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Elaboracion de manuales operativos en empresas de servicio
un caso de estudio

Introduccion

Este proyecto dio continuidad a la labor realizada por dos equipos de trabajo, donde se tuvo como
objetivo lo siguiente:

e Jerarquizacion de Negocio: El objetivo de dicho proyecto fue analizar e identificar dentro de
un grupo de empresas, cuales son las que tienen una mayor area de oportunidad y una
necesidad mayor de analizar a fondo los principales problemas con que se enfrentan, para un
posterior desarrollo de medidas u oportunidades de mejora que ayuden a obtener beneficios
para dichas empresas.

o Diagnostico integral de operaciones de una empresa comercializadora de equipos
electrénicos: El objetivo de dicho proyecto fue identificar los factores que limitan el desarrollo
de una empresa comercializadora de equipos electronicos, por medio de un Diagnéstico
Integral de las Operaciones, para generar y proponer proyecto de mejora para el
funcionamiento de la misma.

Debido al resultado que mostraron dichos proyectos, se decidid continuar y acotar el proyecto a las
empresas que tenian un area de oportunidad mayor: World Clean y Frada / Facility Group. Dicho
trabajo se baso en la elaboracidn de la vision y mision de dichas empresas, la mejora de operaciones
mediante la definicion y mapeo de procesos, la definicion de roles y responsabilidades de cada éarea,
la elaboracion de manuales de actividades, el cursograma de las principales actividades (Unicamente
para Word Clean) y la definicidn de indicadores de desempefio.

Este diagnostico se realizé durante el periodo correspondiente de (Abril/2013-Agosto/2013), en el cual
se llevd a cabo una recopilacion de datos e informacion de un conjunto de empresas, para analizar la
forma de trabajo de estas y aplicar algunas herramientas de Ingenieria Industrial segun las condiciones
de las empresas, asi como mejorar los procesos que manejaban ya que dichas empresas son de
reciente creacion en el area de limpieza, construccion y mantenimiento. Esta recopilacion de datos
nos brind6 una vision mas clara del estado actual del negocio y realizar un plan de accion de trabajo
en el cual se comenzo desde la planeacion estratégica donde se construyd la misidn, vision y principios
de empresa, también se realizé una andlisis de factores externos e internos, un anélisis FODA y se
fueron construyendo algunas estrategias que serian implementadas, una vez planteadas las
estrategias se paso a la parte operativa en donde se realizd un estudio de tiempos y movimientos en
el area operativa de la empresa durante un mes, aqui se recopilaron datos de la forma de accién de
los empleados operadores y administrativos de la sede actual de trabajo, durante este estudio se
construyeron diagramas de procesos y se realizaron la mayor cantidad de mejoras que el proceso y
condiciones permitiera. Se construy6 un horario de actividades para los operadores y administrativos.



Se continu6 con mapeo de procesos en todas las areas que constituian la empresa y se modificaron,
delimitaron, estructuraron e integraron nuevas funciones para los trabajadores de las oficinas y
administrativos de la empresa.

Para finalizar se establecieron indicadores de desempefio adecuados para las actividades realizadas,
con el fin de medir la productividad de cada uno de los procesos presentados.

Hipétesis

Con la definicion y mapeo de procesos y el soporte de algunas herramientas de ingenieria industrial,
se lograra obtener procesos confiables y homogéneos para las areas involucradas, con el fin de
obtener actividades y funciones establecidas bajo una serie de indicadores que permitiran evaluar la
operacion de las empresas consideradas en este proyecto (Limpieza y Construccion/Mantenimiento).

Objetivos
Objetivo general

Definir y mapear procesos operativos y administrativos de las empresas involucradas, con el fin de
solucionar los problemas existentes, mejorar los procesos y una vez implementados, debera lograr
una operacion estable, eficaz y productiva.

Objetivos complementarios
o Detectar alternativas de mejora para los procesos que asi lo requieran.
e Determinar los roles y responsabilidades de cada area involucrada en los procesos.
e Definir indicadores de desempefio (KPIs).

Planteamiento del problema

En la actualidad, las organizaciones se van enfrentando con retos cada vez mas complicados, en su
lucha por tratar de sobrevivir a los constantes cambios que sus clientes les van exigiendo; por ello, las
empresa se ven obligadas a organizarse de una manera mas practica, simple y estandarizada para
que todos los integrantes de la misma, realicen sus actividades de una manera eficiente, productiva y
optimizado los recursos con los que se cuentan; es aqui donde el mapeo de procesos adquiere
importancia y se presenta como una herramienta indispensable en cualquier tipo de compafiia
perteneciente a la industria que lo requiera, para ser utilizada para estandarizar y organizar de manera
l6gica y secuencial el trabajo de las diferentes areas de una organizacion, identificado problemas y
de esta forma solucionarlos para un mejor funcionamiento, administracién del tiempo y recursos para
lograr los resultados esperados.

Para las empresas analizadas durante el proyecto (World Clean / Frada y Facility Group), los
problemas encontrados fueron los siguientes:

e Procesos no establecidos para cada una de las areas existentes



Roles y responsabilidades indefinidas por cada puesto

Sin indicadores de desempefio para monitorear el trabajo de cada area

Las empresas no contaban con una vision y mision acorde a los objetivos de las empresas
Falta de comunicacion efectiva entre las areas de las compafriias

Alta rotacion de personal



Capitulo 1. Marco Teérico

1.1 Historia de la ingenieria industrial

Al comenzar la revolucion industrial se cambio el trabajo artesanal por el trabajo fabril industrial, con
el objetivo de aumentar la productividad y el rendimiento de proceso pasando del trabajo artesanal por
la manufactura a la industria mecanizada.

Se considera que a mediados del siglo XVII Rene Descartes fue el precursor del estudio del trabajo
en su famoso discurso Discurso del Método donde enuncié las cuatro reglas basicas del estudio del
trabajo por racionalidad:

¢ Regla de evidencia: “Fue el primero, en no admitir como verdadera cosa alguna, como no
supiese con evidencia que lo es; es decir, evitar cuidadosamente la precipitacion y la
prevencion, y no comprender en mis juicios nada mas que lo que se presentase tan clara 'y
distintamente a mi espiritu, que no hubiese ninguna ocasién de ponerlo en duda™.

e Regladel analisis: “El segundo, dividir cada una de las dificultades, que examinare, en cuantas
partes fuere posible y en cuantas requiriese su mejor solucion,

¢ Regla de sintesis: “El tercero, conducir ordenadamente mis pensamientos, empezando por
los objetos mas simples y mas faciles de conocer, para ir ascendiendo poco a poco,
gradualmente, hasta el conocimiento de los mas compuestos, e incluso suponiendo un orden
entre los que no se preceden naturalmente™.

o Regla de control:” Y el Ultimo, hacer en todo unos recuentos tan integrales y unas revisiones
tan generales, que llegase a estar seguro de no omitir nada™.

El siguiente personaje que formo parte importante del estudio de tiempos y movimientos fue Charles
Babbage que después de un andlisis en una fabrica de alfileres determino el nimero de horas que
eran necesarias para la obtener una libra de alfileres realizando asi un trabajo de donde se obtiene el
principio de Babbage, la educaciéon y el trabajo: “Como el trabajo se divide en varias operaciones
diferentes, cada una de las cuales requiere grados diversos de destreza y fuerza, el patron
manufacturero puede procurarse la cantidad exacta de fuerza y destreza que es necesaria para cada
operacion. Si, por el contrario, un obrero tuviera que ejecutar todo el trabajo, el mismo individuo tendria
que poseer la destreza suficiente para las operaciones mas delicadas y la fuerza bastante para las
que requieren mas esfuerzo”

1 DESCARTES, René, Discurso del método.

2 |bid.

3 Ibid.

4.Ibid.

5 Charles Babbage, Traité sur I'économie des machines



Fred Taylor identifico una separacion entre los empleados y la fabrica Midvale Steel Co. donde
comenzo con el uso del cronometraje del trabajo y de donde nacieron sus principios fundamentales:

e Cambio de métodos rutinarios.

¢ |mplementacion de tarjetas de instruccion por obrero.

e Separacion de funciones de preparacion de funciones de ejecucion.
e Especializacion de funciones.

¢ Bonificaciones por productividad

Después de la aplicacion de estos principios realiza ciertas bases en el estudio del tiempo de trabajo
las cuales se resumen en lo siguiente:

e Estandarizacion y normalizacién de herramientas, acciones y movimientos de los obreros.
e |mplementacion de un departamento de planeacion.

e Uso de reglas de calculo para ahorro de tiempo.

o Sistemas de rutas y trayectorias.

Frank B. Gilbreth desarroll6 las divisiones basicas del trabajo productivo ejecutado por las manos de
un operario, a estos movimientos los denominé Therblig (su apellido deletreado al revés), realizando
17 divisiones basicas de los movimientos de las manos.

Otro exponente del estudio de tiempos y movimientos es Ford, quien adopté tres principios basicos
de la produccién estandarizada:

e Principio de intensificacion: Disminucion del tiempo de produccion empleando equipos,
materia prima de forma inmediata y colocando de manera rapida el producto en el mercado.

e Principio de la economicidad: Reducir el volumen de materia prima en transformacion.

e Principio de la productividad: Buscar los mejores métodos de trabajo a través del
entretenimiento y de los tiempos u movimientos.



1.2 Planeacion estratégica

Anadlisis estratégico
El analisis estratégico se basa en tres preguntas fundamentales para cualquier empresa.®

A donde
queremos ir
Analisis de P_l’anes de
la situacion accion / Tomar
Actual decisiones
¢, Dénde estamos?
¢ Adonde
queremos ir? Hacia donde
¢,Como llegar vamos
alla?

Después de contestar a estar tres preguntas se procede a un anélisis de factores externos.

Vision de la empresa

La vision: ;,Qué queremos ser 0 adonde queremos llegar?, resumiendo asi el enfoque estratégico de
la empresa en un objetivo inspirador que engloba al resto y es a largo plazo de forma breve y facil de
recordar. Esto viene a ser una declaracion de intenciones acerca de la situacion que se desea para la
empresa en el futuro y que evoca una imagen mental clara y positiva del futuro, crea orgullo y energia,
es memorable, es motivante, es idealista, encaja con la historia y cultura de la organizacion, establece
estandares que reflejan ideales elevados, clarifica los objetivos y la direccion, inspira entusiasmo,
anima al compromiso, refleja la unicidad de la organizacion, es ambiciosa, atrae y concentra la
atencioén y guia las actividades del dia a dia.’

6 SALLENAVE, Jean-Paul, Gerencia y Planeacion Estratégica, norma, Colombia 2002, pag.221.
7 CARRIO, Maroto Juan, Estrategia: de la visién a la accién, ESIC, segunda edicion, Madrid, 2007, pg. 53,54.



Mision de la empresa

La misién responde a la pregunta: ¢ Cual es la esencia de nuestro negocio y cuél queremos que sea?,
debe recoger la razén de ser de la empresa, que justifica su existencia. Es la declaracion de principios.
La mision es la mas especifica que la vision y esta centrada en los medios con los que la empresa
competira en el mercado.

La mision debe comunicar por qué una organizacion es unica y debe formar parte del sistema de
valores y creencias de la organizacion. Es importante que sea conocida por todos los miembros y que
tenga una cierta estabilidad temporal, aunque pueda ser replanteada cuando las condiciones
competitivas cambian.®

Organigrama
Antes de definir el significado de la palabra “organigrama”, se tienen que aclarar algunos conceptos
importantes, para la comprension del tema.

Una organizacion es un conjunto de individuos que poseen un objetivo comun, por lo cual para poder
lograrlo tiene que desarrollar, en forma coordinada, actividades que consumen recursos. Para poder
organizar las actividades es imprescindible dividir el trabajo entre distintas areas para lograr el fin en
comun.

La palabra organigrama proviene del prefijo organi, que significa organizacién y de grama que se
refiere a gréafico, por lo cual, quiere decir grafico de la organizacion.

Un organigrama es aquella representacion gréfica de una estructura formal de autoridad y de la
divisién especializada del trabajo por niveles jerarquicos. Cada nivel representa los organismos o
cargos de la estructura, los cuales se conectan a través de lineas, las cuales representan
comunicacion y la relacion que existe entre areas.

