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RESUMEN 
 

 

 A lo largo de la relación laboral con la empresa Desarrollo en Ingeniería y Arquitectura 

de Aguascalientes se observó que había oportunidad de mejora en la parte 

organizacional, se tenían 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 atención a clientes omiten el seguimiento de 

satisfacción, por lo que, se desconocían las necesidades que el cliente requería y se 

incumple con en tiempo y forma que desde un principio se solicitó. Todo esto ocasionó 

que el cliente solicitara el término de la relación 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 Dirección, Ventas, Compras, Operaciones, 

política de la empresa, reglamento interno, organigrama de la empresa, diagrama de 

flujo del proceso, ordenes de trabajo con folio, procedimiento de contratación, 

exámenes de conocimiento, habilidades, psicométricos, descripciones de puestos, ILU, 

programa de capacitación periódica, flujo de acción ante una anomalía, programa de 

juntas semanales de información 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, estándar del uso correcto de uniforme y equipo de seguridad, encuesta de 

satisfacción del cliente, formato de seguimiento del cumplimiento del servicio, 

desempeño del personal y seguridad, KPI´s de desempeño del personal, cumplimiento 

actividades y seguridad, minuta, procedimiento de manejo de residuos peligrosos. 

Todo esto dando como resultado del propósito esperado por la empresa. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 

 

 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 fácil, implica de 
mucho esfuerzo. La utilización de manual de operaciones es una parte fundamental en 
las organizaciones, debido a los beneficios que se logran con su implementación, estos 
beneficios van desde la facilitación de la inducción para el nuevo personal, hasta la 
obtención de información que permite tomar decisiones y crear nuevos métodos de 
trabajo que aumentan la eficiencia de las operaciones y del personal de la empresa.  
 
 El propósito del presente proyecto de residencias profesionales, es elaborar e 
implantar un manual de operaciones dentro de la empresa Desarrollo en Ingeniería y 
Arquitectura de Aguascalientes para generar un control, el cual será alcanzado 
mediante una serie de actividades. Un manual de operaciones es una guía de 
referencia que contiene toda la información sobre cómo funciona una organización. El 
propósito que persigue un manual de operaciones es introducir a cualquier persona 
interesada en conocer cómo se desempeña la organización, así como, los elementos 
que la componen las cuales son: su contexto, la estructura, los puestos, los procesos y 
procedimientos, las actividades, las políticas y reglas establecidas, entre otra 
información relevante relacionada a su operación.  
 
 Si una empresa cuenta con este tipo de documentación es muy seguro que sea un 
buen prospecto de ganar más clientes, dará 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 está interesada en lograr dicha meta de mantener un control.  
 
 Dentro del proyecto se mostrarán los formatos realizados para conformar el manual de 
operaciones los cuales son: la política de la empresa, reglamento interno, organigrama 
de la empresa, diagrama de flujo del proceso, ordenes de trabajo con folio, 
procedimiento de contratación, exámenes de conocimiento, habilidades, psicométricos, 
descripciones de puestos, ILU, programa de capacitación periódica, flujo de acción ante 
una anomalía, programa de juntas semanales de información 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, estándar del uso correcto de uniforme y equipo 
de seguridad, encuesta de satisfacción del cliente, formato de seguimiento del 
cumplimiento del servicio, desempeño del personal y seguridad, KPI´s de desempeño 
del personal, de cumplimiento actividades y seguridad, minuta, procedimiento de 
manejo de residuos peligrosos. 
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EMPRESA 
 
 
 

 

Antecedentes de la empresa 

 

Desarrollo en Ingeniería y Arquitectura de Aguascalientes, es una empresa que está en 

funcionamiento desde el año 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 áreas verdes, mantenimiento 

productivo total (TPM) a equipos y mantenimiento a nivel infraestructura. Cuenta con 18 

empleados en diferentes áreas. 
 
 

 

Misión 
 

Crear obras y proyectos que ofrezcan valor a nuestros clientes trabajando en pos 

de ofrecer la mejor solución en costo, tiempo y calidad. 
 

