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INTRODUCCION
En la actualidad la constante evolucion de la tecnologia y la difusion de la
informacion, permiten que los mercados sean mas exigentes en la calidad de sus
productos y servicios, radica alli la importancia de una cultura, que permita a la
organizacion la busqueda de la mejora continua. Tomando en cuenta lo anterior
es indispensable crear habitos de seguridad, orden y limpieza, siendo este el
enfoque primordial de la metodologia de las cinco eses (5’s), las cuales son: Seiri
— clasificar, Seiton — ordenar, Seiso — limpieza, Seiketsu — sostenimiento, Shitsuke
— disciplina; y que esta herramienta oriente a la calidad de los servicios y de vida

de los colaboradores.

Fue posible seleccionar a la empresa de seguridad, esta organizacion permitié
realizar un estudio y diagndstico de la estructura administrativa y funcionamiento
de los procesos, ademas de conocer y localizar la situacion real en cuanto a los
hébitos de seguridad, orden y limpieza, permitiendo proponer un programa de
gestion de calidad basado en la metodologia de las cinco eses (5’s), que busca
mejorar continuamente los servicios que presta, incluyendo una reducciéon de

tiempos en las respuestas de las solicitudes que hacen llegar los clientes.

Este informe desarrolla tres capitulos, el primero contiene el marco teérico donde
se encuentran las bases tedricas, definiciones y conceptos que sustentaron la
investigacion; en el segundo capitulo se encuentra el diagndstico de la situacion
actual, donde se detalla la metodologia utilizada, los antecedentes de la unidad
objeto de estudio, como también cada uno de los hallazgos al momento de aplicar
la observacion y las diferentes técnicas de investigacion cientifica; lo cual fue
determinante para llegar al tercer capitulo, siendo este la propuesta de un
programa de gestion de la calidad que oriente a la empresa de seguridad al
perfeccionamiento de los habitos de seguridad, orden y limpieza, para el logro de

una cultura de mejora continua.



En las conclusiones se exponen los resultados del analisis realizado a las variables
objeto de estudio, las recomendaciones detallan lineamientos para la efectiva
aplicacion de la propuesta, pues es necesario implementar respuestas eficientes

en las &reas de mejora observadas.

La bibliografia, enlista las referencias de los textos, articulos y libros utilizados
como sustento del investigador y por Gltimo se encuentran los anexos, los cuales

vinculan informacion importante en cuestion a la investigacion realizada.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Administracion
‘La administracion es el proceso de disefiar y mantener un ambiente donde
individuos que trabajan juntos en grupos, cumplen metas especificas de manera
eficiente”. (13:4)

La administracion es el manejo inteligente de los recursos estratégicos de la

organizacion para lograr una ventaja competitiva sustentable”. (4:3)
Para lograr los objetivos de una organizacion, la administracion divide sus cinco
funciones gerenciales en un proceso administrativo, siendo estos: planear,

organizar, integrar personal, dirigir y controlar.

Imagen 1

Proceso administrativo

Fuente: Elaboracion propia con base en Koontz, H., Weihrich, H. y Cannice, Mark. 2008. Una Perspectiva
Global y Empresarial. 8a. Ed. México, Mc Graw-Hill. 624 P.



El proceso administrativo de la empresa unidad de analisis, refleja una ausencia
de funciones gerenciales, actualmente no se desarrolla la fase de control que
permita conocer el estado actual de la organizacion para poder mejorar la direccion
y la organizacion, siendo esto fundamental para el logro de objetivos.

1.2 Administracion de operaciones
“Esta area de la administracién empresarial se puede definir como la rama que se
dedica tanto a la investigacion como ejecucion de toda accion destinada a generar
el mayor valor agregado mediante el proceso administrativo en la produccién tanto
de bienes como de servicios, todo ello con el fin de mejorar la calidad,

productividad y mejorar la satisfaccion de los clientes”. (2:1)

“Administracion de operaciones (AO) es el conjunto de actividades que crean valor
en forma de bienes y servicios al transformar los insumos en productos
terminados”. (17:4)

La administraciéon de operaciones es una de las areas de la administracion de
empresas mas extensa en cuanto a su contenido y ejecucion; ya que para poder
estudiar esta rama se requiere de conocimientos con relacion a: administracion de
empresas, ingenieria industrial, productividad, calidad, mejora continua,
comportamiento organizacional, matematicas, estadisticas, investigaciéon de
operaciones, gestibn de costos, inventarios, proyectos, metodologia de la
investigacion, supervision, liderazgo, motivacion, finanzas corporativas, trabajo en
equipo, dindmica de grupos, sistemas de resolucion de problemas y toma de
decisiones, creatividad e innovacion, ingenieria de servicios, planificacion de las
operaciones, disefio y simulacién de las operaciones y un mayor nimero de temas

adicionales a los mencionados con anterioridad.



En la actual administracion de la empresa unidad de analisis, se desarrolla
Unicamente parte del proceso administrativo, como se mencion6 anteriormente; la
administracion de operaciones como una herramienta para el logro de objetivos de
la organizacién no se ha puesto en préactica, por desconocerse los beneficios de la
misma. En el area de recursos humanos, se ha iniciado un proceso de higiene y
seguridad ocupacional, pero no se ha gestionado una iniciativa para ejecutar esta
actividad que agregaria valor a los servicios que presta. La administracion de
operaciones ademas de ser una herramienta poderosa para alcanzar objetivos
organizacionales aporta estrategias competitivas para la calidad y reduccion de

costos.

1.3 Calidad
En relacion al término calidad existen varias definiciones que se podrian tomar en
cuenta como por ejemplo, tres de los grandes pioneros de la calidad la definen de

la siguiente forma:

“‘William Edwards Deming: ofrecer a bajo costo productos y servicios que
satisfagan a los clientes. Implica un compromiso con la innovacion y mejora
continua. Joseph M. Juran: uno de los elementos clave de la definicion de la
calidad es la adecuacion de uso de un producto. Phillip B. Crosby: la explica desde
una perspectiva ingenieril como el cumplimiento de normas y requerimientos
precisos. Su lema es hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos".
(17:197)

“Por tal razon se dice, que la calidad es la capacidad de un bien o servicio de
satisfacer las necesidades de un cliente, sin embargo, otros consideran que las
definiciones de calidad comprenden varias categorias. Algunas definiciones
basadas en el usuario proponen que la calidad esta en los ojos del observador. La
gente de marketing se inclina por este enfoque lo mismo que los clientes. Para
ellos, una mejor calidad significa mejor desempefio, caracteristicas mas atractivas

3



y otras mejoras (algunas veces costosas). Para los gerentes de produccion, la
calidad se basa en la manufactura. Ellos creen que calidad significa cumplir con
los estandares y hacerlo bien a la primera vez. El tercer enfoque se basa en el
producto y ve a la calidad como una variable precisa y que se puede medir”.
(17:191)

Por lo tanto en la organizacion la calidad proporciona una satisfaccién del cliente
interno por el aporte en mejores practicas y esto al mismo tiempo permite alcanzar
las expectativas del cliente externo, al brindar productos y servicios que satisfagan

sus necesidades.

La empresa unidad de analisis hoy en dia no cuenta con una total satisfaccion de
los servicios que presta, puesto que algunos de sus clientes han expresado

inconformidades respecto al tiempo de atencidn para resolver sus solicitudes.

1.3.1 Historia de la calidad
En los vestigios de las antiguas culturas también se hace presente la calidad, como
ejemplo de ello se puede observar las pirdmides egipcias, los frisos de los templos
griegos, etc. Sin embargo, la Calidad Total, como concepto, tuvo su origen en
Japon.

“El desarrollo de la calidad ha sido mas o menos continuo durante los altimos 100
afnos. Aunque la calidad existia anteriormente a este tiempo, su sistematico interés
y su denominacion del concepto de calidad trajo los cambios que se observan en

la sociedad actual”. (8:10)

La calidad como movimiento ha pasado por muchos cambios a través de la historia
como se hace mencidn en parrafos anteriores, esto se puede apreciar en la

actualidad en todos los ambitos tanto econdmico como social.



