de capacitacion al personal de DIAA SOLUTIONS
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