Visión 

 

Ser una empresa modelo y líder en Aguascalientes apegándonos a nuevas normas y 

trabajar con el enfoque de calidad total. 
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Está organizado actualmente según se muestra en el siguiente organigrama:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

El organigrama es la representación gráfica de la estructura organizacional y el capital humano de una organización que 

muestra la línea de reporte de todos los puestos y empleados, así como, la relación 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 

organización, permitiendo identificar su rol dentro de la misma y detectando las fortalezas o áreas de oportunidad. 
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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 

número de control de la empresa para su trazabilidad y órdenes 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 

dilución de la responsabilidad. 
 

● La falta de un procedimiento para la selección y contratación de personal genera 

deficiencias en el proceso como: contratar a personas no adecuadas para la 

ejecución de las distintas tareas, desmotivación, altos índices de ausentismo y 

rotación de personal. 
 

● En la rotación de personal se tiene un índice de rotación del 40% lo que genera: 

altos costos de capacitación, 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 selección, contratación y capacitación. 
 

● La inexistencia de un control de capacitaciones como lo es el método de 

evaluación de desempeño laboral (ILU) evita que se tenga un registro que tan 

capaces son las personas de cumplir con una actividad. 
 

● Sin un programa de capacitación periódica se generan reclamos del cliente por 

servicios mal efectuados e incumplimiento de actividades. 
 

● La falta de un procedimiento para la atención de quejas y solución de problemas 

de servicios en general, interrumpe la implementación de un flujo de acción ante 

anomalía 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 área para, evitar reclamos del cliente. 
 

● Al presentar deficiencias de comunicación los supervisores no realizan juntas 

con los empleados para informar la situación de la empresa dentro de las 

instalaciones del cliente, lo cual 
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genera que 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 

que 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 satisfacción 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 gestión ambiental. 
 

● La falta de un estándar del uso de uniformes y equipos de seguridad entorpece 

las necesidades de cada actividad. 
 

● Al no llevar los KPI´s de desempeño 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 rápida 

visualización de todos los registros y formatos existentes. 
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JUSTIFICACIÓN 

 

La empresa comenzó dando servicios a escuelas y a residencias, por lo cual, en su 

momento no vio necesario el definir y mantener documentación o procedimientos para 

realizar las actividades que los clientes en ese momento solicitaban, pero, al obtener la 

oportunidad de ser proveedor de empresas más grandes a nivel automotriz, ésta 

comenzó a tener problemas. Las empresas se manejan a nivel de procedimientos y 

documentación 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 cláusulas 

establecidas en el mismo. El tipo de cláusulas que establece son: 

 

- La compañía 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 deberán ser entregados con 

una especificación técnica donde indique las condiciones físicas y técnicas del producto 

en el idioma español. 

 
- Contar con las hojas de revisión inicial de equipos tales como: neumáticos, 

eléctricos, escaleras, instalaciones eléctricas, líneas 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 protección personal, así como tomar 

referencia del PI-004 Asignación del Equipo de Protección Personal. 

 

-El contratista deberá portar, interpretar y evidenciar como participa en el cumplimiento 

de la política Integral de Seguridad, Ambiente y Calidad, de acuerdo a lo establecido en 

el PI-038, Capacitación en Seguridad a Proveedores, Contratistas y Visitantes. 

Referencia PI-002 Difusión y Entrega de Política Integral. 

 

-Para los contratistas que realicen trabajos en alturas, estos deberán contar con el 

permiso correspondiente y debidamente autorizado y actualizado, además de que es 

condición indispensable para el trabajo, el uso de LÍNEAS DE VIDA AUTO-

RETRÁCTILES, no se permite cualquier otro tipo de línea de vida. 
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-Para las actividades de demolición, excavación, cimentación, edificación, instalación, 

acabados, entre otras, se deberá de cumplir con lo establecido NORMA OFICIAL  
MEXICANA NOM-031-STPS-2011, CONSTRUCCIÓN-CONDICIONES DE 

SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO a efecto de prevenir los riesgos laborales a 

que están expuestos los trabajadores que se desempeñan en ellas. 

 

Hasta el momento la empresa DIAA no cuenta con una sistematización que le permita 

asegurar un nivel de servicio de calidad, situación 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 sistematización del proceso de servicio al cliente se han cometido 

errores que han llevado al descontento del cliente, lo cual ha traído como consecuencia 

en perder contratos de trabajo, teniendo pérdidas económicas fuertes. 