Una organizacién debe poseer una estructura flexible, predispuesta a adaptarse a cambios futuros.
Sin embargo, debe existir un organigrama formalmente definido, ya que si no se cayendo en una serie
de desorganizacién laboral sin poder cumplir los objetivos de la empresa.

Existen varios tipos de organigramas, que a continuacion se describiran:

e Por su aspecto, pueden ser verticales o planos; los primeros poseen diversos niveles
jerérquicos, mientras que organigramas planos son menos centralizados ya que poseen una
menor cantidad de niveles.

e Por su forma, pueden dividirse en estructurales verticales, estructurales horizontales,
estructurales circulares y semicirculares.

e Por clases, los organigramas son de unidades organizativas y de cargos o de puestos.

8 Ibid.
10



Los organigramas se emplean como instrumento de informacion para los empleados de la compafiia
y también para los usuarios y clientes®.

1.3 Mapeo de Procesos

Procesos y Procedimientos
Procesos: Es una serie continua y repetible de actividades relacionadas que usan recursos para
transformar uno 0 mas insumos en uno 0 mas productos creando valor para el cliente

Procedimiento: Secuencia de labores debidamente ordenadas para llevar a cabo una determinada
labor, soporte operativo. (Manuales)

Manual
Registra el conjunto de procesos, discriminado en actividades y tareas que realiza un servicio, un
departamento o la institucion.

Mapeo

Es una metodologia que permite elaborar una representacién grafica de un proceso, mostrando la
secuencia de tareas que se ejecutan. Favorece el analisis y la comunicacion orientada hacia la mejora
de los procesos existentes, con el proposito de optimizarlos.

Puedes ser como:

Medio para que los equipos examinen los Procesos interfuncionales.

Enfoque sobre las conexiones y relaciones entre las unidades de trabajo.
Panorama de todas las actividades, tareas, pasos y medidas de un proceso.
Recurso para comprender la interconexion de varias actividades y las fallas en las
conexiones o actividades.

Para el Mapeo de Procesos se debe comenzar con un diagrama de flujo simple (no detallado) para
analizar los procesos y comunicarlos al equipo: ademas es una representacion grafica donde se
detallan paso a paso las actividades que lo construyen.

El diagrama de flujo simple debe:
e Ejemplificar graficamente el proceso actual.
e Permitir conocer el tiempo en que se realiza cada actividad.
o Mostrar a los responsables y su actividad dentro del proceso.

9 HERNANDEZ, Orozco Carlos, Analisis administrativo: técnicas y métodos, 5. Reimp. De la 1 ed. San José, C. R. EUNED,
2007, Pgs. 87-92.
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Facilitar la descripcion escrita de los procedimientos y sus requerimientos.
Facilitar la identificacion de actividades innecesarias y situaciones
problematicas (repeticion de tareas, tiempos muertos, cuellos de botella
entre otros).

Ayudar a documentar y estandarizar el proceso.

e Servir de instrumento de capacitacién.

Dentro de la descripcion del proceso se debe incluir informacién que de respuesta a los siguientes
puntos:
Caracteristicas del proceso.

e ;Cdomo es el proceso?

e ;Cudl es su proposito?

e ;Como se relaciona con el resto de los procesos?

e ;Cuales son sus entradas y salida?

Actividades del proceso
e ;Qué actividades se realizan?
e ;Quién las realiza?
e ;Como se realizan?

Criterios de las actividades del proceso
e ; Cuales requisitos deben tener nuestros procesos para cumplir normas, necesidades,
expectativas y principios?

1.4 Estudio de métodos

Este estudio hace referencia a aumentar la produccién por unidad de tiempo'0 para terminar con
reducir el costo de lo producido, otra forma de conocer al estudio de métodos por su minuciosidad de
analisis es el analisis de operaciones.

Al realizar este tipo de analisis es recomendable que se realice en dos partes. La primera parte es la
determinacion de la zona de trabajo, asi como idear la distribucion mas apropiada segun el proceso
que se vaya a seguir y la segunda parte es el constante y repetido analisis de esta distribucién
encontrada ya que entre mas tiempo se invierta a esta etapa del proyecto el costo a futuro serd menor
ya que la cantidad de intervenciones durante la vida del producto se reducira considerablemente.

Un punto muy importante para los ingenieros es el apego a las nuevas tecnologias ya que su avance
actual es muy grande y al llevarlo a la mejora de productividad se convierte en un ciclo sin fin que
necesita de nuevos instrumentos para poder ser modificado segun las exigencias del entorno, este
factor nos hace pensar que segun el desarrollo del lugar sera la tecnologia y la inversion que se le

10 NIEBEL, Ingenieria Industrial, métodos, tiempos y movimientos, pg. 4.
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hara, asi que los paises con mayor desarrollo econémico son los que tienen una gama de programas
cada vez mas sensibles a las condiciones de trabajo y que proporcionan un andlisis mas detallado
para que el Ingeniero pueda integrar sus propuestas de forma mas rapida.

Para desarrollar un centro de trabajo adecuado el ingeniero debe seguir una serie de pasos
sistematicos, los cuales comprenden las siguientes operaciones:

1.

‘Obtencion de los hechos: Reunir todos los hechos importantes relacionados con el
producto o servicio. Esto incluye dibujos y especificaciones, requerimientos cuantitativos,
requerimientos de distribucion y proyecciones acerca de la vida prevista del producto o
servicio.

Presentacion de los hechos: Cuando toda la informacion importante ha sido recabada, se
registra en forma ordenada para su estudio y analisis. Un diagrama del desarrollo del
proceso en este punto es muy Util.

Efectuar un analisis: Utilicense los planteamientos primarios en el analisis de operaciones
y los principios del estudio e movimientos para decidir sobre cual alternativa produce el
mejor servicio o producto. Tales enfoques incluyen: propésito de la operacién, disefio de
partes, tolerancias y especificaciones, materiales, procesos de fabricacion, montajes y
herramientas, condiciones de trabajo, manejo de materiales, distribucion en la fabrica y los
principios de economia de movimiento.

Desarrollo del método ideal: Seleccione el mejor procedimiento para cada operacion,
inspeccion y transporte considerando las variadas restricciones asociadas a cada
alternativa.

Presentacion del método: Expliquese el método propuesto en detalle a los responsables en
su operacion y mantenimiento.

Implantacion del método: Considerandose todos los detalles del centro de trabajo para
asegurar que el método propuesto dara los resultados anticipados.

Desarrollo de un analisis de trabajo: Efectiese un analisis de trabajo del método implantado
para asegurar que el operador u operadores estan adecuadamente capacitados,
seleccionados y estimulados.

Establecimiento de estandares de tiempo: Establézcase un estandar justo y equitativo para
el método implantado.

Seguimiento del método: A intervalos regulares hagase una revision o examen del método
implantado para determinar si la produccion anticipada se esta cumpliendo, si los costos
fueron proyectados correctamente y se pueden hacer mejoras posteriores”.!!

Para obtener el maximo rendimiento, se debe seguir un procedimiento sistematico similar al anterior
que definia el desarrollo del centro de trabajo:

1.

Hacer una exploracion preliminar.

" NIEBEL, Ingenieria Industrial, métodos, tiempos y movimientos, pg. 6.
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Determinar el grado o intensidad justificable del anélisis.

Elaborar diagramas de procesos.

Investigar los enfoques necesarios para el analisis de operaciones.
Realizar un estudio de movimientos cuando se justifique.
Comparar el método en uso con el nuevo método.

Presentar el método nuevo.

Verificar la implantacion éste.

. Corregir los tiempos.

0. Seguir las operaciones del nuevo método.

S PPN RN

1.5 Indicadores de Desempeiio

Los indicadores de desempefio son instrumentos que proporcionan informacién cuantitativa sobre el
desenvolvimiento y logros de una institucion, programa, actividad o proyecto a favor de la poblacién u
objeto de su intervencion, en el marco de sus objetivos estratégicos y su Mision. Los indicadores de
desempefio establecen una relacién entre dos 0 mas variables, que al ser comparados con periodos
anteriores, productos similares 0 metas establecidas, permiten realizar inferencias sobre los avances
y logros de las instituciones y/o programas.

Importancia
La importancia del uso de indicadores esta asociada con la utilidad de estos para:

Mejorar la gestion interna de una organizacion para el cumplimiento de sus
objetivos.

Mejorar la eficiencia en la asignacion de los recursos.

Mejorar la transparencia frente a los agentes internos y externos

Realizar el seguimiento al logro de los objetivos y productos estratégicos de una
institucion a favor de la poblacion a la que sirve o del objeto de su competencia.

Los indicadores de desempefio normalmente estan asociados a la cuantificaciéon y nos proporcionan
una imagen objetiva de la realidad, pero en realidad deben estar unidos a una estrategia, siguiendo
un objetivo claro para la compafia.

Una vez que se han definido los indicadores se debe medir el progreso y obtener los resultados
pertinentes para ayudar a administrar y mejorar el rendimiento de la empresa.

Tipologia

Los indicadores de desempefio pueden ser clasificados en funcion a dos perspectivas, que se
presentan de manera simultanea; la primera, referida al control de variables en relacion a los insumos
utilizados, productos generados y resultados obtenidos, la cual se define como el &mbito de control.

14



La segunda se define en relacion a las dimensiones del desempefio, y se asocia al cumplimiento de
los objetivos establecidos y la manera como éstos son logrados (cumplimiento del objetivo, uso de
recursos, satisfaccién de los usuarios, oportunidad del producto).

15



Capitulo 2. Situacion inicial de las empresas

2.1 MIPyMES en México

De acuerdo con datos del INEGI, en México existen aproximadamente 4 millones 15 mil unidades
empresariales, de las cuales 99.8% son PyMEs, y estas mismas generan 52 por ciento del Producto
Interno Bruto (PIB) y 72% del empleo en el pais.

Las ofertas de empleos que ofrecieron las PyMEs fueron:
e Servicios (33%).
 Industrias Manufactureras (20%).
« Tecnologia y Telecomunicaciones (9%).
« Construccion e Inmobiliaria (5%).
o Alimentos y Bebidas (4%).

Mientras que los estados que mas empleo ofertaron por parte de las pequefias y medianas empresas
son el Distrito Federal, Nuevo Leon, Jalisco, Estado de México y Querétaro.

Por su parte, las cinco areas dentro de las empresas que generaron mas puestos de trabajo el afio
pasado son: ventas, puestos administrativos, tecnologias de la informacién y sistemas, contabilidad e
ingenieria.

Los sueldos ofrecidos por las PyMEs a través de OCCMundial, los cuales fueron:
o Menos de $5,000 (15%).
o De5a$10,000 (43%).
o De11a$15,000 (21%).
o De 16.a$20,000 (7%).

(
. De 21 a$30,000 (9%).
. De 312 $40,000 (2%).
o De 40 a $60,000 (2%).

. Mas de $61,000 (1%).12

Sin embargo, la situacion que resulta preocupante es el dato de la produccidn bruta. Los datos de
INEGI reflejan que a pesar de ser la mayor cantidad de empresas y generar casi tres cuartas partes
del empleo total, en produccion las MIPYMES sélo generan en conjunto 35% del producto total de
forma agrupada. Incluso, si se considera para efectos del anélisis unicamente a las empresas micro,

12 http://www.pymempresario.com/temas/inegi/
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se obtiene que 95% de las empresas existentes generen apenas poco mas de 8% del total de la
produccion bruta nacional, pero crean casi 4 de cada 10 empleos.

Segun INEGI, sélo la quinta parte de las PYMES desaparecié después de 3 afios de fundada. El
tamario de la empresa influye en su probabilidad de supervivencia: las empresas de menor tamafio
tienen una menor probabilidad de sobrevivir. La tabla 1 siguiente muestra que las empresas mas
pequefias tienen una probabilidad de desaparecer mucho mas alta que aquellas de mayor tamafio.

25
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Graéfica 1. Esperanza de vida y mortandad de PYMES

Segun datos de Forbes México, el 82.5% de las MIPyMES que arrancan y desaparecen antes de sus
primeros 2 afios de operacion; una de las causas principales por la cual sucede esto, es debido a una
deficiente estructura de procesos operativos y/o administrativos definidos y estandarizados dentro de
las compafiias a las que se refiere, aunado a que se tiene un inicio de operacion rapido, apresurado y
sin una clara planeacién hacia donde se dirigira la empresa en cuestion a futuro.