A continuacion se presentan las etapas que marcaron la evolucion de la calidad a

través del tiempo:

a. Etapa de la inspeccion
Con el advenimiento de la era industrial aparecio la produccion masiva y con ella
la imposibilidad del contacto directo entre el fabricante y el usuario, surgiendo asi
la necesidad de introducir procedimientos para atender la calidad de los productos

masivos.

Esta etapa de inspeccion consiste en el proceso en el que el fabricante separe
cada una de las unidades producidas defectuosamente de las que si cumplen con
las especificaciones, verificandolas todas en la etapa final del proceso de

fabricacion.

b. Etapa del control estadistico
Uno de los avances significativos y definitivos en el movimiento de la calidad se
observé en 1931, W.A. Shewhart publicé su libro Economic Control of Quality of
Manufactured Product, indicando que en toda produccion industrial se da variacion
en el proceso de fabricacion.

En relacion a esta publicacion existen diferentes versiones, sobre las cuales se
puede concluir que el control estadistico de la calidad es el sistema integrado de
manera logica y secuencial, que tiene como fundamento reconocer qué no es
posible producir dos partes o piezas exactamente con las mismas especificaciones
o0 medidas asignadas para dicha unidad. Aunque existen variaciones que pueden
originarse por la materia prima, condiciones del equipo de trabajo, herramientas
utilizadas para su fabricacion y las habilidades de los operarios; no obstante a
pesar de que se produzcan dos piezas por un mismo operario y con la misma

magquinaria, la pieza no sera igual, por lo que esta etapa se encuentra estructurada



con los principios de la probabilidad y la estadistica que basan cada uno de sus

resultados en datos exactos matematicamente.

Por lo que el control estadistico consiste en todo un proceso en el cual se pueda
medir y evaluar la calidad del producto fabricado, desde el inventario de materias
primas, hasta el final de la produccién tomando en cuenta todo el proceso de
transformacion, hasta que el producto estad en embalaje para ser entregado al
cliente o intermediario, teniendo en cuenta el uso de la probabilidad y la estadistica.

C. Etapa del aseguramiento de la calidad
El crecimiento y los cambios tecnolégicos permiten en esta tercera etapa
caracterizar hechos importantes como lo es la gestion y el establecimiento de
estandares de calidad en las diferentes fases de un proceso productivo, siendo
esto clave para asegurar la calidad del producto y servicio que llegaba al final a
manos del cliente. En este periodo, el concepto de calidad tuvo una revolucion en
la perspectiva limitada y centrada que se venia viviendo en la manufactura, por el
contrario existi6 una creciente intervencion por la calidad en areas como

ingenieria, planeacién vy las diferentes actividades de un servicio.

d. Etapa de administracion de la calidad total
Segun Gutiérrez Pulido H. durante los afios ochenta surge como principal
preocupacion el impacto estratégico de la calidad; este tema fue visto como una

ventaja competitiva dentro de los mercados que cambiaban a ritmos acelerados.

La responsabilidad por la calidad dentro de las organizaciones era de parte de todo
el personal que la conformaba. La importancia de esta etapa fue satisfacer las
necesidades del cliente y el mercado, es decir oferta y demanda, por medio de la

planeacion estratégica, lo cual conlleva al establecimiento de metas.



e. Etapa de reestructuracion de la organizaciobn y mejora de
procesos

Esta etapa es llamada moderna, ya que dio inicio a partir de 1995. “El enfoque de

la misma es la orientacidon directa y total al cliente, al mercado y a mejorar el

desempeiio de todos los procesos. La responsabilidad de dicho enfoque se

encuentra atribuida a toda la organizacion. La alta direccion encabeza el esfuerzo

para generar visiones compartidas, alinear esfuerzos, y eliminar barreras

organizacionales”. (8:15)

1.3.2 Diferentes tipos de aplicaciones de la calidad
Es dificil realizar una clasificacion de la calidad, en cierta medida porque es un
concepto abstracto y poco entendible. Pero la calidad se puede clasificar en cuatro

aspectos:

e Objetiva: en el caso que el cliente o consumidor pueda determinar que es
ampliamente percibida y sea demostrable. Conseguirla puede deberse a
certificaciones o auditorias de terceras partes, o también a la misma
naturaleza del producto, pero para ello habria que normalizar productos
similares. Este tipo de calidad presume una superioridad técnica del
producto o servicio que es medible y verificable, en alguna o varias normas

ideales previamente establecidas.

e Subjetiva: en el caso que la percepcion del cliente se base en factores
externos no aplicables al mismo producto. Es la calidad mas asequible de
alcanzar sin tener que elevar costes en el proceso de conseguirla y también
puede ser encubierta bajo una falsa imagen, por lo que no es muy

recomendable si no va alineada con la anterior.



e Cualitativa: cuando se da una serie de condiciones de aspecto o forma que
aportan diferencia de otro producto.

e Cuantitativa: cuando es posible cuantificarla y medirla, como el nimero de

fallas al momento de la produccion de un producto.

1.3.3 Concepto de control de calidad
“El control de la calidad se debe entender como el conjunto de esfuerzos de toda
la empresa (incluidos finanzas, marketing, personal, etc.) encaminados a la
obtencion de productos conforme a las especificaciones requeridas al minimo

coste”. (6:s.p)

J.M. Juran, define control de calidad como: “el proceso de regulacion a través del
cual se puede medir la calidad real, compararla con las normas o las

especificaciones y actuar sobre la diferencia”. (6:s.p)

Los departamentos en los que se encuentra dividida la empresa unidad de analisis
actualmente trabajan al logro de tareas diarias. No se cuenta con estandares que
regulen la medicion de la calidad de sus servicios, Unicamente cuando los clientes

presentan alguna queja del mismo.

1.3.4 Ciclo de la calidad
Esta metodologia comprende el encontrar dentro de los procesos productivos
mejoras de los mismos, a través de someterse cada uno a la evaluacion de sus
cuatro fases, lo que busca el ciclo de la calidad es verificar que todas las
actividades que se estan ejecutando en la organizacion estén orientadas a
satisfacer las necesidades del cliente, por medio de la calidad de los productos o

Servicios.



Es de suma importancia hacer mencién que este ciclo siempre se encuentra en
constante cambio, ya que busca siempre encontrar mejoras, he alli el por qué otros
autores también le llaman circulo de la calidad porque no tiene fin, cuando se logra
una mejora, se busca partir de ella acciones para mejorar continuamente el

desempefio de los procesos.

El ciclo de la calidad o rueda de Deming, es de gran utilidad para estructurar y
realizar planes de mejora dentro de unidades de trabajo y la organizacion en si. La
esencia de este ciclo para solucionar problemas precisa que se planee, se ponga
en marcha y que los efectos obtenidos se comparen con lo que se pretende

alcanzar y asi se pueda reestructurar y reiniciar el ciclo de mejora.

Imagen 2

Ciclo de mejoramiento continto
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Fuente: Con base enZacarias Quinto, L. 2004. Manual de Implementacion Programa 5s, Corporacion

Auténoma Regional de Santander. 69 p.



Se le reconoce como metodologia de cuatro fases: "Planificar, Hacer, Verificar y

Actuar/ Mejorar" (PHVA), las cuales se mencionan a continuacion:

Planificar: establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente (ya sea interno o

externo) y las politicas de la organizacion.

Hacer: implementar los procesos o actividades, considerando la educacion
y capacitacién como requisito para seguir adelante con el ciclo.

Verificar: realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados.

Actuar/Mejorar: ejecutar acciones para mejorar continuamente el

desempefio de los procesos.

Esta herramienta se encuentra ausente dentro de los procesos de la empresa

unidad de analisis, las mejoras que han realizado en sus actividades diarias han

sido con base a experiencias propias en el puesto de trabajo, sin utilizar el ciclo de

la calidad como instrumento administrativo.