 

Se han perdido contratos con clientes importantes debido a: 
 

● Falta de listas de asistencia. 
 

● Alta rotación de personal. 
 

● Falta de capacitación a nivel supervisión. 
 

● Trabajo mal ejecutado. 
 

● Entregas de trabajo tardías. 
 

● Falta de personal. 
 

● Desobediencia por parte del personal. 
 

● Falta de formatos que validen alguna actividad. 
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En el 2020 se perdió 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 económica anual por 720,000 

pesos. Para el 2021 se perdió otro contrato en NISSA A1 el cual fue el mismo caso, la 

pérdida anual fue de 780,000 pesos. La falta de atención 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. 
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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 satisfacción del cliente en la empresa Desarrollo en 

Ingeniería y Arquitectura de Aguascalientes. 

 

Objetivos Específicos 

 

● Definir y documentar los procedimientos e instructivos de trabajo relacionados 

con el servicio al cliente. 
 

● Diseñar los registros necesarios para la aplicación de los procedimientos e 

instructivos de trabajo relacionados con el servicio al cliente. 
 

● Desarrollar e implementar metodología de trabajo para la implementación 

manual de operaciones para el servicio al cliente. 
 

Delimitación: 

 

El proyecto que se desarrollará en el periodo enero-junio de 2022 se enfocará a la 

sistematización de los procesos relacionados con el servicio al cliente, encaminado a 

cumplir con los requisitos exigidos en los contratos, desde la definición de los 

procedimientos e instructivos de trabajo y cualquier registro relacionado, necesarios 

para su implementación, los cuales se integrarán en un manual de operaciones para el 

servicio al cliente, hasta la definición y aplicación de la metodología necesaria para su 

implementación, incluyendo capacitación y evaluación de acciones. 
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MARCO TEÓRICO 
 

 La investigación de Operaciones en la actualidad es una de las herramientas más 

útiles para cualquier empresa, bien sea pública, mixta o privada, permite a las personas 

que tienen como tarea la de tomar decisiones en sus trabajos, buscar la mejor solución, 

y lograr bajar los costos y aumentar los beneficios, objetivo de toda gerencia. El origen 

exacto de la Investigación de Operaciones no está del todo establecido. Algunos 

autores postulan que Charles Babbage (1791-1871) es el padre de la Investigación de 

Operaciones debido a su contribución en la investigación de los costos de transporte y 

sistemas de clasificación del correo en England’s universal Penny Post en el año 1840. 

 Las primeras actividades formales en la historia de la investigación de operaciones se 

dieron en Inglaterra en la Segunda Guerra Mundial, cuando se encarga a un grupo de 

científicos ingleses el diseño de herramientas cuantitativas para el apoyo a la toma de 

decisiones acerca de la mejor utilización de materiales bélicos. Se presume que el 

nombre de Investigación de Operaciones fue dado aparentemente porque el equipo de 

científicos que estaban llevando a cabo la actividad de Investigar Operaciones 

(militares). En función de ganar la guerra, utilizando con menor “recurso posible a las 

distintas maniobras militares y a las actividades que componían cada operación de la 

manera más eficaz”. Hillier y Lieberman (2010, 1); de esos trabajos surgió el 

perfeccionamiento del radar, a través de distintos desarrollos algorítmicos 

(programación Lineal) para poder dar con el objeto enemigo. 

 Finalizando la segunda guerra mundial, estos científicos, orientaron sus 

investigaciones hacia el campo matemático, desarrollando “el método simplex para 

resolver problemas de programación lineal. Desarrollado en 1947 por G. Dantzig.”, 

Hillier y Lieberman (2010, 1); después de ellos surgieron otros métodos de gran interés 

tales como: programación dinámica, teoría de colas, y teoría de inventarios, 

desarrolladas completamente antes de terminar los años 50. En este contexto la dieta 

fue uno de los primeros problemas de optimización estudiados en el período 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 prestación. La 

premisa era, ¡el alimento es un pertrecho (munición), no lo desperdicies! 