Por otro lado, la consultoria en México es un tema que cada vez tiene mas impacto, ya que las
empresas tienen que recurrir al servicio de un grupo de personas con cierto grado especializacion y
conocimientos para realizar un trabajo cuyo objetivo es generar soluciones especificas a sus
problemas internos, mediante una metodologia de trabajo y un punto de vista imparcial. También es
importante aclarar que un consultor no tiene la autoridad directa para tomar decisiones y ejecutarlas,
Unicamente actua como asesor y es responsabilidad de las empresas el ejecutar 0 no las soluciones
que se propongan.

El trabajo presentado a continuacién se enfoca a un trabajo de consultoria para la definicion de
procesos (operativos y/o administrativos) dentro de un grupo de empresas de servicios, considerando
que los problemas antes planteados cuentan con soluciones, ya sea internas o bien mediante la
contratacion de consultorias externas, para poder incrementar asi el tiempo de vida de las empresas,
utilidades y productividad, dando una mayor oportunidad de crecimiento para dichas empresas.
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2.2 Descripcion general

World Clean

World Clean es una empresa fundada con el objetivo de ser lider en limpieza y mantenimiento,
enfocada a prestar un servicio profesional de calidad, adaptada a las necesidades de corporativos,
industrias, instituciones, comercios y trabajos especiales. World Clean abre sus puertas para dar a
conocer las diferentes actividades que realizamos; para nosotros el limpiar es un arte y el servir un
placer, valores principales de nuestra empresa. Como resultado del proceso de reclutamiento y
seleccion, el personal ademas de ser de alta confiabilidad, presta servicios de calidad, eficiencia y
rapidez con materiales biodegradables. La empresa es distinguida por adaptarse a las necesidades y
requerimientos de sus nuestros clientes.

Nombre de la empresa: World Clean

Tipo: Microempresa WORLD CLEAN

Giro: Servicios

Actividades principales: Limpieza souuciones en W@;w
No. De empleados: 15

Situacion actual: World Clean contaba con solo un proyecto durante el periodo que se realizd el
estudio al ser una empresa de nueva creacion. La plantilla de personal era suficiente por el momento
ya que la torre Legaria (Lugar de operacion) se encontraba fuera de servicio al estar en periodo de
construccion, pero para la torre en funcionamiento el personal seria insuficiente. Faltaba un control en
el inventario, sobre todo con los productos liquidos. Las actividades no tenian una metodologia para
realizarse lo que ocasionaba una gran diferencia de tiempos entre dos operarios y un retraso durante
la actividad al no contar con listados de materiales para cada una de las actividades.

La comunicacién con el corporativo era deficiente, la gerencia de World Clean no tenia claridad de
quién era la persona encargada del area de compras, ya que en el corporativo esta area la manejaban
dos personas. No se tenia una programacion estricta de las actividades de los operarios y gerencia
de la empresa ocasionando retrasos en algunas actividades y en el reabastecimiento del inventario.

Frada y Facility Group
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Frada, se cred atendiendo las necesidades en disefio y construccion; dsde entonces su continuo
crecimiento y expansion hacia diferentes areas de la arquitectura y la construccion le han permitido
acreditarse ante diferentes tipos de clientes.

Frada cuenta con un equipo de profesionales experimentados con experiencia en las areas de Disefio,
Arquitectura, Construccion, Remodelaciones y Disefios Técnicos (Estructurales, Hidrosanitarios,
Plomeria, Limpieza de obra, Electricidad, Pintura, Acabados en construccion, Redes vy
telecomunicaciones)

Nombre de la empresa: Frada /;,\\\jf/\

[}

e Tipo: Microempresa

e Giro: Servicios

o Actividades principales: Construccion — —
e No. De empleados: 5 Fijos + 10 Personal Subcontratado FRADA

CORPORATIVO DE PROYECTOS Y OBRAS SADE CV

Facility Group es una empresa especializada en aspectos referentes a la construccion, plomeria,
limpieza de obra, electricidad, pintura, acabados en construccion, redes y telecomunicaciones, etc.
Cuentan con una garantia que avala que cualquiera que contrate sus servicios, su proyecto sera
entregado listo para usarse al instante en los tiempos previamente acordados.

Nombre de la empresa: Facility Group

Tipo: Microempresa

Giro: Servicios

Actividades principales: Construccion

No. De empleados: 5 Fijos + 5 Personal Subcontratado

GROUP
Situacion actual: Ambas empresas se encontraban en una etapa de crecimiento, por lo cual se

estaban buscando clientes, pero al tener Unicamente una persona de Ventas para todas las empresas
del grupo hacia un poco intermitente la busqueda de nuevos proyectos.

Frada no contaba con ningun proyecto durante el periodo que se realiz6 el estudio, ya que acababan
de terminar la construccién de un clinico dental en el edificio de Torre Legaria, por lo que los
trabajadores se encontraban en dicha ubicacion.

Para el caso de Facility Group, tenia un proyecto de mantenimiento para el mismo edificio, Unicamente
para cierta parte del inmueble (sétanos). Dicho proyecto no tenia un objetivo establecido ya que se
encargaban Unicamente de verificar que la instalacion se mantuviera en dptimas condiciones, pero al
estar en construccion y desocupado el edificio, alin no se tenian suficientes actividades por realizar.

La comunicacion con el corporativo en San Jeronimo era deficiente, ya que en ocasiones se tenian
que comprar materiales a la brevedad y no habia respuesta por el area de Compras y Finanzas por lo
cual existian retrasos en las actividades.
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La situacion general de ambas empresas que se encontro al comienzo del trabajo realizado se puede

ejemplificar con el siguiente diagrama de pescado, donde se puede recalcar los siguientes aspectos
claves:

o Falta de procesos estandarizados ocasionan ineficiencia en las operaciones

o Alta rotacidn del personal genera falta de conocimiento en la operacion y actividades
¢ No estan definidos los roles y responsabilidad para las areas involucradas

¢ No se encuentran establecidos KPIs para poder el desempefio de las empresas

[ Procesos ] [ Gente ]

No existen procesos
estandarizados y
documentados

Alta rotacién de
personal

Las actividades se
enfocan en una

operacion tardia Mala comunicacion y

envio de informacion
entre areas

N Word Clean

Fraday
Facility

No se tienen Group
definidas las métricas

de desempefio

No estén definidos
roles y
responsabilidades

No existe una
estructura sélida que
soporte la operacion

No se tiene claro los
objetivos y metas de
la empresa

[ Estructura ] [ KPIs ]

Diagrama 1. Diagrama de Ishikawa problemética general de las empresas

2.3 Ubicacion de las empresas
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Lugar de operacion: Torre Legaria es la ubicacion donde las empresas World Clean y Frada / Facility
Group prestaban sus servicios durante el periodo de realizacién de este estudio.

Av. Legaria 550 esq. Rio San Joaquin Col. Vista Hermosa, Del. Miguel Hidalgo, D.F.
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Corporativo: Aqui se encuentra la Direccion General de las empresas, la Administracion General, asi
como las areas de compras, contabilidad y ventas. Siendo el centro de las operaciones administrativas
no solo de estas tres empresas si no incluyendo una comercializadora (FRONDAN).
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2.4 Organigrama actual
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El Gerente General/Director de Ventas de dichas empresas, no solo laboraba en el corporativo,
también realizaba visitas frecuentes al lugar de operacion en Torre Legaria, intentando mantener una
comunicacion constante con la Administracion de ambas compariias con el fin de estar al pendiente
de cada proyecto y necesidades de los mismos.

Los trabajadores y la Administracion de Word Clean y Frada / Facility Group se encuentran en el lugar
de operacion en Torre Legaria, mientras que la Direccién de Finanzas y Administracion
General/Administracién Finanzas se encuentran en San Jerdnimo, estas Ultimas siendo la misma
persona para todas las empresas.

El area de Compras era la misma para las compafiias y se encontraba en San Jerénimo monitoreando
todas las compras que se tenian que realizar y coordinando el envi6 de los insumos y materiales a
Torre Legaria.

Para el caso de World Clean, el supervisor de limpieza tiene a su cargo 6 operarios encargados de la
limpieza de la torre, puestos que tenian una alta rotacion y el supervisor de vidrios, quien contaba con
dos operarios a su cargo.

Para Frada / Facility Group los responsables de la operacion se encontraban en Torre Legaria ya que
para el caso de Frada acababan de terminar un proyecto en dicha instalacién y en Facility Group
porque tenian que estar en constante monitoreo del mantenimiento del edificio.

Organigrama actual World Clean

Direccién general y
compras

Tesoreria

Administracion
general

Administracién
World Clean

Supervisor de

limpieza

Operacion 1 Operacién 2 Operacién 3 Operacion 4 Operacién 5

Organigrama actual Frada y Facility Group
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Supervision cliente

Gerente operativo
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Capitulo 3. Desarrollo del proyecto

Para el desarrollo del proyecto se definié la siguiente metodologia para poder abarcar los aspectos
mas importantes asegurando lograr cumplir los objetivos planteados y poder entrar un trabajo de
utilidad y beneficio para las compaiiias.

Metodologia del proyecto:

—_

Elaboracion de la carta del proyecto

)
2) Planeacion estratégica: Reestructuracion de mision, vision y organigrama
3) Estudio de métodos: Elaboracion de cursogramas actuales y propuestos (Word Clean)
4) Mapeo de procesos: Definicion de nuevos procesos estandarizados
5) Definicién de roles y responsabilidades: Elaboracion de nueva estructura de trabajo bajo los

procesos ya definidos
6) Indicadores de Desempefio

3.1 Elaboracion de la carta del proyecto: Project Charter

El estudio comenzo con la elaboracion de un Project Charter para identificar faciimente las fases del
proyecto, datos relevantes de las empresas y herramientas de comunicacion con la Direccién General.
Se elabord un solo Project Charter para las tres empresas ya que se trabajé de forma simultanea. A
continuacion, se muestra cada uno de los puntos que conforman el Project Charter.

Nombre del proyecto: Mejora y definicion de operaciones World Clean, Grupo Frada y Facility Group

Preparado por
e Mto. Ricardo Torres Mendoza
e Estephania Pérez Rivera
¢ Daniel Ivan Martinez Olmos

Fecha de elaboracion 03 /Junio/2013

1) Informacion general:

Se hace mencion del nombre del proyecto que se va a realizar, el nombre de las empresas que se van
a analizar, el periodo en que se daré inicio al proyecto haciendo mencion de los estudios realizados
anteriormente y que fueron base para el inicio éste proyecto. Como ultimo punto se nombra al gestor
y administrados del proyecto.
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Mejora y definicion de operaciones World Clean, Grupo Frada y Facility Group
Mayo 2013 (Se origina a partir de Jerarquizacién de Negocios- Febrero 2013)

Project Manager: Ricardo Torres Mendoza
Project Administrator: Jaime Jiménez Sanchez

2) Antecedentes:

World Clean: De forma breve se hace un resumen de los antecedentes de la empresa; como en este
caso es una empresa de nueva creacion describimos el giro, los servicios que ofrece y lo que la
distingue dentro del mercado de limpieza.

World Clean es una empresa de limpieza enfocada a proporcionar un servicio integral, profesional
y de calidad que cuenta con personal confiable y calificado, comprometida con el cuidado del medio
ambiente mediante el uso de productos biodegradables para lograr y mantener la certificacion
LEED, para aquellas empresas que lo requieran, adaptandose a las necesidades especiales y
presupuesto de los clientes, abarcando servicios para edificios inteligentes y sustentables.

Algunos de los principales clientes de World Clean son:

e Grupo Bal (Torre Legaria, Casa Palacio, etc)
e Grupo MAPFRE- Tepeyac

World Clean forma parte del grupo de empresas propiedad de Fernando Velazquez Vazquez y junto
con Grupo Frada y Facility Group, forman la divisién de Servicios del conglomerado de empresas.

Grupo Frada y Facility Group: Se hace mencién de los antecedentes de estas empresas, para
conocer un poco de los proyectos en que han trabajado y

Frada, se inici6 atendiendo las necesidades en disefio y construccion de tipo institucional como
Entidades Financieras.

Desde entonces su continuo crecimiento y expansién hacia diferentes areas de la arquitectura y la
construccion le han permitido acreditarse ante diferentes tipos de clientes.