1.4 Mejora Continua (KAIZEN)

Para comprender el concepto de mejora continua por medio de (KAIZEN) es

necesario conocer de donde proviene dicha palabra. Kaizen proviene de la union

de dos vocablos japoneses: kai que significa cambio y zen que quiere decir para

mejorar. Por lo tanto se entiende que Kaizen = cambio para mejorar.
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El kaizen no es un programa de eliminacion de desperdicios o de reduccion de
costos, entenderlo asi limita su verdadero alcance y hace que no se implemente
con su potencial verdadero, ya que la magnitud de esta herramienta y el poder que
tiene dentro de la organizacion al llegar a aplicarlo a cabalidad, permite a la
organizacion contar con una ventaja competitiva respecto a las demas compaiiias
del mercado, ya que lo que busca esta filosofia es que exista una mejora continua
en los procesos y en la prestacidén de servicios, este comun denominador orilla a
todos los miembros de la empresa a mejorar en sus practicas, permitiendo asi una
reduccion de costos, mejora en los tiempos de entrega, mejor calidad de servicio

y altas ventas.

El mejoramiento continuo es una filosofia como se menciona anteriormente, que
trasciende a todos los aspectos de la vida organizacional, no sélo al plano
empresarial, ya que de por si, los hombres tienen una necesidad de evolucionar
hacia el auto perfeccionamiento. Esta base filosofica permite que la mejora
continua se convierta en una "cultura para ser mejores". Es aqui donde se

encuentra inmersa la filosofia de las cinco eses (5’s).

Por lo tanto el objetivo fundamental es elevar la productividad de la organizacion,
por medio del control de los procesos productivos, como lo es el tiempo de ciclo

de manufactura y estandarizar los criterios de calidad.

Kaizen, consiste de cuatro pasos fundamentales que conforman su todo como un

proceso estructurado:

e Andlisis y verificacion de planteamiento estratégico
e I|dentificacion del problema o area de mejora
e Solucion de la causa raiz

e Mantenimiento y conservacion de los resultados.
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1.4.1 Principios de la mejora continua
Los principios son de gran ayuda para poder orientar todos los esfuerzos de una

organizacion hacia la mejora continua, se detallan a continuacion:

e “Crear una mentalidad para la mejora. Negar el estatus quo, pensar en

positivo y no en negativo. Las excusas no valen”.(22:7)

e Intentarlo unay otra vez. No hay que buscar la perfeccion a la primera, las
pequefias mejoras son la base de las grandes. Actuar y después valorarlos

resultados. Corregir los errores tan pronto como se advierten.

e “Pensar no adquirir mejoras, cuestionarse el porqué de los problemas

cuantas veces sea necesario”.(22:7)

e Trabajar en equipo. Con frecuencia, la creatividad de un grupo de personas

puede superar al conocimiento de un solo individuo.

e Asumir que la mejora no tiene limites. No darse nunca por satisfecho,

habituarse a buscar formas mejores de hacer las cosas.

1.4.2 Resolucién de problemas
Toda organizacion busca disminuircostos, tiempos y desperdicios. Parte primordial
del mejoramiento continuo es orientar a que toda la empresa se involucre en el
proceso de calidad, ya que esto permite que se generen cambios positivos por
medio del compromiso de todos los miembros que conforman la organizacion,

desde la alta gerencia hasta los niveles operativos.
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Resolver problemas es involucrar el area en el cual se encuentra el problema en
el ciclo de la calidad, también conocido como el ciclo planear — hacer — verificar —
actuar, ya que esta herramienta gracias a su gran utilidad permite estructurar y
ejecutar planes de mejora dentro de cualquier empresa u organizacion no

importando que parte del proceso productivo sea el que se desea mejorar.

La resolucion de problemas en la empresa unidad de analisis no involucra un
proceso para solventar el mismo y no utiliza herramientas administrativas que

genere cambios positivos en los miembros de la organizacion.

“La utilizacion de este ciclo consiste en la elaboracién de un plan (planear), se
pone en marcha tal y como ha sido estructurado (hacer), posteriormente los
efectos obtenidos se comparan con los esperados, asi como la dimension de los
mismos (verificar) y de acuerdo con lo anterior se actla (actuar), ya sea
implementando el plan o reestructurdndolo para reiniciar el ciclo de mejora”.
(8:120)

En la actualidad, la empresa de seguridad, busca la resolucion de conflictos con
base a conocimientos adquiridos en la practica y experiencia, pero no ha
estructurado un plan el cual pueda evaluar la situacién y dar un seguimiento de los

resultados obtenidos.

1.4.3 Lamejoracontinua en las instalaciones
Cuando se habla de mejora continua dentro de cualquier organizacion, se pueden
encontrar muchas formas y oportunidades indistintamente, de qué tipo de

organizacion se refiera, lo esencial es orientar todos los esfuerzos a esa busqueda.

Por lo tanto la mejora continua en las instalaciones busca de manera sustancial
mejorar las practicas en los espacios de trabajo de cada unidad y departamento
no importando si se dedica a la fabricacion de bienes o prestacion de servicios.
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Estas oportunidades en general suelen darse en el area de trabajo, principalmente
en lo relacionado con el orden y limpieza del mismo lugar ya que estas son de
suma importancia dentro del proceso productivo, puesto que es alli donde da inicio
a la materializacion de la calidad, en el producto o servicio. Si el espacio de trabajo
no cuenta con las condiciones Optimas para la ejecucion de tareas asignadas,
repercutira directamente en la calidad del producto que se manufacture y el

servicio que se preste.

Las actuales instalaciones de la empresa unidad de analisis reflejan oportunidad
de mejora en normas de higiene y seguridad, puesto que, un lugar que cumpla la
normativa de este instrumento, es un espacio de trabajo 6éptimo y agradable.

La disposicion de los elementos necesarios en la realizacion de tareas y
actividades, deben estar siempre a mano Yy listos para su utilizacion, esto con la
finalidad de que la mejora de calidad deseada pueda ser alcanzada ya que se
optimiza el espacio fisico, existe mayor responsabilidad y compromiso para la
ejecucion de tareas por parte de los colaboradores, asi como la cooperacién entre
ellos mismos siendo esto fundamental para el logro de los objetivos

organizacionales.

1.5 La metodologia de las cinco eses (5’s)
En los afios sesenta, nace una filosofia en Japon, la manufactura esbelta
impulsada por Toyota, esta consiste en reducir operaciones y eliminar desperdicios
gue no le agreguen ningun tipo de valor al producto o servicio que se presta, esta
filosofia tiene como fundamento la palabra en inglés lean, que en su traduccion al
espanol significa “sin grasa”, es de aqui en donde nace la metodologia de las cinco

eses (5’s), en un entorno totalmente industrial.
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A continuacion se muestran cada una de las eses (S's) que conforman esta
metodologia:

Seiri = Clasificar
Seiton = Ordenar
Seiso = Limpieza
Seiketsu = Sostenimiento
Shitsuke = Disciplina
Imagen 3

Metodologia de las cinco eses (5’s)

Q=
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Fuente: Elaboracion propia con base en Koontz, H., Weihrich, H. y Cannice, Mark. 2008. Una Perspectiva
Global y Empresarial. 8a. Ed. México, Mc Graw-Hill. 624 p.

Aunque al inicio se utilizaba principalmente en empresas industriales, en las lineas

de produccion, en la actualidad es utilizada en cualquier tipo de organizacién, no
importando el area en la que se desemperie. Esta filosofia se fundamenta en crear
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habitos que ayuden a incrementar la productividad y el bienestar del colaborador,

para poder lograr una satisfaccion total en los clientes.

El nombre que en japonés designa a cada ese (S) mencionada anteriormente,
conforma las etapas que se llevan a cabo en esta técnica basada en cinco

principios simples que, en su integracion satisfacen multiples objetivos.

La aplicacion de las cinco eses (5's) persigue mejorar la competitividad de las
organizaciones mediante la mejora de su productividad, de la calidad de productos
y servicios, motivacion y desarrollo de las personas, flexibilidad y rapidez de
adaptaciéon a los cambios, etc. y si bien no persigue directamente una finalidad
estética, la consigue; ya que se preocupa que todas las cosas se encuentren en

su lugar.

1.5.1 Objetivos

La metodologia aplicada en la organizacion persigue el logro de objetivos siendo

los principales:

e Desarrollar un pensamiento de mejora continua y excelencia de toda la

organizacion.

e Permite que la organizacion pueda adoptar cualquier tipo de programa de
mejora continua de produccion Justo a Tiempo, Control Total de Calidad y
Mantenimiento Productivo Total, siendo todos parte de la filosofia de
manufactura esbelta.

e Disminuir las causas potenciales de accidentes e incidentes, aumentar la
conciencia de cuidado y conservacion de los equipos y todos los recursos

de la organizacion.
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e Crear un ambiente de participacion de los colaboradores por medio de
equipos de trabajo y al mismo tiempo fomenta a un mejor clima

organizacional.

e Reducir los desperdicios de recursos de toda la organizacion.

e Conservar el sitio de trabajo mediante controles periddicos sobre las
acciones de mantenimiento de las mejoras alcanzadas con la aplicacion de

la metodologia.