 La investigación de operaciones fue la revolución de las computadoras, la rapidez que 

se lograba con estos dispositivos fue de gran ayuda para esta disciplina, la rapidez con 

que evolucionaban las computadoras y la reducción de su precio permitió que estos 

temas lleguen a un mayor número de personas, sobre todo en la década de 1990 e 

inicios del siglo XXI. La investigación de operaciones se entiende que es la aplicación 

de un método científico para resolver problemas dentro de una organización que 

permita a la misma, tomar las decisiones correctas o acertadas para tener las 

soluciones que más convengan o favorezcan a la organización, además de mejorar la 

coordinación entre las múltiples áreas de la organización y mejorar el control de 

sistemas, hoy por hoy es indispensable que una organización cuente con esta área. 
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DESARROLLO 

 

Se dio comienzo con la identificación de los procesos, procedimientos e instructivos de 

trabajo relacionados con el servicio al cliente. En esta actividad se identificaron cuáles 

son todos aquellos procesos, procedimientos e instructivos de trabajo necesarios a 

documentar que directa o indirectamente tienen relación con el servicio al cliente. 

Posteriormente se procedió con la validación de los ya mencionados, mostrándolos a la 

dirección de la empresa, la cual dio la orden de continuar con el proyecto. Ya elaborado 

lo anterior se continuo con la elaboración de un mapa de procesos en la que, con dicha 

actividad se podrá identificar la forma en que los distintos procesos y procedimientos se 

relacionan y alimentan entre sí. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Durante el segundo bloque de actividades se realizó una descripción detallada de cada 
 

uno de los procedimientos e instructivos de trabajo previamente identificados, incluyendo  

diagramas de flujo tales como:  

Política de la empresa 
Mapa de proceso 
Diagrama de flujo del proceso 
Organigrama de la empresa 
Reglamento interno 
Descripciones de puestos 
Proceso de contratación 
Exámenes de conocimiento, habilidades, psicométricos 
Registros de entradas y salidas del personal en las instalaciones del cliente 
ILU 
Programa de capacitación periódica 

 
 
 

15 



Flujo de acción ante una anomalía 
Formato de juntas semanales de información al personal  
Registros de entradas y salidas del herramental en las instalaciones del cliente y 
en instalaciones de DIAA  
Procedimiento de seguridad e higiene  
Estándar del uso correcto de uniforme y equipo de 
seguridad Procedimiento de manejo de residuos peligrosos  

Formato de seguimiento del cumplimiento del 
servicio Encuesta de satisfacción del cliente Minutas 
KPI´S 
Requisición de compra  
Solicitud de cotización 
Check list de seguridad e higiene 
Procedimiento de ventas 
Procedimiento de compras 
Formato de evidencia de capacitación 

 

Se solicitó al responsable de la empresa su autorización 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 elaboración del reglamento interno de trabajo de la 

empresa DIAA para su implementación y seguimiento por parte de los empleados 

actuales y nuevos ingresos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

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 prosiguió con la elaboración del organigrama, en el cual 

se agregaron los diferentes departamentos y los diferentes puestos que componen la 

organización. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

El organigrama es la representación gráfica de la estructura organizacional y el capital 

humano de una organización, que muestra la línea de reporte de todos los puestos y 

empleados, así como la relación 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 organización, permitiendo identificar su rol dentro de 

la misma y detectando las fortalezas o áreas de oportunidad. 

 

Posteriormente se elaboró el diagrama de flujo del proceso del servicio al cliente, 

colocando las diferentes direcciones a donde se dirige cada paso. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Se trata de una representación gráfica que puede describir un sistema, un proceso o un 

algoritmo informático. 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 símbolos. 
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Para identificar de manera rápida los documentos existentes, se elaboró una hoja 

maestra la cual llevara todos los documentos que forman parte de la empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Una Lista Maestra es un documento de gran utilidad para un Sistema de Gestión, ya 

que indica y describe sus manuales, procedimientos, registros, formatos e instructivos. 

Además, nos permite ver las características de cada documento, tales como la fecha 

de revisión, el responsable, si es un documento físico o virtual, etc. 