Frada cuenta con un equipo de profesionales experimentados con experiencia en las areas de
Disefio, Arquitectura, Construccion, Remodelaciones y Disefios Técnicos (Estructurales,
Hidrosanitarios, Plomeria, Limpieza de obra, Electricidad, Pintura, Acabados en construccion,
Redes y telecomunicaciones)
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Facility Group es una empresa de infraestructura con presencia regional y nacional, lider del
sector, innovando afo con afo antes las exigencias de sus clientes.

Facility Group es una empresa especializada en todo lo referente a la construccion; plomeria,
limpieza de obra, electricidad, pintura, acabados en construccion, redes y telecomunicaciones,
etc. Damos garantia que cualquiera que contrate nuestros servicios su proyecto sera entregado
listo para usarse al instante.

3) Propdsito y Necesidad del Negocio:

Se describe la situacion actual de las empresas para conocer las areas de oportunidad que presentan,
y de esta manera decidir las herramientas de trabajo que se utilizaran para su estudio. También se
hace mencién de las areas que integran las empresas lo que nos da informacién de los recursos con
que se cuenta.

World Clean, Frada y Facility Group son empresas establecidas en el afio 2012 cuya operacion se
ha hecho de manera empirica en funcion de las necesidades de los clientes.

Dicho negocio requiere fortalecer su operacion mediante un analisis de los servicios ofrecidos,
para efectuar posteriormente un estudio de métodos y de tiempos.

Asimismo se deben mejorar o definir todos aquellos procesos involucrados en la eficiente operacion
de la empresa, a través de las siguientes areas:

Direccion
Ventas-Mercadotecnia
Finanzas

Recursos Humanos
Compras
Operaciones
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4) Alcance y Aceptacion:

Se describe el proposito del proyecto que se realizara y se delimita el alcance del mismo para tener
una idea mas clara de los subproyectos que utilizaremos.

Se realizara este estudio con el objetivo de tener un seguimiento de los recursos y minimizar los
costos especificando los materiales directos e indirectos mas apropiados para el proceso esperando
la aceptacidn por parte de la direccion para la consecuente implantacion de las acciones propuestas
con su debido seguimiento y cambios segun las observaciones posteriores y autorizacion por parte
del duefio.

5) Enfoque:

Se definid los subproyectos que daran forma a éste estudio y los cuales nos dan una base mas sélida
para elegir las herramientas que se utilizaran y son mas apropiadas para cumplir el objetivo de este
proyecto.

El enfoque de la mejora y definicion de las operaciones para las empresas antes mencionadas
incluye los siguientes subproyectos:

Diagnostico de la situacion inicial.

Elaboracion de vision y mision

Estudio de métodos para los servicios ofrecidos

Determinacion del tiempo estandar para cada uno de los servicios ofrecidos por World
Clean. (Unicamente para Word Clean)

Definicion de areas y funciones

Mapeo y definicion de procesos

7. Indicadores de Desempefio

Eall o

oo

6) Descripcion del producto y Entregables:

Se realiza una propuesta de agenda para la realizacion de cada una de las herramientas que se
eligieron para la elaboracién del proyecto, indicando en que empresas se realizara y haciendo mencién
a los subbroyectos que pertenecen cada una de las herramientas.

1. Diagnostico de la situacion inicial.
1.1 Observacion y analisis del sistema.
(8/Mayo/2013 — 24/Mayo/2013).
1.2 Presentacion de resultados diagnostico

(27/Mayo/2013).

27



Estudio de métodos para los servicios ofrecidos por World Clean y Frada/Facility Group

2.1 Definicién de los servicios ofrecidos por World Clean
(3/Junio/2013-9/Junio/2013).
Definicidn de los servicios ofrecidos Grupo Frada y Facility Group
(10 Junio 2013-16 Junio 2013).

2.2 Elaboracion de métodos por cada servicio de World Clean. “Determinacion del
método, insumos y sus cantidades por servicio.”
(10/Junio/2013- 21/Junio/2013).

Determinacion del tiempo estandar para cada uno de los servicios ofrecidos por World
Clean.
3.1 Determinar tiempo estdndar World Clean (incluye valoracion suplementos y
tolerancias).
(24 Junio/2013- 8/Julio/2013).

Definicién de areas y funciones para World Clean, Frada y Facility Group.
4.1 Definicidn de areas y responsables por area World Clean,Frada y Facility Group.
(3/Junio/2013- 9/Junio/2013)
4.2 Definicion de funciones World Clean, Frada y Facility Group
(9/Septiembre/2013 - 29/Septiembre/2013).

Mapeo y definicion de procesos para World Clean
5.1 Mapeo del proceso control de inventarios y compras World Clean,Frada y Facility
Group
(3/Junio/2013- 9/Junio/2013).

5.2 Mapeo del proceso seleccién y desarrollo de proveedores World Clean,Frada y
Facility Group
(10/Junio/2013- 16/Junio/2013).

5.3 Mapeo del proceso prondsticos-presupuesto de venta y compra World Clean,Frada
y Facility Group
(10/Junio/2013- 16/Junio/2013)

5.4 Mapeo del proceso contabilidad y costos World Clean,Frada y Facility Group
(1/Julio/2013- 7/Julio/2013).

5.5 Mapeo del proceso cotizaciones World Clean,Frada y Facility Group (8/Julio/2013-
14/Julio/2013).

5.6 Mapeo del proceso crédito y cobranza World Clean,Frada y Facility Group
(15/Julio/2013- 21/Julio/2013).

5.7 Mapeo del proceso negociacion y comercializacién World Clean,Frada y Facility
Group
(22/Julio/2013- 28/Julio/2013).

5.8 Mapeo del proceso planeacion y desarrollo del producto World Clean,Frada y
Facility Group
(29/Julio/2013-4/Agosto/2013).

5.9 Mapeo del proceso busqueda de nuevos clientes World Clean,Frada y Facility
Group
(5/Agosto/2013-11/Agosto/2013).
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5.10 Mapeo del proceso financiamiento World Clean,Frada y Facility Group
(12/Agosto/2013- 18/Agosto/2013).

5.11 Mapeo del proceso contratacion, despidos y capacitacion World Clean,Frada y
Facility Group
(19/Agosto/2013- 1/Septiembre/2013).

5.12 Mapeo del proceso medicion del desempefio-incentivos World Clean,Frada y
Facility Group
(2/Septiembre/2013- 8/Septiembre/2013).

6. Mapeo y definicién de procesos para World Clean
6.1 Definicion de KPIs World Clean,Frada y Facility Group
(9/Septiembre/2013- 11/Septiembre/2013).

Diagrama de Gantt del proyecto

Mayo Junio Julio Agosto Septiembre
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Diagnéstico de la situacion actual _

Observacion y analisis del sistema

Presentacion de resultados

Estudio de métodos para los servicios ofrecidos _

Definicion de servicios ofrecidos

Elaboracion de métodos (Word Clean)

Determinacion tiempo estandar -
Determinar tiempo estandar (Word Clean)

Definicién de &reas y funciones -
Definicién de areas y responsabilidades

Definicion de funciones

Mapeo y definiciéon de procesos

Definicién de Indicadores de Desempefio -

KPIs

29



7) Restricciones y Riesgos:

En esta parte conocemos las limitaciones que se esperan durante el proyecto, las cuales nos ayudan
buscar alternativas de mejora dentro de las empresas.

Restricciones
e |a falta 0 mala comunicacion entre los miembros del equipo de trabajo puede alterar los
resultados esperados al implementar las alternativas propuestas obtenidas por el estudio
de métodos.
e La falta de recursos pospone la realizacién del estudio y la generacién de alternativas de
mejora para los procesos actuales, no solo operativos si no administrativos.

8) Recursos:

Se mencionan los recursos humanos que intervendran durante el periodo de tiempo en que se lleve a
cabo el proyecto.
Recursos del proyecto

Recursos humanos

1 Director de ventas-Duefio

1 Director de Tesoreria/Finanzas

1 Administrador General

1 Administrador empresa limpieza

1 Administrador empresas mantenimiento y construccion

1 Asesor de negocios senior : Ricardo Torres Mendoza

2 Asesores de negocio junior: Estephania Pérez Rivera y Daniel Martinez Olmos

9) Comunicacién y reportes:

Para dar a conocer los avances y obtener informacion faltante es muy importante tener identificados
los dias y medios de comunicacion.

Se realizara una reunién semanal los dias viernes entre el equipo del proyecto para comunicar los
avances obtenidos durante la semana.

Posteriormente se realizara una junta entre el equipo del proyecto y el equipo del negocio para
aprobar lo obtenido durante el trabajo de la semana.

30



10) Administracion de cambios:

En caso de no contar con el material y entregables previamente estipulados en el apartado
“descripcion, productos y entregables” es importante informar de manera anticipada para el cambio en
lo establecido en el apartado anterior.

Si se tuviera que realizar algiin cambio con respecto a la entrega de los resultados del lunes se
avisaré al asesor de negocios senior con su debida justificacion, quien debera avisar a los miembros
del equipo del negocio y si s necesario posponer algunas actividades o cambiar las fechas de los
subproyectos ya presentados.

11) Equipo del proyecto:

Se menciona a los integrantes del equipo de trabajo y el roll de cada uno dentro del proyecto, para
una mejor comunicacion e identificacion de los responsables en cada una de las empresas.

EQUIPO DE PROYECTO FUNCIONES Y RESPONSABILDADES

Project Manager: Ricardo Torres Mendoza
Project Administrator: Jaime Jimenez Sanchez
Team project: Estephania Pérez Rivera

Team project: Daniel Ivan Martinez Olmos

12) Aprobacion:

Para el mejor desarrollo del proyecto es importante que el Director General de las empresas y Project
Manager aprueben este formato para hacer constar el conocimiento de los acuerdos que aqui se
mencionan.

Project Manager (Asesor Senior): Ricardo Torres Mendoza
Fecha:

Director: Fernando Velazquez Vazquez
Fecha:

31



3.2 Planeacion estratégica: Restructuracion de mision, vision y organigrama

La planeacion estratégica engloba una gran cantidad de temas a realizar, pero el proyecto unicamente

se acotara a la reestructuracion de la vision, mision y organigrama de las empresas.

Para reestructurar la vision y mision de las compafiias, es importante conocer la historia, inicios,
objetivos y propdsitos con los que fue creada cada empresa, por lo cual se nos proporcion6
informacién vital para la formulaciéon de dichos temas. A continuacion, se muestra informacion

relevante de las empresas:

World Clean es una empresa fundada con el objetivo de ser lider en limpieza y mantenimiento,
enfocada a prestar un servicio profesional de calidad, adaptandonos a las necesidades de
corporativos, industrias, instituciones, comercios y trabajos especiales.

Consolidar nuestra presencia en la entidad, incrementando las operaciones en nuestro estado y
el noroeste del pais, sin dejar de tener una actitud altamente responsable hacia nuestros
clientes, el personal y el medio ambiente.

Frada, se inici6 atendiendo las necesidades en disefio y construccion de tipo institucional como
Entidades Financieras. Cuenta con un equipo de profesionales experimentados con mas de 25
afos de experiencia en las areas de Disefio, Arquitectura, Construccion, Remodelaciones y
Disefios Técnicos (Estructurales, Hidrosanitarios, Plomeria, Limpieza de obra, Electricidad,
Pintura, Acabados en construccion, Redes y telecomunicaciones)

Facility Group, es una empresa especializada en todo lo referente a la construccion; plomeria,
limpieza de obra, electricidad, pintura, acabados en construccion, redes y
telecomunicaciones, etc. Damos garantia que cualquiera que contrate nuestros servicios su
proyecto sera entregado listo para usarse al instante.
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Vision

Para la estructuracién de la vision seguimos los siguientes pasos, para identificar de manera sencilla
los puntos clave que deberia contener la nueva vision:

1. Entrevistas con personal clave para recopilar informacion y obtener una mayor claridad
definiendo las respuestas de las siguientes preguntas:
e ;A qué objetivo nos gustaria llegar?
¢ En qué lugar del mercado nos visualizamos en el futuro?
¢, Si reforzamos nuestro desarrollo organizacional podemos aspirar a?
¢,Con la tendencia de nuestro crecimiento podriamos llegar a?
¢,Con la eliminacion del desperdicio organizacional actual podemos pensar en ser?
¢ Si mejoramos drasticamente nuestro desempefio organizacional estaremos en
capacidad de?
¢, Qué propositos de liderazgo y trascendencia nos motivan?
e ;Cuadl es el suefio de la organizacion?'3

2. Buscar empresas similares en el mercado para tener una referencia de las visiones de la
competencia.

Competencia World Clean: Jani king

Ser la mejor empresa de servicios generales con la mayor cobertura a nivel nacional, presente
en todos los segmentos de mercado, con personal calificado, calidez en el servicio, a precios
competitivos y que ofrezca el maximo rendimiento a los accionistas.