1.5.2 Beneficios y aportaciones
Por medio de la aplicacion de la metodologia, se obtienen diversos beneficios
organizacionales, para la empresa en general y en especifico para ejecutivos,
mandos medios y niveles operativos, beneficiando de manera indirecta a las
familias de los miembros, para tener un panorama mas amplio de estos, a
continuacion se desglosan los principales beneficios y aportes de esta técnica para

todos los involucrados.

e Prioridad a la atencion en el servicio.

e Mejorar sustancialmente la calidad de los productos y servicios.

e Lugares de trabajo agradables.

e Permite involucrar a todos los trabajadores de la organizacién, en el
proceso de mejora continua.

e Eliminacion de pérdidas por errores.

e Cumplimiento de los objetivos y apego a la filosofia empresarial.

e Mejora la relacién entre todos los miembros de la organizacion.

e Aumenta la confianza en la realizacion de sus funciones y atribuciones.
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e Mejora la calidad de vida de todos los miembros, beneficiando al mismo
tiempo la calidad de vida familiar.

e Aporta un ambiente de trabajo agradable, eliminando todo lo innecesario
en las unidades de trabajo.

e Facilita la comunicacion entre los departamentos de toda la
organizacion.

e Motiva la calidad de vida.

La empresa unidad de analisis busca ser lider en el mercado de seguridad
ejecutiva, por lo tanto para el logro de sus objetivos, es necesario oriente todos

sus esfuerzos a la busqueda de un lugar de trabajo 6ptimo.

1.5.3 Seiri — clasificar
Fundamentalmente esta etapa de la metodologia identifica la necesidad de evaluar
a la organizacion en su situacion actual y tomar decisiones respecto a la
clasificacion de todos los objetos que se encuentran en el area de trabajo, esto
significa retirar de los puestos de trabajo todos los elementos que no son

necesarios, para las operaciones de mantenimiento o de oficinas cotidianas.

Los elementos necesarios se deben mantener cerca de la accion, mientras que
los innecesarios se deben retirar del area, donar, transferir o eliminar, siendo
determinante que los espacios se encuentren libres de documentos, mobiliario,

equipo y archivos ajenos a las actividades cotidianas de la unidad o departamento.
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Imagen 4

Aplicacion del proceso seiri — clasificar
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Fuente: Con base en Gutiérrez Pulido, H. 2005. Calidad total y productividad. 3a. Ed. México, Mc Graw-Hill. 110 p.

La utilizacion de las acciones de seiri, permiten preparar los lugares de trabajo
para que estos sean seguros y productivos. El primer y més directo impacto del
seiri esta relacionado con la seguridad. Ante la presencia de elementos
innecesarios el ambiente de trabajo es tenso y provoca que los colaboradores
padezcan de estrés laboral, lo que afecta directamente la calidad de vida y al
mismo tiempo la calidad del producto o servicio, impide la visibn completa de las
areas de trabajo lo que a su vez repercute en la higiene y seguridad organizacional.
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Respecto a la utilizacion de los espacios de trabajo de la empresa unidad de
analisis, carece de algun método que le permita apoyar el manejo de equipo de
trabajo y los documentos que se manejan en cada departamento, ejecutando el
trabajo como se ha realizado desde sus inicios.

Por lo tanto se puede mencionar que seiri consiste en las siguientes acciones en

el area donde sea aplicada:

e Separar en el area de trabajo lo necesario de lo innecesario.

e Clasificar lo atil en mediano y corto plazo, para el trabajo rutinario.

e Eliminar todo lo que entorpezca el proceso productivo.

e Dividir los elementos de trabajo de acuerdo a su uso y seguridad.

e Clasificar las herramientas de trabajo segun su importancia y uso con el
objeto de agilizar el trabajo.

e Distribuir los utiles y herramientas de acuerdo a las necesidades de cada

departamento o unidad.

En la actualidad la empresa de seguridad en el area administrativa no maneja un
método de clasificacion de expedientes y documentos, todo se acumula en los
escritorios esperando ser atendidos en su momento, lo que perjudica el tiempo de

respuesta en los procesos.

1.5.4 Seiton — ordenar
Esta segunda etapa es igualmente importante como la primera, es aca donde
todos los elementos antes clasificados deben ser organizados segun las
necesidades de cada area de trabajo a modo que se puedan encontrar con mayor

facilidad.
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Aplicar seiton en mantenimiento tiene que ver con la mejora de la visualizacion de

los elementos de las maquinas e instalaciones industriales y comerciales, una vez

se haya eliminado lo innecesario, se define el lugar donde se debe ubicar aquello

gue se necesita con frecuencia, identificAndolo para eliminar el tiempo de

busqueda, una vez aplicado permite:

Facilita un sitio adecuado para cada elemento de trabajo y al mismo tiempo
facilita su acceso y retorno.

Ubica cada elemento segun sea identificado, en base a su frecuencia en
uso y necesidad.

Identificacion visual de los elementos, equipo, sistema de seguridad y
controles de mando.

Permite que el equipo tenga proteccion visual para que se facilite la
inspeccion y control de limpieza.

Identificar y marcar todos los sistemas auxiliares del proceso como:
tuberias, aire comprimido, combustibles, etc.

Mejora visualmente el area de trabajo.

Reduce los tiempos de produccion, mejora la atencién en los servicios
prestados.

Facilita el acceso rapido a elementos que se requieren para el trabajo.

Se mejora la informacion en el sitio de trabajo para evitar errores y acciones
de riesgo potencial.

El aseo y limpieza se pueden realizar con mayor facilidad y seguridad.

La presentacion y estética de la planta se mejora.

Comunica orden, responsabilidad y compromiso con el trabajo.

Se libera espacio de la unidad y/o departamento.

Denota interés en sus acciones.
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Imagen 5

Aplicacion del proceso seinton — ordenar
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Fuente: Con base en Gutiérrez Pulido, H. 2005. Calidad total y productividad. 3a. Ed. México, Mc Graw-Hill. 110 p.

Es por eso que la empresa unidad de andlisis, cuenta con espacios saturados por
documentos que se consideran importantes, sobre las areas de trabajo en los
diferentes departamentos, ya que no se ha identificado la necesidad de contar con
orden especifico, los espacios se ven reducidos por cajas o mobiliarios que no son

aptos para almacenar.
En la actualidad consideran que las actividades se pueden desarrollar de esa

manera, puesto que asi se han realizado desde su fundacion como empresa y los

gerentes de cada departamento no han propuesto mejoras en los procesos.
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1.5.5 Seiso - limpieza
Luego de tener un espacio de trabajo clasificado y ordenado con lo necesario y
haber retirado todo lo innecesario, es fundamental proceder a limpiar
correctamente el lugar de trabajo, eliminando suciedad del piso, de las maquinas,
del mobiliario y equipo y en todas las herramientas utilizadas en el proceso

productivo.

El trabajo de seiso no se limita a la limpieza como trabajo de aseo, esto envuelve
un pensamiento mucho mas profundo que va desde el adecuado funcionamiento
del equipo y la identificacion de las causas por la cual los procesos no se estan
trabajando como debieran ser, para asi en un futuro proximo tener la capacidad

de solucionar de raiz el problema y que no vuelva a aparecer.

En las oficinas de la empresa de seguridad, se contempla la necesidad Unicamente
de la ejecucion de limpieza por una persona, quien se encarga de asistir a toda la

organizacién una vez al dia.

Para poder llevar a cabo la limpieza y la identificacién del funcionamiento

adecuado de mobiliario y equipo, se debe:

e Realizar una integracion de la limpieza como parte de las atribuciones de
cada puesto de trabajo.

e Sumar como actividad el mantenimiento del equipo de trabajo.

e No debe existir una distincién entre operario de limpieza y mantenimiento,
ya que ambos trabajan por el buen funcionamiento.

e Existir un registro de la adecuada forma de utilizacion del equipo de trabajo

y las evaluaciones periédicas que se han llevado a cabo.
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No dejar aislada la inspeccién del equipo con el manejo del colaborador
para determinar donde radica el problema.