 

Se elaboró un control de asistencia para llevar las entradas y salidas del 

personal dentro de las instalaciones del cliente. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Una Lista de Asistencia, se encarga de registrar la asistencia e inasistencia de los 

empleados. 
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Se continuó con la elaboración del procedimiento de contratación, el cual se 

utilizará 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 organización. Es 

en esencia un sistema de información mediante el cual la organización divulga y ofrece 

al mercado de recursos humanos las oportunidades de empleo que pretende llenar 

 

Posteriormente se elaboraron exámenes de admisión para futuras contrataciones  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Los exámenes 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, así 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 mecánico, ayudante 

mecánico, especialista mantenimiento civil, ayudante mantenimiento civil, oficial fontanero, 

ayudante fontanero, oficial jardinero, ayudante jardinero, supervisor de área, vendedor, 

comprador, administrador, contador, encargado de operaciones, responsable de RH. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

La descripción de puestos es una herramienta utilizada en el área 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 misión y el objetivo que cumplen de acuerdo a la estrategia de la compañía. 
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Se elaboró el formato ILU el cual tiene como objetivo el llevar los niveles de conocimiento 

de cada empleado para así mismo tomar mejores decisiones a la hora de la colocación del 

personal y disposición de cambio y apoyo de capacitación a otros empleados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

El sistema ILU es empleado principalmente en la industria para desarrollar y 

administrar las habilidades técnicas y prácticas del personal. 
 

 

Se continuó con la creación de un formato para el programa de capacitación periódica 

el cual servirá para programar futuras capacitaciones en los cuales serán impartidos los 

cursos requeridos por cada actividad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Un plan de capacitación se trata de un programa, una planificación de la capacitación 
que se estima necesario realizar en una empresa. Normalmente un plan de 

capacitación se controla y se lleva a cabo mediante un documento en el cual se registra 
a lo largo del año las capacitaciones que se han planificado en base a las necesidades 
que existen en la empresa. 
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Al término del plan anual se prosiguió con la elaboración del formato de flujo de 

anomalías para mantener el orden de reacción. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

El diagrama de flujo de la recepción de reclamos, tiene como alcance: la interacción 

con el cliente, la revisión, la aprobación y reposición del reclamo. 

 

Se realiza el formato para programar juntas semanales para de esta manera mantener 

informado al personal de cualquier acontecimiento de la empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Las reuniones laborales son un recurso que permiten la monitorización 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 continúa con la creación del registro de entradas y salidas de herramental y equipo 

para un mejor control y así poder evitar retrasos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

El objetivo del control de entradas y salidas del almacén es reflejar las fluctuaciones de 

inventario con la máxima precisión. Gracias a ello, es posible conocer a fondo los flujos 

de mercancías y evaluar si el diseño y el funcionamiento de la instalación está 

respondiendo con eficacia. 

 

Se elabora un procedimiento de seguridad e higiene el cual será utilizado para 

mantener el orden en áreas 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 protección personal, con la 

finalidad de proteger al personal adecuadamente de aquellos riesgos para su salud o 

su seguridad. 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

23 



 

Para el uso correcto del uniforme y equipo de seguridad se creó un estándar 

perteneciente a la empresa DIAA SOLUTIONS 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Denominación dada al conjunto de elementos y dispositivos, diseñados 

específicamente 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 atención de emergencias 

 

Se prosiguió con la creación de un procedimiento para el manejo de residuos 
peligrosos  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

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

cumplimiento del servicio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

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 información al optimizar tus 

planes de acción o de cualquier otra índole de una forma oportuna y eficiente. 

 

Para la satisfacción del cliente se elaboró un formato de encuesta, la cual será utilizada 

para evaluar el nivel del servicio. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Las encuestas de satisfacción del cliente consisten en una serie de preguntas 

pensadas para conocer mejor a los clientes y cómo se sienten después de interactuar 

con una empresa. 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 
 

25 

https://milformatos.com/empresas-y-negocios/plan-de-accion/


Para dar seguimiento a mejoras se creó un formato para minutas de uso en la 
empresa.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

La minuta es un oficio, contrato o cualquier otro documento que precede a otro, que 

será el oficial, debiendo perfeccionarse posteriormente con todos los formulismos del 

caso. El documento final, al que se podría llamar como la versión definitiva, deberá 

incorporar información adicional y cumplir con ciertos parámetros. 