Competencia World Clean: ISS
Vamos a ser la mejor organizacion de servicio del mundo

13 ALVAREZ, Torres Martin G. Manual de Planeacién Estratégica, Panorama, México, 2005, Pag. 36.
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Competencia Frada: Cimbramex

Ser una empresa mexicana lider en sistemas de cimbras y andamios a través de la aplicacién
de nuevas tecnologias y materiales.

Competencia Facility: Servicemaster México

Crecer en servicios generales alineados a una cultura organizacional de empresa integra,
socialmente responsable y respetuosa con el medio ambiente, a través de procedimientos
innovadores, productos ecoldgicos y tecnologia de vanguardia.

3. ldentificar los puntos elementales de una visién completa y compararlos contra la vision actual

| Conceptos Clave  Vision actual |
Coherente X
Factible X
Retadora X
Clara
Positiva

4. Elaborar una propuesta de nueva vision integrando de forma coherente y satisfaciendo los
propdsitos del giro de la empresa los puntos faltantes.

Actual World Clean

Establecernos como empresa lider en servicios y productos de limpieza en México. Creando
nuestra propia marca con materiales de bajo impacto al medio ambiente.

Propuesta World Clean

Establecernos como empresa lider en servicios y productos de limpieza en México, creando
nuestra propia marca con materiales de bajo impacto al medio ambiente para expandir nuestros
servicios y satisfacer las necesidades especiales de nuestros clientes.
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Actual Frada
No contaban con una vision.

Propuesta Frada

Ser una de las empresas constructoras mas competitivas en calidad, precio y servicio, dentro
del mercado nacional.

Actual Facility Group
No contaban con una vision

Propuesta Facility Group

Ser la mejor y mas eficiente empresa de servicios, liderando el mercado por medio
de la responsabilidad, y eficiencia, cumpliendo a tiempo con todos y cada uno de los
trabajos encomendados, lograr que todo nuestro personal se sienta motivado y
orgulloso de pertenecer a nuestra organizacion, fomentando el control y la calidad
del servicio, buscando siempre dar mds de nosotros mismos y con esto lograr la
satisfaccion.
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Mision

Para la estructuracion de la mision seguimos los siguientes pasos de la misma manera que la vision:

1. Entrevistas con personal clave para recopilar informacion y obtener una mayor claridad de los

objetivos del negocio.

2. Buscar empresas similares en el mercado para tener una referencia de las misiones de la

competencia.

Competencia World Clean: Brite Clean

Somos una empresa 100% mexicana, que ofrece servicios de limpieza y aseo profesional para
residencias, oficinas, edificios, y todo tipo de instalaciones comerciales e industriales.

En Brite Clean contamos con gente capacitada y competente para brindarle soluciones reales.
Utilizamos el equipo y los materiales de la més alta calidad, lo cual garantiza una limpieza
profunda, minimiza tiempos y ahorra recursos naturales.Nuestro compromiso es brindarles a
nuestros clientes una solucion integral, adaptando los horarios, el personal requerido y la
supervision continua.

Competencia World Clean: World Clean Sinaloa

Otorgar Servicios de calidad que satisfagan ampliamente las expectativas de nuestros clientes,
ofreciendo ambientes confortables y limpios en tiempo y forma.

Competencia Frada: Cimbramex

Ofrecer soluciones con nuestros sistemas de cimbras y andamios de acuerdo a las necesidades
de nuestros clientes, con calidad, asi como entregas oportunas y un servicio de asesoria
especializado dentro del mercado nacional y extranjero.

Competencia Facility: Servicemaster México

Proporcionar servicios de limpieza con la més alta calidad y seguridad en higiene, para crear
ambientes sanos que superen las expectativas de nuestros clientes.
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3. ldentificar los puntos elementales de una misién completa y compararlos contra la vision actual

Conceptos Mision actual

Clientes X
Productos X
Mercado X
Tecnologia

Interés por el crecimiento

Filosofia

Capacidades X
Interés por la imagen publica X

4. Elaborar una propuesta de nueva misién integrando de forma coherente y satisfaciendo los

propdsitos del giro de la empresa los puntos faltantes.

Actual World Clean

Proporcionar un excelente servicio integral de limpieza, calidad y buen precio, con personal
calificado, adaptandonos a las necesidades especiales de nuestros clientes y cuidando el
medio ambiente con productos biodegradables para lograr y mantener la certificacion LEED,
para aquellas empresas que lo requieran

Propuesta World Clean

World Clean es una empresa de limpieza enfocada a proporcionar un servicio integral,
profesional y de calidad que cuenta con personal confiable y calificado, comprometida con el
cuidando del medio ambiente mediante el uso de productos biodegradables para lograry
mantener la certificacion LEED, para aquellas empresas que lo requieran, adaptandose a las
necesidades especiales y presupuesto de los clientes.
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Actual Frada

Establecer con nuestros clientes un compromiso claro, proporcionando soluciones que estan en
la busqueda de espacios estéticos, funcionales y productivos, entendiendo sus necesidades
para cada proyecto bajo las premisas de servicio, calidad, eficiencia, cumplimiento, compromio
y costos.

Propuesta Frada

Frada es una empresa dedicada a la construccion, remodelacion, disefio y adaptacion de
espacios que se ajusten a las necesidades actuales y futuras de sus clientes bajo las premisas
de calidad, eficiencia, cumplimiento y compromiso, proporcionando soluciones que estan en la
busqueda de espacios estéticos, funcionales y productivos, entendiendo sus necesidades para

cada proyecto.

Actual Facility Group
No contaban con una mision.

Propuesta Facility Group

Facility Group es una empresa de servicios, cuya mision es satisfacer las necesidades de
nuestros clientes antes, durante y después de finalizado el proyecto. Lo anterior dando
cumplimiento a los estandares de calidad y plazos fijados en nuestros contratos, generando con
ello relaciones duraderas, basadas en nuestros afos de experiencia y profesionalismo,
proporcionando la gestion y servicios necesarios para disefiar, construir y explotar
infraestructuras y servicios que contribuyan, de un modo eficiente y seguro, al bienestar de
nuestros clientes.

Organigrama

Para fines de mostrar el trabajo realizado, unicamente se ejemplificara con ejemplos de alguna de las
dos empresas ( World Clean y Frada / Facility Group).

Como primer paso, se realizd un organigrama general de la situacién actual de las empresas poder
mostrar las areas, responsables y la comunicacién dentro de la organizacién al inicio del proyecto,
incluyendo nuestro rol dentro de las empresas como asesores de negocios para. Como base se utilizo
un tipo de estructura vertical para cada una de las empresas, ya que, por sus caracteristicas en forma
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de piramide, es mas facil mostrar el méaximo nivel jerarquico, el cual se ubica en el vértice superior de
la piramide y de aqui parte la jerarquia hasta la base.

A continuacion se muestra el organigrama de World Clean en la situacion inicial del proyecto:

Direccién general y
compras

Tesoreria

Administracién
general

Administracion
World Clean

Supervisor de
limpieza

Operacion 1 Operacion 2 Operacion 3 Operacién 4 Operacion 5

A continuacién se muestra el organigrama de Facility Group en la situacién inicial del proyecto:

Direccion general

Gerente

.. . ren rativ
administrativo I[P

Supervision cliente
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Como se puede observar en la imagen anterior, los organigramas encontrados fueron sencillos e
incompletos ya que no contemplaban al Director General / Director de Ventas y Unicamente se
enfocaba a los puestos operativos definiendo dentro la empresa.

Posteriormente, se continué realizando una propuesta de reestructuracion de los organigramas para
cada una de las empresas, en donde se siguieron los siguientes puntos para realizar dicha propuesta:

1. Analizar los organigramas existentes e identificar las areas de oportunidad.

2. Realizamos una entrevista con la Directora General de cada compaiiia, para la identificar los
integrantes de cada empresa y los puestos que ocupaban.

3. Elaboramos una propuesta considerando la informacion recopilada y manteniendo la
estructura tipo vertical, para lo cual utilizamos la herramienta Visio de Microsoft Office.
Dentro de los cambios significativos se decidié mencionar los nombres de los puestos de
mayor jerarquia, debido a la alta rotacion de personal que existe y agregar areas que, Si
existian, pero no se contemplaban en el organigrama anterior, la cual fue Compras de
servicios para Frada y Facility Group

A continuacién, se muestra el organigrama de World Clean propuesto:

Direccidn general/
Director de ventas

Direccion de finanzas

Administracion
general

Administracion
World Clean

Supervisor limpieza Supervisor vidrios

Operacion limpieza Operacidn vidrios
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A continuacién, se muestra el organigrama de Frada y Facility Group propuesto:

Direccién general/
Director de ventas

Direccidn de finanzas
Administracion
general

Administracion
World Clean

Administracién Facility Jefe de compras
Group y Grupo Frada servicios

Supervisor Frada Supervisor Facility

3.3 Estudio de métodos: Elaboraciéon de cursogramas actuales y propuestos
(World Clean)

Este estudio Unicamente se realizé para la empresa World Clean ya que contaba con un proyecto en
marcha el cual podiamos analizar y en ese momento Frada y Facility Group no tenia ningun proyecto
en desarrollo, por este motivo el estudio de tiempos y movimientos no se realizé.

Para realizar el estudio de tiempos y movimientos se siguieron los siguientes pasos:

1. Reunion con la Admisitracion World Clean en la torre legaria, para exponer el proposito del
estudio a realizar y solicitar su apoyo para dicho tema.
Al exponer el propésito de éste estudio fue aceptado inmediatamente ya que durante la reunion se

comentd que era necesaria la estandarizacion del trabajo tanto en actividades como en material ya
que no se tenia bien definido este tema.

Al finalizar la reunion se solicitd que un listado de las actividades de limpieza que se realizaban por la
empresa para poder continuar con el estudio.

2. Se obtuvieron las siguientes actividades para realizar el estudio de tiempos, las cuales fueron
definidas después de solicitar a los operarios una bitacora de sus actividades diarias, ya que
no se contaba con un listado especifico.

e Barrer
e Lavar piso
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Limpiar paredes

Mopeo (superficie plastica)
Mopeo (superficie plastica)
Vaciar receptaculos de basura
Lavar cocineta

Limpiar mobiliario (lobby)
Limpiar mobiliario (sanitarios)
Limpiar mobiliario (elevadores)
Limpiar canceleria

Limpiar puertas

Limpiar puertas (madera)
Limpiar puertas (cristal)
Limpiar pasamanos

Limpiar plafones

Aspirar tapetes de acceso
Limpiar barandales

Pulir pisos

Limpiar tinacos

Limpiar filtros

Quitar hojarasca

Limpiar jardineras

Regar jardineras

3. Se selecciond el tipo de cronometraje a utilizar, el cual se definio acumulativo, ya que permitio
una mayor fluidez en la toma de tiempos ya que la cantidad de actividades en el proceso
podian llegar a ser demasiadas y los intervalos de tiempo muy cortos entre una actividad y
otra, por lo que el cronometraje vuelta a cero podrian presentar un error al ser las actividades
muy continuas.
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4. Se selecciono el formato mas conveniente para la realizacion de los cursogramas, siendo el
mas adecuado el que se muestra a continuacion:

CURSOGRAMA ANALITICO Operari(c%/ Material / Equipo

Diagrama no. Hoja: de: jResumen

Producto: Actividad [ | Actual | Propuesto | Economia
Operacion 2
Inspeccion v

Actividad: Espera
Transporte
Almacenamiento

Método: Distancia (mts.)

Lugar: Tiempo (hrs.-hom.)

; : Costo
: Fich .

Operario (S) icha no Mano de obra

Compuesto por: Fecha: Material

Aprobado por: Fecha: O LT D 50Dl

) Actividad
DESCRIPCION Cantidad | Distancia | Tiempo OBSERVACIONES
TOTAL

5. Se observd las actividades desde la salida de la estacién de trabajo hasta su regreso,
integrando los datos en el formato como se muestra a continuacion:
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CURSOGRAMA ANALITICO

Operario / Material / Equipo

Diagrama no.1 Hoja: 1 de: 1 Resumen
Producto: Actividad Actual | Propuesto | Economia
“LOBBY” Operacion
Inspeccion
Actividad: Espera
LIMPIEZA GENERAL “LOBBY” Transporte

Método: actual

Almacenamiento

Distancia (mts.)