El trabajo de limpieza como inspeccién genera conocimiento sobre el
equipo.

No se trata unicamente de eliminar la suciedad, se debe elevar la accion de
limpieza, a la bausqueda de las fuentes de contaminacion con el objeto de

eliminar sus causas primarias.

Imagen 6

Aplicacién del proceso seiso - limpieza

)

=l

Fuente:Con base enGutiérrez Pulido, H. 2005. Calidad Total y Productividad. 3a. Ed. México, Mc Graw-Hill.
110 p.
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Puesto en marcha seiso se podra obtener los siguientes beneficios:

e Mejorar el estado de animo del colaborador, al encontrarse con espacios
mas limpios y agradables.

e La vida util del equipo se logra incrementar.

e Permite que cualquier persona que ingrese al rea de trabajo conozca el
espacio y reconozca el lugar apropiado para cada objeto dentro de la
misma.

e Lograr identificar las causas de los desperfectos y permite evaluar de raiz
su situacion.

e Facilitar el control del mantenimiento de cada equipo y al mismo tiempo
reduce costos por desperfectos.

e Identificar cual es el estado 6ptimo de cada maquinaria.

e Lograr mejoras en la calidad del producto o servicio.

En la empresa unidad de analisis se cuenta con una persona que realiza la funcion
de limpieza de las oficinas, pero no se ha establecido un sistema el cual aporte
beneficios adicionales que controle también el 6ptimo estado del equipo.

1.5.6 Seiketsu — sostenimiento
Luego de aplicar las primeras tres eses (s) de la metodologia es de suma
importancia que todos los cambios realizados no se pierdan, por lo cual es
necesario mantener los logros alcanzados de manera consistente, ya que la
ausencia de seiketsu puede provocar un retroceso en el trabajo ya realizado y caer
nuevamente en retrasos y en elementos innecesarios, perjudicando la limpieza

alcanzada en cada una de las acciones ya realizadas.

Desde décadas se conoce el principio escrito en numerosas compaiiias y que se

debe cumplir cuando se finaliza un turno de trabajo: (se dejara el sitio de trabajo
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limpio como se encontrd). Este tipo de frases sin un correcto entrenamiento en
estandarizacion y sin el espacio para que se puedan realizar estos estandares,

haran dificil la tarea de que el empleado se comprometa en su cumplimiento.

Imagen 7

Aplicacion del proceso seiketsu — sostenimiento

Fuente: Con base en Gutiérrez Pulido, H. 2005. Calidad total y productividad. 3a. Ed. México, Mc Graw-Hill.
110 p.

Es de suma importancia que se conozca a profundidad el deber de cada
colaborador al mantener los cambios estipulados para que asi se puedan lograr

los beneficios que se mencionan a continuacion:

e Mantener el conocimiento obtenido durante el tiempo que se ha practicado
esta metodologia.

e Aumenta la productividad de la organizacién.
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e Reduce los costos y las pérdidas de materia prima.
e Se mejora el bienestar del personal al crear el habito de conservar
impecable el sitio de trabajo en forma permanente.
e Los operarios aprenden a conocer a profundidad el equipo y se preparan
para asumir mayores responsabilidades.
1.5.7 Shitsuke —disciplina
Esta Udltima ese (s) de la metodologia, busca establecer que dentro de la
organizacion exista un habito en el empleo de los métodos ya establecidos y de
los estandares alcanzados, tomando como base las cuatro eses (s) anteriores, a
lo largo del tiempo y asi permanecer bajo las normas y estandares hasta buscar

nuevas mejoras.

Imagen 8

Aplicacion del proceso shitsuke — disciplina

-
o |

Lshas =

mpnm
{nu»u
Mms

27



Fuente: Con base en Gutiérrez Pulido, H. 2005. Calidad Total y Productividad. 3a. Ed. México, Mc Graw-Hill. 110 p.

Shitsuke implica un desarrollo de la cultura del autocontrol dentro de la
organizacion. Si la direccion de la empresa estimula que cada uno de los
colaboradores aplique el ciclo Deming en cada una de las actividades diarias, es
muy seguro que la practica no tendria ninguna dificultad. Es este el puente entre
las cinco eses (5’s) y el concepto Kaizen o de mejora continua. Los habitos
desarrollados con la practica del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar),
se constituyen en un buen modelo para lograr que la disciplina sea un valor

fundamental en la forma de realizar un trabajo diario dentro de la organizacion.

Dentro de los beneficios que se pueden contar con la aplicacion de esta etapa, se

cuentan los siguientes:

e Se crea una cultura organizacional mas estable, basada en el respeto y
cuidado de los recursos.

e Ladisciplina forma parte de los valores de la nueva cultura organizacional.

e Se siguen los estandares establecidos y existe una mayor sensibilizacion y
respeto entre cada uno de los colaboradores.

e La moral y la sensibilidad forman parte de todos los miembros.

e El cliente se sentirA mas satisfecho ya que los niveles de calidad seran
superiores debido a que se han respetado integramente los procedimientos

y normas establecidas.
1.6 Empresade servicios

Un servicio es toda actividad que pueda realizarse a través de una accion o

beneficio que una persona a parte le puede ofrecer a otra, es fundamentalmente
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intangible y no da como resultado la propiedad de nada. Su produccion puede o

no estar vinculada a un producto tangible.

Se deben considerar algunas caracteristicas especiales del servicio: intangibilidad,

inseparabilidad, variabilidad y naturaleza perecedera.

“Se denominan empresas de servicios a aquellas que tienen por funcion brindar
una actividad que las personas necesitan para la satisfaccién de sus necesidades
(de recreacioén, de capacitacion, de medicina, de asesoramiento, de construccion,
de turismo, de television por cable, de organizacién de una fiesta, de luz, gas

etcétera) a cambio de un precio, pueden ser publicas o privadas”.(23:s.p)

1.6.1Empresa de seguridad
‘La empresa es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la
direccion se coordinan para realizar una produccion socialmente util de acuerdo

con las exigencias del bien comun”. (23:s.p)

La empresa unidad de analisis es una institucion privada, la cual se encarga de
ofrecer custodios, vigilantes y distintos dispositivos de protecciéon a cualquier
persona, sea individual o juridica que pueda pagar por los servicios; es una
organizacibn que se encuentra estructurada para satisfacer el servicio de

proteccion a través de agentes que operan bajo las necesidades del usuario.

1.6.1.1 Vigilante de seguridad
“Es un profesional de caracter privado que vela por la seguridad, primordialmente
en relacion a las personas, edificios y bienes materiales de cuya proteccion,
vigilancia y custodia estuviera principalmente encargado por la empresa u
organismo contratante como complemento y contribucion a la seguridad publica

proporcionada por las fuerzas de seguridad del estado”. (24:s.p)
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Un agente o grupo de seguridad esta a cargo de una persona individual o juridica,
este se rige bajo su contrato de servicio, actualmente la empresa unidad de

andlisis presta servicio a mas de 20 organizaciones.

1.6.1.2 Detective o investigador privado
“El detective o investigador privado es un profesional que trabaja para particulares,
empresas, despachos de abogados, mutuos o aseguradores, realizando
investigaciones de hechos y conductas privadas, con el fin de obtener pruebas

para su cliente, que se reflejaran en un informe”. (25:s.p.)

Adicionalmente cabe mencionar que pueden investigar tanto para particulares
como para empresas. Sus informes, grabaciones, y fotografias, pueden ser
utilizados como prueba ante un juicio, todo esto segun las necesidades del cliente

gue solicite la investigacion.