 

A falta de indicadores se creó un formato para KPI´s el cual será utilizado para medir el 
desempeño.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Indicador clave de desempeño o medidor de desempeño, hace referencia a una serie 

de métricas que se utilizan para sintetizar la información 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 más efectivas a la hora de cumplir 

con los objetivos marcados en un proceso o proyecto concreto. 
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Se creó un formato para las requisiciones de compra, para tener un mejor control de las 

adquisiciones en la empresa. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

El formato de requisición de compra es el documento generado por un departamento 

usuario o por el personal de almacén para notificar al departamento de compras los 

artículos que se necesitan pedir, la cantidad y el marco de tiempo de entrega. 

 

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

 

Una solicitud de cotización es una invitación a presentar ofertas, que solicitan precios 

firmes para productos o servicios relativamente estándar o de tipo básico. 
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Para mantener en buenas condiciones las áreas de trabajo se elaboró un formato de 
revisión interna para seguridad e higiene.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Es muy importante para el mantenimiento de las condiciones físicas y psicológicas del 

personal. Higiene y seguridad del trabajo constituye dos actividades íntimamente 

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 creó un procedimiento para el departamento de 
compras.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

El proceso de compras es un modelo sistemático, que representa las etapas por las 

que pasa un consumidor desde que toma la decisión 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 procedimiento de operaciones es un documento que sirve de guía para realizar 

tareas rutinarias. Mediante este tipo de guías, las empresas pueden garantizar la 

eficacia, uniformizar los procesos y aumentar el cumplimiento. 
 
 
 

Para el área de ventas se crea un procedimiento para su aplicación y seguimiento.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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 realizó el procedimiento de la dirección para dar seguimiento al estado en el que se 

encuentra cada departamento. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

La dirección general se ocupa de la gestión y dirección de una compañía, es decir, de 

llevar el timón del barco en una empresa. 

 

Para tener evidencias de cursos dados al personal, se elaboró un registro de 
capacitación.   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

El registro de capacitación es un documento de seguimiento para tener una prueba 

documentada del seguimiento sobre la capacitación 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 

Dirección para su conocimiento e implementación del Manual de Operaciones. 
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CRONOGRAMA  
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RESULTADOS 
 

 Objetivo Propuesto    Resultado Esperado  
       

Identificar los procesos, procedimientos e  Lista de todos los procesos, 
instructivos de trabajo relacionados con el  procedimientos e instructivos de trabajo 
servicio al cliente: en esta actividad se  para su elaboración y aplicación.  
identificarán cuáles son todos aquellos       

procesos, procedimientos e instructivos de       

trabajo, necesarios a documentar que       

directa o indirectamente tienen relación       

con el servicio al cliente.         
       

Validación  de los procesos,  Autorización por parte de dirección para su 

procedimientos e instructivos de trabajo  elaboración.    

relacionados con el servicio al cliente: se       

validará con la dirección de la empresa los       

procesos, procedimientos e instructivos de       

trabajo relacionados con el servicio al       

cliente identificados en el paso anterior.        

    

Elaborar un mapa de procesos: con esta   Documento con código de rastreo A2. 
actividad se podrá identificar la forma en        

que los distintos procesos y         

procedimientos se relacionan y alimentan       

entre sí.            
      

 Documentar los procedimientos e  Se genero una lista maestra la cual tendrá 
 instructivos de trabajo identificados:  se  todos los formatos y registros necesarios 
 hará una descripción detallada de cada  para dar un buen servicio al cliente. 
 uno de los procedimientos e instructivos de       

 trabajo previamente identificados,       

 incluyendo diagramas de flujo.        
   

 Revisión y aprobación de procedimientos e  Por parte de la gerencia se realizó la 
 instructivos de trabajo elaborados: una vez  revisión y aprobación elaborados los 
 elaborados los procedimientos, instructivos  procedimientos, instructivos de trabajo y 
 de trabajo y sus diagramas de flujo  sus diagramas de flujo correspondientes. 
 correspondientes, éstos serán sometidos a       

 revisión y aprobación por parte de la       

 gerencia procediendo a hacer los ajustes       

 que se encuentren necesarios, en su caso.       
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Identificación de registros que es necesario  Se identificaron los registros que son 
elaborar: se identificará cuáles son los  necesarios de acuerdo a los 
registros que son necesarios de acuerdo a  procedimientos que han sido definidos.  
los procedimientos que han sido definidos.        