Lugar:

Tiempo (hrs.-hom.)

Operario (s): 1 Ficha no.

Compuesto por: Estephania Pérez ~ Fecha: 06/Mayo/2013
Aprobado por: Fecha:

Costo
Mano de obra
Material

TOTAL

DESCRIPCION Cantidad | Distancia | Tiempo

Actividad

OBSERVACIONES

Organizacion de materiales en el carro
de limpieza

!

™~

Llevar carro de limpieza a lobby

J

Bajar materiales de carro de limpieza

Llevar cubetas para llenarlas

o

Llenar cubetas con agua

Regresar cubetas a lobby

Humedecer trapos para limpiar

Ir hacia los canceles

Limpiar canceleria (4 vidrios)

Regresar a cubetas para limpiar trapos

Limpiar trapos

Ir hacia la maqueta

WEVA
(PP

Limpiar maqueta

NEENEE\REVEE
|

Regresar a cubetas

Llevar cubetas para cambiar el agua

Regresar a Lobby

\_\

Humedecer trapos para limpiar

A

Ir hacia maceta 1

\
Y

Limpiar maceta 1

A

Regresar a cubetas para limpiar trapos

Ir hacia maceta 2

Limpiar maceta 2

Regresar a cubetas

Ir por el moop

\
TS

Mopear

Regresar el moop

J

Llevar cubetas para cambiar el agua

Regresar a Lobby

Ir por el trapeador

Humedecer trapeador

Trapear

T

Regresar los materiales al carro de
limpieza

Llevar el carro de limpieza al sétano 2

-

TOTAL 1:34:29
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Durante el estudio se tomaron en consideracion los siguientes aspectos:

e “Poner a prueba, cuestionar y examinar el método actual, para asegurarse que es correcto
en todos los aspectos antes de establecer el estandar.

e Abstenerse de toda discusion con el operario que interviene en el estudio o con otros
operarios, y de lo que pudiera interpretarse como critica 0 censura de la persona.

¢ Anotar cuidadosamente las medidas de tiempos correspondientes a los elementos de la
operacion que se estudia.

e Evaluar con toda honradez y justicia la actuacion del operario.

Antes del estudio

¢ Analizar con el supervisor, el equipo, el método y la destreza del operario antes de estudiar
la operacion.

e Contestar las preguntas relacionadas con la técnica de estudio de tiempos o acerca de
algun estudio especifico de tiempos que pudieran hacerle el representante sindical, el
supervisor o el operario.

En todo momento:
e Mostrar informacion completa y exacta en cada estudio de tiempos realizado para que se
identifique especificamente el método que se estudia.
e Observar siempre una conducta irreprochable con todos y donde quiera a fin de atraer y
conservar el respeto y la confianza de los representantes laborales y de la empresa.”*

6. Se realizd un analisis del cursograma obtenido del procedimiento actual y se propuso el
siguiente cursograma tratando de optimizar los movimientos y el tiempo de ejecucién.

14 NIEBEL, Ingenieria Industrial: Métodos, tiempos y movimientos, 1988, pg. 310,311.
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CURSOGRAMA ANALITICO

Operario / Material / Equipo

Diagrama no.7 Hoja:1 de: 2 Resumen
Producto: Actividad Actual | Propuesto | Economia
“Limpieza areas comun” Operacion 19
Inspeccion 01
Espera 01
Transporte 05
Actvidad: Almacenamiento 00
Limpiar mobiliario
Método:
Propuesto
Distancia (mts.)
Lugar: Torre Legaria “Lobby” Tiempo (hrs.-hom.)
; . ; Costo
Operario (s): 1 Ficha no. Mano de obra
Compuesto por: Estephania Pérez Rivera Fecha: 02 jul. 13 Material
Aprobado por: Fecha: TOTAL
i Actividad
DESCRIPCION Cantidad | Distancia | Tiempo OBSERVACIONES
Re\_/i_sar los materiales necesarios para la o
actividad.
Ir al almacén por los materiales necesarios e
Tomar los materiales necesarios del almacén |
Organizar materiales en el carro de limpieza L\
Llenar cubetas con agua en sétano e Llenar de camino al éarea de
limpieza y llevar carro de limpieza
Subir cubetas al carro de limpieza
Llevar carro de limpieza al area a limpiar -
Bajar materiales de carro de limpieza f/
Verter sustancia de limpieza en el agua de las T Seg_t’m la superficie y grado de
cubetas suciedad
Tomar trapos, aceite y cubetas o
Ir hacia la maqueta ~e
Dejar cubeta q
Humedecer trapo
Quitar exceso de agua al trapo b
Limpiar base de la maqueta 3
Limpiar maqueta >
Humedecer trapos para limpiar —
Ir hacia maceta 1 e
Sacar piedras o—1
Lavar piedras »
Limpiar macetal y piedras b
Meter piedras a la maceta >
Ir hacia maceta 2 =Y
Sacar piedras P
Lavar piedras
Limpiar maceta 2 y piedras >
Meter piedras ®
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CURSOGRAMA ANALITICO

Operario / Material / Equipo

Diagrama no.7 Hoja:2 de: 2 Resumen
Producto: Actividad Actual | Propuesto | Economia
“Limpieza areas comun” Operacion O 05
Inspeccién O 02
Espera D 00
Transporte o> 04
Acividad: Almacenamiento Vv 01
Limpiar mobiliario
Método:
Propuesto
Distancia (mts.)
Lugar: Torre Legaria “Lobby” Tiempo (hrs.-hom.)
Operario (s): 1 Ficha no. &?aﬂiheDorp \V/
Compuesto por: Estephania Pérez Rivera Fecha: 02 jul. 13 Material
Aprobado por: Fecha: TOTAL
i Actividad
DESCRIPCION Cantidad | Distancia | Tiempo OBSERVACIONES
Ir a mostrador ——
Poner aceite en el trapo seco o—1
Limpiar mostrador »
Limpiar crucetas de las sillas >
Limpiar pistones de las sillas o—
Ir a torniquetes —~e
Limpiar torniquetes con aceite o~ |
Regresar los materiales al carro de limpieza =Y

Revisar que los materiales estén completos

Revisar la siguiente actividad

7T\

Llevar carro de limpieza a almacén

Dejar materiales en el almacén

47




TOTAL

7. Al finalizar los cursogramas propuestos se realizé una lista de materiales para cada una de
las actividades a realizar por persona y por cuadrilla.

No. Material Cantidad Observaciones
P/P | PIC
Carro de limpieza 1
Guantes
Cubeta
Jerga

Franela
SPLENDOR Verter de 100 a 420ml de SPLENDOR por cubeta de 10 litros

BIO BASIC A Verter de 100 a 500ml de BIO BASIC A por cubeta de 10 litros

—_ =

N AW WIN|—

*P/P. por persona
*P/C. por cuadrilla

Observaciones generales

Durante la realizacion de este estudio encontramos una serie de mejoras que fueron constantes para
todas las actividades, por lo cual se decidi6 realizar las siguientes soluciones de facil implementacion

1. Realizar un listado de actividades programadas semanalmente por persona.
Esto debido a que no se podia comenzar una actividad hasta que se presentaba con la Administracion

World Clean, quien era la encargada de las operaciones en torre legaria e indicaba las actividades del
dia, las cuales después eran designadas por el lider de cuadrillas a cada uno de los operarios.

2. Mantener en un lugar visible el listado de materiales para cada una de las actividades en la
estacion de trabajo para corroborar sus instrumentos de trabajo antes de comenzar con
actividad.

Se observé constantemente que se olvidaban algunos materiales y se percataban de esto una vez

que se comenzaba a laborar lo cual podia llegar a generar un retraso considerable en la realizacion
de las actividades.

3. Dentro de la lista de materiales incluir la cantidad aproximada de los productos de limpieza
por cubeta de 10 litros.
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Constantemente no se contaba con el material necesario en el inventario, debido a un uso excesivo
de algunos productos de limpieza al no seguir las recomendaciones de los proveedores, por lo cual se
propuso un listado de cantidades para cada uno de los productos en especial los liquidos, con el fin
de llevar un mejor control del inventario y evitar los faltantes.

3.4 Mapeo de procesos

A la par de la realizacion del estudio de métodos, se comenzo con el mapeo de procesos ya que al
darse cuenta de la gran deficiencia dentro de los procesos administrativos era importante definir los
participantes, comunicaciones y formatos necesarios para cada uno de los procesos.

Para la definicion de los nuevos procesos se siguieron las siguientes etapas, donde intervinieron desde
el mas alto nivel jerarquico hasta el personal que ejecutaba cada uno de los procesos.

A e Estructuracion

Etapa 2 e Entrevistas

A continuacion se describen cada una de las etapas mencionadas anteriormente para cada uno de los
procesos para conocerlos, diagramarlos y proponer mejoras.

Etapa l

e Estructuracion

1. Reunion interna para estructurar el trabajo a realizar. Dentro de ésta reunion
desarrollamos una serie de preguntas, las cuales nos ayudarian a obtener la mayor cantidad
de informacion en las entrevistas, para no intervenir en el trabajo diario de los responsables
de los procesos. Las preguntas realizadas son las siguientes:

e ;Cuéntasy quienes personas intervienen en el proceso?
e ; Existe un proceso ya establecido?
e Descripcion del proceso por parte del responsable.



e ;Existe algun formato?

e ;Cuél es el tiempo aproximado en que se realiza el proceso?

e ;Se considera que el proceso deberia realizarse en un periodo de tiempo menor?
e Areas de oportunidad

e Entrevistas

1. Entrevista de reconocimiento. Entrevista con Director General/ Director de ventas para
conocer cudles eran los procesos ya definidos hasta el momento y que procesos son vitales
para el buen funcionamiento de las empresas.

Durante ésta reunidn se definieron los siguientes procesos, los cuales se enlistaran en una tabla dénde
podemos observar, los procesos existentes en la segunda columna y los propuestos en la cuarta
columna.

No. Proceso existente ~No. ~Proceso propuesto

1 Compra de insumos 8 Programacion de actividades
2 Presupuesto de venta mensual 9 Busqueda de nuevos clientes
3 Presupuesto de venta anual 10 Capacitacion

4 Cotizacion 11 Despido

5 Cobranza 12 Seleccion de proveedores

6 Contratacion

7 Nomina

2. Entrevista de profundizacion. Entrevista con Director General/ Director de ventas para
identificar el responsable de cada una de los procesos actuales para poder agendar reuniones
con cada uno para conocer el actual funcionamiento del proceso y las areas de oportunidad a

considerar.
No. Proceso

Compra de insumos
Presupuesto de venta mensual
Presupuesto de venta anual
Cotizacion

Cobranza

Contratacién

Noémina

~Noo oA OND -




Se intenté agendar todas las entrevistas, pero por las cargas de trabajo, la inexistencia de horarios
para la mayoria de los trabajadores y falta de interés por parte de otro pequefio grupo, resulté muy
complicado.

* Propuesta de mejora

Al principio de esta etapa se planted los escenarios de mostrar los procesos actuales y los propuestos,
pero al conocer la situacién actual, nos dimos cuenta que no existian proceso ni actividades actuales
establecidas y por lo cual se decidio enfocarnos en la definicion de nuevos procesos.

Una vez identificados los puntos débiles o faltantes dentro del proceso, se realizo una propuesta de
diagrama donde se incluyan las mejoras para dar a conocer a los responsables del proceso y sean
ellos los que autoricen éste nuevo diagrama y darlo a conocer a todos los involucrados.