1.6.1.3 Equipo de seguridad
El agente o vigilante de seguridad cuenta con equipo de trabajo, que le permite
realizar un servicio profesional, entre los cuales estan: cAmaras de video, radios
de comunicacion, chalecos antibalas o anti pufialadas, bastones de defensas, gas
pimienta, armas de fuego (normalmente pistolas, revolveres o escopetas) que le
permiten usarlas en defensa propia o cuando el objetivo que intentan proteger esta

bajo amenaza.
Entre los servicios que ofrece la empresa, se pueden mencionar la venta e

instalacion de camaras de video, radios, monitores, armas de fuego, entre otros

equipos de seguridad.
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Como se ha descrito anteriormente este capitulo desarrolla fundamentos tedricos
del informe profesional de tesis, siendo de suma importancia y base para el
desarrollo del capitulo dos, donde se muestra aspectos relevantes de la empresa
de seguridad y la situacion actual, en relacion a las variables estudiadas de la

metodologia de mejora continua cinco eses (5’s).
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CAPITULO I
SITUACION ACTUAL RESPECTO A LA SEGURIDAD, ORDEN YLIMPIEZA
EN LA EMPRESA DE SEGURIDAD

A continuacion se presenta la metodologia de la investigacion, todos los aspectos
generales de la empresa unidad de andlisis, y la situacion actual respecto a la

seguridad, orden y limpieza.

2.1 Metodologia de la investigacion
Con la finalidad de conocer y evaluar la situacion actual de la empresa unidad de
analisis fue necesario utilizar el método de investigacién cientifico (en sus tres
fases: indagadora, demostrativa y expositiva), como también el método deductivo
— inductivo; asi mismo, se aplicaron las técnicas de observacion directa,
encuestas, entrevistas e investigacion bibliografica con sus respectivos
instrumentos, los cuales fueron: la guia de observacion, la boleta de encuesta, el
cuestionario de entrevista y fichas bibliograficas. La aplicacion de estos,

permitieron emitir un diagnostico a las variables de seguridad, orden y limpieza.

El gerente general de la empresa proporcion6 una entrevista (anexo 3), aportando
informacién de la empresa y la percepcion en cuanto al funcionamiento de la
organizacién respecto a las variables objeto de estudio y las areas de oportunidad
gue detecta como lider. Se realizaron siete visitas a la empresa de seguridad
utilizando la guia de observacion (anexo 1), esta permitio sefialar el cumplimiento
o incumplimiento de los distintos lineamientos que estructuran los habitos de

seguridad, orden y limpieza

Se llevd a cabo un censo dirigido especificamente a los colaboradores del area
administrativa por medio de una boleta de encuesta (anexo 2), esto con el fin de

conocer a profundidad la percepcion respecto a las variables objeto de estudio.



A continuacion se presenta el listado de las personas que forman parte del area

administrativa, siendo en total 50 colaboradores, 45 hombres y 5 mujeres.

Cuadro 1
Cantidad de personal administrativo por puesto

de la empresa de seguridad

CANTIDAD
DEPARTAMENTO UNIDADES PUESTO T
GERENCIA Gerente general 1
GENERAL ADMINISTRATIVO A&stentg de gerencia
Secretaria

Gerente financiero
Asistente financiero
Asistente de planillas
Asistente de compras
Jefe de contabilidad
CONTABILIDAD | Contador

Auxiliar de contabilidad

FINANZAS

Gerente RRHH
SHEUREEE Asistente de RRHH
HUMANOS Reclutad.or
Secretaria
RECURSOS Recepcionista general
HUMAN ) ——
U oS CAPACITACION Jefe de capaC|taC|o.n _
Asistente de capacitacion
Jefe de bodega
SERVICIOS Auxiliar de bodega
VARIOS _ 9
Conserje
OPERACIONES Gerente operaciones

Asistente de operaciones
Jefes de seguridad
Asistente de armeria

SUPERVISION | Supervisiéon de operaciones

I RN T O g N N e e e e N B N R S N I N [ e e N =W TS /SN

rural / urbana 12
Ejecutivo de operaciones 7
TOTAL 50

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Con la busqueda y perfeccionamiento de la informaciéon obtenida durante la
observacion directa y encuestas, se aplicaron entrevistas con cuestionarios

estructurados a los siguientes trabajadores.

e Personal de los puestos gerenciales de cada una de las unidades: estos
aportes son significativos y representativos para la elaboracion del presente

informe.

e Personal de puestos auxiliares y de asistencia: la informacion recolectada
sustentd el conocimiento de la situacién actual y las variables objeto de

estudio, pues sus puestos son asistenciales a personas de alto mando.

Es importante indicar que en total la empresa de seguridad cuenta con mas de 250
trabajadores en el area administrativa y operativa, no se tomé en cuenta la opinién
de los agentes de seguridad pues no forman parte de las variables objeto de

estudio.

2.2 Generalidades de la empresa
A continuacion se presentan los aspectos generales de la empresa unidad de
analisis en esta se exponen los antecedentes, filosofia empresarial, estructura
organizacional, distribucion de planta, mobiliario, equipo y funcionamiento de las

oficinas.

2.2.1 Antecedentes
“La unidad de analisis es una empresa guatemalteca legalmente establecida bajo
- Acuerdo Ministerial 850 - 2003 - que inici0 sus operaciones en marzo del afio
2,000”. (14:s.p.)
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La cobertura de los servicios prestados abarca todo el territorio guatemalteco,
actualmente se encuentra ubicada en la 16 Avenida A 28 Calle B Lote No. 25,
Finca San Rafael Zona 6 Jurisdiccion de Chinautla, en el departamento de

Guatemala.

Desde sus inicios la unidad de analisis ha sido una empresa familiar que busca ser
lider en el mercado. El mayor compromiso es la calidad de sus servicios con base

en sus valores: integridad, confianza y respeto.

Inicialmente brindaba servicio a pequefias empresas limitandose a agentes de
seguridad, que estaban distribuidos en instituciones cercanas a la ubicacion de
sus oficinas administrativas. Debido a la buena calidad de sus servicios, grandes
organizaciones iniciaron a requerir de sus servicios y a contratarles, esto permitié

Su crecimiento.

Hoy en dia la empresa de seguridad cuenta con mas de 250 colaboradores,
distribuidos en diferentes organizaciones a nivel urbano (Guatemala Ciudad) y
rural (Quetzaltenango), colaborando en mas de 30 empresas de alto prestigio;
ofreciendo un servicio de calidad y excelencia, con el fin de satisfacer las

necesidades de sus clientes actuales y potenciales.

“La experiencia y el amplio conocimiento en la disciplina militar de los fundadores
han hecho que la empresa unidad de analisis, se convierta en una organizacion
soélida y de amplio prestigio a nivel nacional. Presta servicios de seguridad privada
con altos estandares de calidad; su compromiso es proteger la integridad fisica,

resguardar los bienes y valores de los clientes”. (14:s.p.)

35



2.2.2 Filosofia empresarial
Para el logro de objetivos y metas organizacionales, la gerencia de la empresa
considera indispensable contar con filosofia empresarial, a continuacion se

presentan la vision, mision y objetivos.

e Vision
“Ser una empresa con cobertura nacional e internacional, innovadora y dinamica,
identificados en el mercado como empresa lider en el campo de la seguridad”.
(14:s.p)

e Mision
“Brindar a nuestros clientes soluciones efectivas de alto nivel en materia de
seguridad; dedicando a un equipo de profesionales a garantizar al maximo la
satisfaccion plena de sus necesidades, logrando asi la rentabilidad necesaria.
Nuestros colaboradores luchan permanentemente por la eficiencia interna, a
través de su capacitacion constante y la utilizacion de la tecnologia, dentro de un
marco de trabajo en equipo, creando asi altos estandares de calidad para el

servicio de nuestros Clientes”. (14:s.p.)

e Objetivos

v' “Capacitar y adoptar medidas preventivas para evitar hechos que puedan

afectar la seguridad de nuestros clientes, o reducir sus efectos negativos”.

v “Proteger y resguardar los bienes y personas puestos a nuestro cuidado

con la mayor eficiencia en la relacion costos-resultado”.
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v' “Dar cumplimiento a todas las normas juridicas, impositivas, laborales y

otras que rigen la actividad”.

v' “Generar una percepcion de seguridad y confianza que favorezca la
actividad productiva, comercial, de servicios o el bienestar de nuestros

clientes”. (14:s.p)

e Servicios
Los horarios y jornadas laborales de unidad de analisis para cada departamento

estan estipulados de la siguiente manera:

v Area administrativa: lunes a viernes de 8:00 am a 5:00 pm, (para algunas

unidades sdbado medio dia)

v Area operativa (agentes de seguridad): lunes a domingo, los turnos pueden
ser de veinticuatro por veinticuatro horas o de cuarenta y ocho por cuarenta
y ocho horas. Esta &rea maneja estos turnos porque el objetivo principal es
cubrir las necesidades que requieran los clientes, esto es coordinado entre
el supervisor de area y el equipo de seguridad al cual esté asignado, es
importante hacer mencién que las instalaciones no cuentan con areas de

descanso (dormitorios).