   

Definición de formato para la elaboración  Se definió el formato para la elaboración 
de registros: se trabajará en el diseño  de registros.      

general e identificación de cada uno de los        

registros que se elaborarán.        

    

Diseño de registros: Se elaborará cada uno  Se elaboraron los registros necesarios.  
de los registros identificados.        

   

Revisión   y   aprobación   de   registros  Por parte de la gerencia se revisaron y 
elaborados: una   vez   elaborados   se  aprobaron los registros elaborados.  

someterán a revisión y aprobación por        

parte de la gerencia, procediendo a hacer        

los ajustes que se encuentren necesarios,        

en su caso.        

   

Integración de manual de operaciones  Se obtuvo el manual de operaciones 
para el servicio al cliente: una vez  necesario para lograr la satisfacción del 
diseñados los procedimientos, instructivos  cliente, integrando todos los 
de trabajo, diagramas de flujo y registros  procedimientos, instructivos de trabajo, 
necesarios se procederá a integrar un  diagramas de flujo y registros necesarios. 
documento que los contenga.        

    

Revisión y aprobación de manual de  Por parte de la gerencia se revisó y  

operaciones para el servicio al cliente: Una  aprobó el manual de operaciones   

vez integrado el documento, éste será  requerido por la empresa.    

sometido a revisión y aprobación por parte        

de la gerencia, procediendo a hacer los        

ajustes que se encuentren necesarios, en        

su caso.        
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Identificar el personal involucrado en la Se realizo un listado de las personas de 
ejecución    de    cada    uno    de    los cada departamento a las cuales se dará la 
procedimientos, instructivos de trabajo y capacitación correspondiente en el 
registros: A partir del mapa de procesos Manual de Operaciones previamente 
elaborado anteriormente se identifica para revisado y autorizado por el gerente de 
cada puesto el tipo de capacitación que planta. 
requiere de acuerdo a sus actividades y  

grado de responsabilidad.     
  

Preparar jornada de capacitación para la Se realizo la jornada de capacitación al 
gerencia, encargad de operación, personal requerido. Obteniendo 
encargado de atención y servicio al cliente, evidencias de su participación 
supervisores y área administrativa: Se  

capacitará a todo el personal de primera  

línea en el contenido del manual de  

operaciones.       

  

Coordinar jornada de capacitación para Se realizo la jornada de capacitación al 
técnicos y ayudantes:  Se organizará y personal requerido. Obteniendo 
asegurará la correcta capacitación de los evidencias de su participación 
técnicos y ayudantes por parte de los  

supervisores.       

  

Monitorear la implementación de los Se realizaron juntas semanales con el 
procedimientos:  Se propone tener una personal responsable para conocer 
reunión semanal con los supervisores, el mejoras y opiniones sobre la ejecución del 
encargado de operaciones y el encargado Manual de Operaciones 
de atención y servicio al cliente para  

conocer de problemas en la ejecución de  

los procedimientos, propuestas de mejora  

de los procedimientos, retroalimentación  

de los clientes.       
  

Elaboración de reporte final de residencias Termino de reporte final de residencias 
profesionales: Paralelamente a la  

realización de las distintas actividades  

planteadas en el proyecto se irá trabajando  
en la elaboración del reporte final de  

residencias, sosteniendo  reuniones  
quincenales al menos con el asesor 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 cómo es que se deben llevar las actividades, para poder cumplir la meta que es dar 

un buen servicio al cliente, y así obtener su satisfacción. Sino se tiene un rol de 

actividades, no se dará el seguimiento correspondiente, dejando a la deriva el servicio 

solicitado. Los encargados de las áreas, así como supervisores, técnicos y ayudantes 

no tendrán claras sus responsabilidades que a cada uno les compete. Esto lleva a que 

los empleados hagan lo que para ellos está 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 económicas y despidos de 

personas. Para la empresa Desarrollo en Ingeniería 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 cómo 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 área de ventas se ha reforzado su 

conocimiento y se está buscando obtener más clientes. La empresa DIAA SOLUTIONS 

buscara una certificación al ISO 9001 en un futuro. 
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