Para efectos de visualizacidn en la diagramacion del proceso utilizamos Microsoft Visio 2010, la cual
es una herramienta de diagramacion avanzada que permite simplificar tareas complejas en elementos
visuales dinamicos. 15

Para efectos de ejemplo, se mostrara a continuacion un proceso definido durante el proyecto bajo la
metodologia antes mencionada:

Proceso: Cotizacion World Clean

15 www.intercambiosvirtuales.org
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Elaboracién:21 de junio del 2013
Ultima actualizacién:09 de julio del 2013
Método: Propuesto

WORLD CLEAN
Mapeo de proceso Cotizacion servicios World Clean GFVV

('G Solicitar cotizacion
€ de servicio via Mandar decisién del
@ correo electronico cliente
> -
A
o
Sl ,
8 K Y
& O Enviar solicitud de ) ) Informar decision a
-E -] cotizacién via Enviar propue§t§ via < <Es aceptada la Si compras y
-E 5 correo electrénico correo electrénico \_propuesta? administracién
general
33 ,
@ A
£ Elab: t
laborar propuesta
= (material ’; mr;no de —— | Enviar propuesta via No
£ correo electrénico
o obra)
o
5 \
S — A
o [J Replantear
= — > Fin )
R propuesta /
= & ’
£ 0
T
<

rac Dia de la Actividad
Decision )
No. Actividad Dias) SEIENE] posterior
1|Solicitar cotizacién de servicio via correo electrénico  |OPERACION |VENTAS
2|Enviar solicitud de cotizacién via correo electrénico OPERACION |[ADMINISTRACION WORLD CLEAN 1 Dia 1
3|Elaborar propuesta (material y mano de obra) OPERACION |COMPRAS 2 Dia 3
4|Enviar propuesta via correo electrénico OPERACION |COMPRAS 1 Dia 3
5|Enviar propuesta via correo electrénico OPERACION |ADMINISTRACION WORLD CLEAN 1 Dia 3
6|Mandar decisién del cliente OPERACION |VENTAS 5 Dia 8
7|éEs aceptada la propuesta? INSPECCION |ADMINISTRACION WORLD CLEAN 1 Dia 8 f\jl 295
o
8|Replantear propuesta OPERACION |ADMINISTRACION GENERAL 1 Dia 9
9|Informar decisién a compras y administracion general |OPERACION |ADMINISTRACION WORLD CLEAN 1 Dia9
AUTORIZA:
DIRECTOR GENERAL ADMINISTRACION GENERAL ADMINISTRACION WORLD CLEAN COMPRAS

Proceso: Cobranza Frada y Facility Group
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Negocios FVV

Mapeo de proceso Cobranza Fraday Facility Group
Elaboracion:25 de junio del 2013

Ultima actualizacién:31 de julio del 2013

El cliente otorga el
309 de anticipo.
del pago total del
proyecto

]

Genera la orden de
compra de material y el
nimero de empleados y
se envia via correo
electronico

Recibe facturas,
cuenta de pago y
efectda el mismo

Cliente

Supervisor

Calcula la cantidad a

Se envia facturas
via correo
electronico

mortizacion del
anticipo por etapa

Administracion
Negocio

s

a—, Genera la factura

= y la via correo Recibe informe de
> si ctronico a

b= administracion

S negocio y finanzas

‘©

E No

3 v

= Pide mas

£ informacion a

S administracion

<< negocio

<

= Manda informe de
(2 Verifica deposito pago a

S del cliente administracion
g general

Responsable ) Dia de la Semana Deci
1|Otorga el 30% de anticipo del pago total del proyecto OPERACION CLIENTE 1[LUNES
2|Genera la orden de compra de material y el numero de empleados, se envia via correo electronio OPERACION SUPERVISOR 1|LUNES
3|Calculala idad a facturar, idi do costos totales y la mortizacion del anticipo por etapa OPERACION ADMINISTRACION NEGOCIO 1|LUNES
4|Autoriza la cantidad facturada INSPECCION ADMINISTRACION GENERAL 1|MARTES NO
5|De autorizarlo, general la factura y |a envia via correo electronico OPERACION ADMINISTRACION GENERAL 1|MARTES
6[De caso de no autorizarlo, pide mas informacion INSPECCION ADMINISTRACION GENERAL 1|MARTES S|
7|Se envian facturas via correo electronico INSPECCION ADMNISTRACION NEGOCIO 1|MARTES NO
8|Recibe facturas y cuenta de pago y efectua el mismo OPERACION CLIENTE 3|MARTES
9|Verifica ito del cliente OPERACION TESORERIA 1[VIERNES
|_10[Manda informe de pago a administracion general OPERACION TESORERIA 1|VIERNES
11[Recibe informe de pago TRANSPORTE ADMNISTRACION GENERAL 1[VIERNES
AUTORIZA:
DIRECTOR GENERAL ADMINISTRACION GENERAL ADMINISTRACION DE NEGOCIO TESORERIA

Como complemento de los procesos se elaboraron formatos de trabajo para poder estandarizar la
informacién como el que se muestra a continuacion.

Proceso: Compra de Insumos World Clean
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El formato de orden de compra es necesario para tener un control de los insumos necesarios y una
base para elaboracion de inventarios.

1
2.
3.
4

Fecha de solicitud (Fecha en que se solicita el material).

NUmero de Orden de Compra (Numero de O.C. consecutivo solicitado a compras).

NUmero de Centro de Costos (Ce.Co. Correspondiente a la empresa que solicita el material).
Nombre del proyecto (Nombre del proyecto para el que se solicita el material).

Orden de compra de insumos World Clean

©

@ Fecha:| 15/05/2012 @ | No| o1 |

Centro de costo Nombre del proyecto (Referencia/ Localizacién)

| Clinira dental | pnaria |

NG

SKU (Numero que hace referencia al material solicitado).
Descripcion del material (Nombre del material).

Cantidad (Numero de materiales con el mismo SKU).

Unidad (Unidad de medida: piezas, kg, unidades, etc.).
Especificaciones (Comentarios sobre caracteristicas del material).

P UV P PP

SKU Descripciéon | Cantidad Unidad Especificaciones

SSOESIOEIOXO ©

—' 1000025 |—| Focos |—| 10 l**l Pzas |>~| 60 watts. luz blanca I’

10. Observaciones y/o recomendaciones (recomendaciones de movilidad, recepcion).
11. Realizado por: (Nombre de quien solicita el material).

12. No. Requisicion

13. Lugar de entrega (Lugar donde se esté realizando el proyecto).

14. Fecha: (Fecha en que se solicita la entrega de material).xxccx

4 \ |
Observaciones y/o comentarios:\‘I OJ

| Enviar en atencion a Administracién Frada Torre Leaaria (\13)_}

‘ 1 Bealizado por: Andrea Velazaues I» No. Requisicion 1001023 12 \ Lugar de entrega:
Tarre lenaria
Fecha: | 25/05/2012 14 | |

Proceso: Despido Frada y Facility Group
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&,

FACILITY GROUP 5.A. DEC.V.
Solicitud de Baja

GROUF

[Fecha: |

Mombre del trabajador para dar de baja

I Fecha de ingreso

Marcar con una X el motivo de la baja

Faltas administrativas

Faltas injustificadas

Retardos en la hora de entrada

Actos inmorales

Revelacion de datos privados

Problemas Legales

Solicitud del trabajador

Revelacion de datos privados

Otro: ‘

administracion Frada

Fecns

Contabilidad

Fecns

ladministracion General

Fecha:
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Adicional, se elaboraron guias de actividades para uso de herramientas propuestas durante el proyecto para dejar documentado los procedimientos

de trabajo

Proceso: Cotizacion World Clean

1. Introducir los datos
(nombre del cliente,

del cliente en el formato de precio de venta al cliente
tipo de cliente, direccion y numero telefonico).

A o Calibri ‘1 Ay S=
=3 Copiar =
Pe'gar J Copiar formato LIS AR QA |EE
Portapapeles Fuente
H23 - f
11213 A B C
1 Nombre del Cliente
2 Tipo de Cliente
2 Direccidn
- Numero Telefonico

2. Identificar el producto mediante un nimero SKU en la columna “SKU”.

= I O S wra——
=3 Copiar -
Pegar ¥ Copiar formato L | Q- A =
Portapapeles Fuente
H13 - F
11213 A B C
6 SKU Descripcion 5KU | Cantidad solicitada
ﬂ
8
9
10
11

3. Introducir la descripcion del producto en la columna “Descripcion SKU”.

4.

'{*‘ Cortar Calibri =
53 Copiar ~
# Copiar formato LR =
[tapapeles Fuente

H13 - Je

A B [

6 SKU Descripcion SKU | Cantidad solicitada

7

B h

2 |

10 |

|

Introducir la cantidad solicitada por
solicitada”

el cliente en la columna “Cantidad

Descripcion SKU | Cantidad solicitada

aliori 1l T A A = == %

N & S~ i~ d-A- EEE EE
Fuente Alineacio
I
B C W]

Precio competencia

h




5. Introducir el precio

que ofrece la competencia en la columna “Precio

competencia”

A~ == = | i i | [ad

[ | - - - B B
Alineacion

C
Isulicitada Precio competencia | Margen de utilidad

D E

6.

Insertar el margen de utilidad para cada uno de los productos solicitados

por el cliente en la columna “Margen de utilidad”

F

Precio competencia

= = | £ +iE | & § - % W0
Alineacion Midmer:
D E F

Margen de utilidad

7.

Introducir el nombre de los proveedores uno por uno sin copiar y pegar los

datos en la columna “Descripcién de proveedor”.

128 - Jx I
i A ] C
Numero de Descripcion de .
SKU Descri
20 proveedor proveedor
30 1
31 1
32 1
33

8. Insertar el nimero SKU por producto que se asigné en el paso nimero 2

sin copiar y pegar los datos en la columna “SKU”.

| | 1
I C o] E l
on de L Costo unitario
d SKU Descripcion SKU
Edor

proveedor

__
_

Introducir la descripcion del producto en la columna “Descripcion SKU” que
se asigno en el paso 3.

9.

of



Alineacion

] Mime

D E F
.. Costo unitario Margende | P
Descripcion SKU o
proveedor Utilidad
ﬁ 5 - |
¥ - | H
5 - | H
5 -
| E -1 4

10. Vaciar los precios obtenidos por proveedor durante la cotizacién realizada
para cada uno de los productos en la columna “Costo unitario proveedor”.

T |

[n] E F

Fa reen de
|

Alineacion =

L. Costo unitario
Descripcion SKIL
proveedor

Wil |v|nw»
|

11. Revisar los datos obtenidos en las columnas de diferencia a favor y margen
de utilidad total comercializadora, para tomar la mejor decisién en la compra
del producto por proveedor.

] MHamero

£l Estilos

Celdas

F G H ] 1 K
Margen de | Precio venta a Costo total | Diferencia a favor | Margen de utilidad total

o . Costo total X . o

Utilidad cliente competencia del diente comercializadora

s -[s BE - s s -
s s s - s s -
s - BE - [ s -
s -[s BE - -[s s -
| [IE -1s -|s = s -1s =
s -|s s - s s -
s -|s -|s - -|s -|s -
! s -|s -5 - -1 -|'s -

12. Realizar los comentarios necesarios para cada uno de los proveedores si
fuera necesario en la columna “Comentarios”.

- «celda~

Celdas

&2 Borrar =

Modificar

y filtrar = seleccionar =

w

b a favor | Ma
ente

K

rgen de utilidad total
comercializadora

L

-
Comentarios F

—
'
v

[
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3.5 Definicion de roles y responsabilidades: Elaboracion de nueva estructura de
trabajo bajo los procesos ya definidos

Funciones por puesto

Una vez finalizado el mapeo de procesos, se tomaron como base las actividades para estructurar las
funciones de cada uno de los integrantes de la empresa.

A continuacién, se muestra como se definieron las funciones:

1. Se identifica el area, y la actividad dentro del diagrama.

— WORLD CLEAN
NN

Mapeo de proceso Compra de Insumos World Clean GFVV
Elaboracién:07 de junio del 2013

® —T ® » 5 0T »w ® X

Ultima actualizacion:09 de julio del 2013 !’;p R,
Método: Propuesto it W‘*‘
Actividad i
= Calcular arrlen de
@ compra intema Enviar orden de compra o
o Inicia I con Interna de (nsumas via ecepeién de Insumas
¥ E © base a punto de correo electrénico @
'E O
5=
L=

5 v

olieiar justificacidn fg—"" 45e autariza?

general

Advini

2. Se procede a incorporar los datos dentro de la tabla donde se detalla con mayor precision
para cada actividad del proceso, al describir que tipo de actividad es, la duracion de la
actividad en dias, el dia de la semana que se realiza y si se trata de una decision cual es la
actividad posterior dependiendo las caracteristicas con que se cumplan o no en la actividad
anterior.