Actualmente ofrecen los siguientes servicios:

e Seguridad uniformada para proteccion y vigilancia
e Seguridad ejecutiva
e Servicio de rutas

e Asesorias y consultorias en seguridad
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e Venta de productos de seguridad
e Investigacion expedientes laborales
e Instalacion de tecnologia de punta (camaras de circuito cerrado, alarmas,

camaras de vigilancia, GPS, entre otros.)

2.2.3 Estructura organizacional

La unidad de andlisis aun no cuenta con un organigrama establecido
(representacion grafica), pero en el manual de normas y procedimientos tiene
indicadas las lineas directas de comunicacion y liderazgo vertical (descendente-

ascendente) para que cada integrante conozca sus funciones y responsabilidades.

Los mandos medios, la parte operativa y las gerencias de la organizacion, sus
unidades y puestos, se determinaron con la informacién proporcionada por la
administracion de la unidad de andlisis. A continuacion se enlista cada una de

ellas:

e Gerente general

e Asistente de gerencia
e Secretaria

e Gerente financiero

e Asistente financiero

e Asistente de planillas
e Asistente de compras
e Jefe de contabilidad

e Contador

e Auxiliar de contabilidad
e Gerente RRHH

e Asistente de RRHH

e Reclutador
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Secretaria

Recepcionista general
Jefe de capacitacion
Asistente de capacitacion
Jefe de bodega

Auxiliar de bodega
Conserje

Gerente operaciones
Asistente de operaciones
Jefes de seguridad
Asistente de armeria
Supervision de operaciones rural / urbana

Ejecutivo de operaciones

La breve descripcién de las tareas y funciones de cada departamento es la

siguiente:

Departamento de operaciones y RRHH coordinan las capacitaciones, se
encargan de gestionar toda la logistica de los agentes de seguridad,
insumos de seguridad, traslado a bodega y archivo.

Departamento financiero es el encargado de gestionar cuentas por pagar y
cobrar de la organizacién, contabilidad en el control de planillas y pago de

responsabilidades.

Departamento de supervisién estd a cargo de nutrir con informacién el

estado real de los agentes de seguridad.
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e Departamento de capacitaciones se encarga de establecer fechas para
retroalimentacion e incrementacion de conocimientos, entrenamiento e
induccion a empleados de nuevo ingreso (toda esta informacion es
compartida después de haber sido seleccionado o reclutado por el

departamento de recursos humanos).

e La gerencia se encarga de generar ideas y liderar a los mandos medios,

con el fin de lograr bienestar y el buen funcionamiento empresarial.

2.3 Ubicacion y distribucién del edificio
La estructura del edificio la conforman cuatro niveles, en cada piso/nivel se

encuentran los siguientes departamentos:

e SoOtano: departamento de recursos humanos, mantenimiento, bodega,
archivo, capacitacion y supervision.

e Planta baja: recepcion, gerencia y comedor.

e 2do. Nivel: operaciones, finanzas y contabilidad.

e 3er. Nivel: oficinas de gerencia general.

Es importante conocer las condiciones con las que cuenta la infraestructura de la
empresa, es por ello que se analizan distintos aspectos, tales como: distribucién
de planta y distribucién de mobiliario y equipo, siendo estos relevantes para que

los colaboradores se sientan comodos al realizar sus funciones laborales.
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A continuacion se muestra el mapa satelital para observar la ubicacion geografica

de la empresa.

Imagen 9

Ubicacion unidad de analisis

Fuente:https://www.google.com.gt/maps/place/Oficina+Central+de+Protecci%C3%B3n,+S.A.+(OCP,+S.A.)/@14.67
67807,-90.4868007,385m/data=!3m1!1e3!4m2!3m1!1s0x0:0x7cf2aeced670b228!6m1!lel, Agosto 2015.

La empresa tiene 10 afios de funcionamiento, actualmente las instalaciones estan
ubicadas en una casa, siendo esta la oficina central para la organizacion. A
continuacién se presenta la descripcidén gréafica, en donde se puede apreciar la

infraestructura.

41



Imagen 10

Edificio unidad de analisis

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.

Por el limitado acceso a tomar fotografias la imagen anterior muestra al final de la

calle las instalaciones de la empresa de seguridad.

2.3.1 Distribucion de planta
La unidad de analisis cuenta con tres niveles y un sétano, en cada uno de los
niveles se encuentran distribuidos los diferentes departamentos que conforman la
organizacion. La distribucion de planta se encuentra estructurada en un espacio
de 20 X 10 metros, esto se puede observar en las siguientes imagenes, las cuales
se encuentran identificadas con letras (vertical) y numeros (horizontal) estos
permiten localizar los ejes (muros) en el plano tanto de distribucion de planta como

distribucion de mobiliario y equipo.
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Imagen 11

Distribucion de planta sétano
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Imagen 12

Distribucion de planta baja
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Fuente: Elaboracion propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Imagen 13

Distribucion de planta segundo nivel
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Imagen 14

Distribucion de planta tercer nivel
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Fuente: Elaboracion propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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2.3.2 Distribucién de mobiliario y equipo
La empresa unidad de analisis cuenta con diversidad de mobiliario y equipo, se

puede enlistar los siguientes:

e Escritorios

e Sillas ejecutivas

e Sillas de plastico

e Mesas

e Archivos

e Equipo de computo
e Plantas telefonicas
e Impresoras

e Fotocopiadora

En la actualidad la organizacion ha distribuido los mismos en los diferentes

departamentos de la siguiente manera:

e El departamento de operaciones y recursos humanos usan la mayoria de
archivos, en algunos no hay y utilizan cajas para realizar el respectivo

almacenamiento de documentos.

e En algunas oficinas se encuentran sillas ejecutivas en otras sillas de

plastico, porque no cuentan con suficientes para todos los colaboradores.

e Todas las oficinas de los departamentos cuentan con equipo de computo,
a excepcion de la sala de capacitaciones pues solo es requerido cuando se

imparten talleres.

A continuacion, descripcion grafica sobre la distribucion de mobiliario y equipo:
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Imagen 15

Distribucion mobiliario y equipo sétano
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Fuente: Elaboracion propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Imagen 16

Distribucion mobiliario y equipo planta baja
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Imagen 17

Distribucion mobiliario y equipo segundo nivel
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Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Imagen 18

Distribucion de mobiliario y equipo tercer nivel
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Fuente: Elaboracion propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

51



2.4  Situacion actual de la empresa
A continuacién se presenta un analisis de la situacion actual en la empresa unidad
de analisis, con base a las variables de seguridad, orden y limpieza, los cuales son

puntos claves de la metodologia de mejora continua cinco eses (5’s).

Por tal razén es fundamental conocer el sistema, los procesos actuales y ambiente
laboral de todos los miembros de la empresa de seguridad y al mismo tiempo
identificar el estado actual de las variables que han sido sometidas a estudio.

Con la finalidad de apoyar y aclarar los aspectos evaluados a lo largo de este

capitulo se presentan cuadros, graficas e imagenes.

2.4.1 Seqguridad
Las técnicas de investigacion que permitieron obtener los presentes resultados,
incluyeron visitas periodicas a la unidad de andlisis, observaciones directas
secundadas por una guia, aplicacion de encuestas cuantitativas y cualitativas, esto
con la participacion y apoyo de todos los colaboradores del area administrativa de

la empresa de seguridad.

Por ser una organizacion dedicada a la asistencia de seguridad privada puede
existir algun tipo de confusion, por lo tanto es necesario enfatizar que en este
capitulo se explica el término seguridad en referencia a una de las variables objeto

de estudio.

Es importante conocer si dentro de las instalaciones los colaboradores se sienten
seguros para realizar sus actividades diarias, por lo cual se realizé un censo con

esta interrogante y los resultados se pueden observar en la siguiente tabla.