(Calcularorden de compra interna semanalmente con base a punto de reorden  JOPERACION JADMINISTRACION WORLD CLEAN 1  [VIERNES
2(Enviar orden de comprainterna de insumos via correo electranico OPERACION [ADMINISTRACION WORLD CLEAN 1 [VIERNES
o a sl 3
3|é5e autoriza? INSPECCION |ADMINISTRACION GENERAL 1 |LUNES
NO 41
4|5olicitar justificacion OPERACION |ADMINISTRACION GENERAL 1 |LUNES

Al terminar la elaboracion de tablas para cada uno de los procesos se reconocieron los siguientes
tipos de actividades en toda la empresa:

e Operacion
e Inspeccién
e Trasporte

e Almacenamiento
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3. Se agregd un recuadro de autorizaciones, donde se confirma que este proceso a sido
aprobado por el Director General, la Administracion General, Administracion World Clean, en
este caso ya que es un proceso de Worl Clean y el area responsable del proceso que en este
caso seria Compras.

AUTORIZA:

DIRECTOR GENERAL ADMINISTRACION GENERAL ADMINISTRACION WORLD CLEAN T COMPRAS

Estructuracion de puestos

Una vez que se definieron las funciones se realizo la identificacion de cada una de las actividades,
ddénde se establece las funciones y actividades que realiza cada una de las areas de la empresa. Para
ejemplificar nos enfocaremos en el area de compras.

1. Identificar el area de compras en cada uno de los procesos, como se muestra en el siguiente
diagrama del proceso de presupuesto de compra.

lsseics Y , WORLD CLEAN
| :Iapeude umcmjpv;ﬂ:mm de compra GFVV Nombre del
Ultima actualizacion: 11 de julio del 2013 Proceso i g
Método: Propuesto Mastiii W
Faga
=
35 p—
= et
S torren slethidrion
b =
[———
i A
m Efactiar al ek Racibir y fimar
E_ r el presupuesto de o | Ervier sl cleuto v prusupuesta de @
‘comgra en unidades " camen electrinicn compra del afio
3 e ¥ pescs sguiente
a
5 h 4
H Firenar d
3 S eloctrénica
E v
U
E E Ho
.
TE Erwiar con
f = wa
E’:ﬂ e ——
£
=

2. Se identifican las funciones dentro de este proceso, en éste caso, utilizaremos Compra de
insumos para identificar las primeras dos funciones que formaran parte de nuestra tabla.
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{ Megocios EVY
[hhpmdepmﬁm Compra de Insumos World Clean GFVV| Nombre del woRLD CLEAN
ora un [
Ultima actualizacién:09 de julio del 2013 Proceso w.
Método: Propuesto AR (5 Wﬁ
e
g H Caloular arden de
_a compra inkerma Emuar ondern de compra
o Inicie interra de Foumes wa de Fsumos. —@
-} base a punic de orrea electrdnico
g B recean
23
5 Y
Eg i
E
E
2
. Funcion2 [ | Funcion 1
) A
g Erviar Orden de
a r e Cakculer prdun de "
§ Prssandar via COMPra 3 proweesor N @
e correg shectrérica
a
¥
52 ]
.3 § | ComnpTar s I—s I:‘:J::T: f HevarEsamncs
g, JEREAIMD HEAr

3. Procedimos a incorporar las funciones en la tabla que le corresponde en este caso al area
de compras, donde se complementa con qué tipo de accién es, como en la tabla de
definicién de funciones por proceso, la periodicidad de la funcién y por ultimo en la columna
de comentarios el dia de la semana que se realiza

1 | Inventario Realizar Semanal Lunes San Jerénimo
2 Calcular Semanal Martes
Orden de compra a proveedor
3 Enviar Semanal Martes
4 . Calcular Anual Primer semana de octubre
Presupuesto de compra en unidades y pesos
5 Enviar Anual Segunda semana de octubre
6 . Calcular Mensual | Lunes de la cuarta semana de cada mes
Presupuesto de compra en unidades y pesos
7 Enviar Mensual Lunes
8 | Maestro de articulos Actualizar Anual Lunes ler semana
9 [ Demanda anual por articulo Calcular Anual Jueves ler semana
10 | Cotizacién (al menos 3 proveedores) Realizar Anual Lunes 2da semana
11 | Propuestas de cotizacion Evalua Mensual Lunes 3er semana
12 | Propuestas de cotizacion Autorizar Mensual | Lunes 3er semana
Selecciona
Proveedores
13 r Por evento | Lunes 4a semana
14 | Base de datos de proveedores Actualizar | Por evento |Lunes4asemana
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3.6 Indicadores de desempeio

Por ultimo, se propusieron indicadores de desempefio para medir el rendimiento de las actividades de
cada uno de los puestos para ambas compariias y tener un monitoreo del rendimiento del trabajo
realizado. A continuacion, se ejemplifican algunos indicadores planteados para World Clean y Frada

y Facility Group.

VENTAS
F iad % do ler| % do 2d
Indicador recue.nc.lla € Calculo Objetivo % actual espel.'a o Ler nesper.a 0 2do
mediciéon periodo periodo
Participacié licitaci d Ndmero de licitaciones participadas/ 1009
articipacion en licitaciones de nuevos Trimestral | oo (3 icitoci o % _ 60% 100%
proyectos jetivo (3 licitaciones) (3 licitaciones al trimestre)
. Numero de licitaciones participadas/
Proyectos ganados Trimestral - 30% 10% 30%
Licitaciones ganadas
Participacion en eventos para captar Numero de eventos nacionales/ Eventos " Revision del
K 3 Anual L 100% (3 ventos al afio) 100% .
nuevos clientes potenciales objetivo (3 eventos) indicador
Numero de clientes potenciales 100%
Captar nuevos clientes potenciales Bimestral captados/ Numero de clientes X i N X 50% 100%
. - (5 clientes potenciales al bimestre)
potenciales objetivo
e Revision del
Ventas $ Anual Venta actual $/ Venta objetivo anual$ 100% 100% .
indicador
COMPRAS
Frecuenciade % esperado ler | % esperado 2do
Indicador ! . ,I, Calculo Objetivo % actual o esp ) P A
medicion periodo periodo
Cotizaci li Cotizaci 100%
izacion realizar v: izacion
Cotizacidn por realizar Trimestral ho hac ones arealizarvs Lotizaciones Realizar 5 cotizaciones por cada 100% 100%
echas
requisicion
. X . Cotizaciones hechas vs Cotizaciones
Cotizaciones enviadas Trimestral 100% 100% 100%

enviadas

Para finalizar, cada uno de los procesos, formatos, guias e indicadores de desempefio elaborados en
el proyecto se encuentran en el apartado de anexos para su posible consulta.

Realizando una recopilacién, los entregables del proyecto que fueron entregados en un manual de
actividades por empresa contenian los siguiente:

Cursogramas analiticos (World Clean)
Mapeo de procesos

Formatos de trabajos
Procedimiento de actividades
Definicién de roles y responsabilidades de areas involucradas
Propuesta de nueva estructura
Definicién de KPlIs
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Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

El proyecto realizado cumplié con cada uno de los objetivos planteados en un inicio, logrando tener
procesos estandarizados y documentados que deban generar una operacion estable y homogénea,
debido a que ya esta definidos los roles y responsabilidades de cada area involucrada que no permitan
el correcto flujo de las empresas.

Al termino del trabajo los entregables presentados fueron los siguientes:

Definicién de misién y visidén por empresa

Estructura organizacional

Mapeo de procesos acordados (estandarizacion de actividades y formatos)
Definicion de roles y responsabilidades por cada area

Definicion de Indicadores de Desempefios

El lograr definir la mision y vision de las empresas origino tener una identidad mas clara de las mismas,
logrando tener objetivos y metas definidas que dirijan el rumbo de las decisiones a tomar. De igual
manera ayudara a los trabajadores a sentirse parte de la organizacion e identificarse con los valores,
generando compromiso para encaminar el trabajo al logro los objetivos.

La propuesta de organigrama organizacional que se elabord, tiene como objetivo robustecer la
estructura actual, permitiendo conocer el lugar en el que se encuentran dentro de la empresa y la
funcién que cada uno tendra que realizar.

El mapeo de procesos que se realizd durante el proyecto permitird la estandarizacién del trabajo,
ayudando a los empleados a realizar sus actividades bajo un manual que los guie en sus actividades
claves; bajo un esquema de mejora continua.

Fue de gran relevancia para el proyecto la definicion de roles y responsabilidades para las areas
involucradas en los procesos mapeados, ya que permitira delimitar las funciones de los participantes
y el compromiso de informacion que cada uno tendré que aportar.

Con el fin de medir los resultados de los nuevos procesos, se establecieron indicadores de desempefio
y se fijo mutuamente con la compafiia un objetivo inicial para poder monitorear las actividades dentro
de un periodo de tiempo corto, en algunos casos bimestral, trimestral y anual. Una vez cumplido el
periodo inicial se deberé revisar la evaluacion de los indicadores y definir nuevamente los objetivos
segun el avance obtenido.

Para la entrega final del proyecto se realizd una presentacién final, a la cual asistieron los
representantes y trabajadores de ambas empresas y el Director General, para mostrarles la
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documentacién y el trabajo realizado; los asistentes quedaron satisfechos y agradecidos con el trabajo
realizado agregando comentarios positivos y que ayudaran para futuros proyectos.

Es importante aclarar que para cualquier proyecto es de vital relevancia tener reuniones periddicas
con los directivos para no perder el rumbo y enfoque del proyecto.

Por ultimo, se propuso implementar todos los procesos mapeados y las recomendaciones realizadas
inmediatamente, pero el Director General no decidi6é hacerlo debido a motivos personales y que ellos
internamente lo harian en una etapa posterior.

Debido a esta decision no fue posible realizar el monitoreo y medicion de resultados con los
indicadores propuestos, para comprobar los beneficios cuantitativos que pudieron ser alcanzados, sin
embargo, es inevitable poder ignorar los beneficios cualitativos antes mencionados que se obtuvieron.

Después de tres afios de haber realizado el trabajo, nos damos cuenta que las deficientes practicas
en las empresas son un tema comun en cualquier tipo de industria, sin importar el tamafio de la
compafiia, por lo que, desde el punto de vista de la Ingenieria Industrial, es importante que las
empresas se apoyen en el uso de herramientas y metodologias que permitan homologar actividades
y operaciones con la finalidad de reducir desperdicios y retrabajos, que generen una mejor rentabilidad
y productividad a las empresas.
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Resultados y Recomendaciones

La elaboracion del mapeo de procesos ayudo a identificar en cada uno de los procesos operativos y
administrativos:

1. Elflujo correcto.
2. Las interacciones dentro y entre areas.

Mapeo de proceso Compra de Insumos World Clean GFVV

Elaboracién:07 de junio del 2013 el
Ultima actualizacion:09 de julio del 2013 g’;’ :
Método: Propuesto ki W#

Calcular orden de

compra intema Enviar arden de compra |
Il con Intemna de Insumaos via ecepcién de insumeos
base a punto de corree electrénico

World Clean

reorden
F

Adrini

b4

olieitar justificacidn la—"" 5@ autoriza?

general

Adrini

3. Los participantes.
4. La definicién de roles.
5. La periodicidad de cada una de las actividades.

Actividad

No. Actividad actividac Semana posteror

Calcularorden de compra interna semanalmente con base a puntode reorden |OPERACION |ADMINISTRACION WORLD CLEAN VIERNES
2|Enviar orden de comprainterna de insumos via correo electranico OPERACION [ADMINISTRACION WORLD CLEAN 1 [VIERNES
o a sl 3
3|é5e autoriza? INSPECCION |ADMINISTRACION GENERAL 1 |LUNES
NO 41
4|5olicitar justificacion OPERACION |ADMINISTRACION GENERAL 1 |LUNES

6. Losinsumos (documentacion).
7. Productos.

Al identificar cada uno de estos puntos se logré estandarizar los procesos obteniendo una operacién
eficaz evitando duplicidad de actividades (reduciendo intuitivamente el tiempo de ejecucién de los
procesos) y desconocimiento del flujo del proceso esperando un aumento en la productividad.
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Es importante que al trabajo realizado se le dé una revision periodica para mantener actualizada toda
la informacion y procesos, manteniendo una mejora continua en todos los aspectos de la compafiia.
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Anexos

1.1 Manual World Clean
El manual elaborado durante el proyecto estara disponible de forma electrénica para su consulta.
1.2 Manual Frada y Facility Group

El manual elaborado durante el proyecto estara disponible de forma electrénica para su consulta.
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