Tabla 1
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¢Considera su lugar de trabajo un espacio seguro para desempefiar sus
tareas diarias?

Respuesta Entrevistado Porcentaje
Si 35 70%
No 15 30%
Total 50 100%

Fuente: Informacion obtenida con la investigacion y trabajo de campo. Octubre de 2015.

El 70% (35 respondientes) de los colaboradores del area administrativa,
consideran que la ubicacién y area de trabajo es seguro para desempenfiar las
tareas diarias, mientras que el 30% (15 respondientes) de los colaboradores,
no consideran su espacio de trabajo seguro, porque hay oficinas ubicadas en
el sétano. No hay ruta de evacuacion sefalizada, no cuentan con suficiente
ventilacion y el espacio de ingreso se limita con una reja de seguridad ubicada

en las gradas como se puede observar en la siguiente imagen.
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Imagen 19

Ingreso a sdtano

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.

Esta area es peligrosa no solo para los colaboradores sino también para los
clientes o visitantes que transitan por las instalaciones, representa un alto riesgo
pues dificulta la evacuacion al momento de una emergencia, como incendio o

sismo, debido a:

e Las gradas conducen directamente al s6tano (no tienen antideslizantes y

son de madera con alfombra sintética).
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e El acceso se encuentra protegido por una reja (el gerente de recursos
humanos confirma que solamente los trabajadores tienen acceso a las
llaves, si llegan visitantes o clientes no podrian movilizarse con facilidad).

En el aspecto de seguridad es de vital importancia del analisis el entorno de las
oficinas, derivado de esto se preguntd respecto a la existencia de objetos no

necesarios en los espacios de trabajo y los resultados se muestran a continuacion:

Tabla 2
¢Considera que en su area de trabajo existen objetos que no son

necesarios para desempeiiar sus labores diarias?

Respuesta Entrevistado Porcentaje
Si 22 45%
No 28 55%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

El 45% de los colaboradores cuenta con materiales u objetos que no son de utilidad
para realizar sus tareas y labores diarias, esto repercute directamente en la
productividad y desempefio de la persona, ya que el ambiente donde se encuentra
no es totalmente agradable.

En algunas oficinas existen acumulacién de cajas de cartdn, tienen todo tipo de

archivo y documentos como: expedientes de colaboradores (en su mayoria

agentes de seguridad), informes de afios anteriores y documentos administrativos.
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Durante las entrevistas argumentaron que almacenan en las areas de trabajo
asignadas objetos que deberian estar en bodega o simplemente retirarlos, algunos
de estos sonequipo de personal de seguridad, cajas con documentos, sillas que

no se estan empleando etc.
En la siguiente imagen, se puede apreciar lo descrito anteriormente, refleja el
estado actual de la empresa de seguridad especificamente el departamento de

contabilidad.

Imagen 20

Saturacion de cajas y objetos departamento de contabilidad

Fuente: Imagen captada por investigador durante realizacion del trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Como se pudo observar en la fotografia anterior existe una limitante con el espacio
y accesibilidad en la oficina. El personal considera que la situacion surge por la

falta de lineamientos administrativos.

Con la siguiente imagen se puede confirmar la necesidad de una normativa que
regule el adecuado uso de los espacios, pero también es importante comentar que

el mobiliario debe ser el correcto para que el programa a aplicar sea funcional.

Imagen 21

Mobiliario utilizado para almacenar documentos

departamento de operaciones

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Muchos de los colaboradores reconocieron en la encuesta que tienen el lugar y
mobiliario adecuado para desarrollar sus tareas; aunque en la fotografia se refleja
todo lo contrario pues se puede observar cajas y documentos que forman parte de
los objetos de la oficina, esto es totalmente inadecuado porque colocan cajas y

apilan archivos donde encuentran un espacio “disponible”.

El gerente de recursos humanos y colaboradores comentaron, que no existe un
control que documente o archive los accidentes e incidentes que podrian ocurrir
dentro de las instalaciones de la empresa, la gerencia considera que no es

necesario porgue no se han suscitado hechos de este tipo.

Por los espacios reducidos que existen para ingresar o salir de las oficinas, los
mobiliarios no son aptos para los departamentos. La saturacion de objetos y la
falta de sefiales en los pasillos presentan una alta probabilidad de que suceda

algun percance o dafio fisico al personal.

La seguridad en los espacios es fundamental para manejar el estado animico de
las personas, al conversar con el auxiliar de recursos humanos, indica que algunas
personas que reciben capacitacion en el area establecida para ello, no se sienten

comodas con la ubicacion por cuestiones de ventilacion y espacio.

Con base al trabajo de campo realizado, se sugiere a la gerencia la necesidad
existente de mejoras y practicas de seguridad en caso de emergencia. Cabe
mencionar que algunas observaciones en el presente analisis no cuentan con

fotografia por el acceso restringido que se tuvo.
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2.4.2 Orden
Mantener un lugar ordenado refleja una adecuada clasificacion, esto implica tener
un lugar y mobiliario especifico para cada cosa y que el personal que hace uso de
ello tenga el habito de colocar sus instrumentos donde corresponde después de
utilizarlos, esta variable de estudio se analizé en las instalaciones de la empresa
de seguridad, iniciando con la observacion con la que se pudo constatar que las

oficinas se encuentran saturadas con documentos.

Al mismo tiempo se cuestiond a los colaboradores respecto al orden en los puestos

de trabajo, los resultados obtenidos se muestran a continuacion.

Grafica 1l
¢ Su area de trabajo se mantiene ordenada, en el tiempo que se desarrolla

sus actividades diarias?

W Siempre M Periodicamente M Nunca

15%

40%

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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De acuerdo a los datos obtenidos, se determina lo siguiente:

El 15% de los colaboradores mantienen ordenada el area de trabajo durante
la ejecucion de las tareas diarias. Esta cantidad es la minoria del area

administrativa.

45% de los colaboradores no mantienen el area de trabajo ordenada y esto
surge por la falta de lineamientos y espacios especificos para guardar y
clasificar archivos. La mayoria de expedientes pasan sobre los escritorios,

los trabajan Unicamente si tienen que actualizar informacion.

40% de los colaboradores indican que periodicamente ordenan las areas
de trabajo, sin embargo argumentan la necesidad de tener todos los
documentos sobre sus escritorios, ya que le son utiles y por tal razén los
tienen en ese lugar. Esto es inapropiado para desarrollar sus tareas diarias,
lo correcto es clasificar y ordenar.

El orden al cual los encuestados se refieren es inexistente, no se observa un

protocolo de manejo de documentos como: expedientes de colaboradores,

pruebas aplicadas en procesos de seleccién, requisiciones de personal, entre

otros; carecen de lineamientos de clasificacion para que los procesos de gestion

de cada documento sea eficiente y eficaz, segun las entrevistas otorgadas por el

gerente de recursos humanos, se tiene una saturacion de documentos como los

mencionados anteriormente que deben ser depurados.

Segun informacién del auxiliar de recursos humanos, han existido retrasos en

procesos de seleccion de personal (agentes de seguridad) por no tener

expedientes a tiempo.
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En la siguiente imagen se representa la situacion antes descrita de la acumulacion

de expedientes y documentos en las oficinas de la empresa de seguridad.

Imagen 22

Saturacion de documentos sobre escritorio

departamento recursos humanos

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.

Esta imagen también refleja la realidad vivida en cada uno de los escritorios del

area de recursos humanos y financiero, estos dos departamentos son de suma
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importancia porque su eficiencia es determinante y vital para el funcionamiento de

la organizacion y logro de las estrategias.

También se les preguntd a los colaboradores de la empresa de seguridad,
respecto a la organizacién y orden en las areas de trabajo, lo que gener6 la

siguiente tabla.

Tabla 3
¢Existe alguna normativa dentro de la organizacion que regule el adecuado

uso de los espacios de trabajo y el orden que debe existir en los mismos?

Respuesta Entrevistado Porcentaje
Si 10 20%
No 40 80%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Las personas que contestaron afirmativamente Unicamente fueron 10
colaboradores de los cuales cuatro eran gerentes y los seis restantes auxiliares de
departamento, quienes indican que si existe un manual de normas vy
procedimientos, este segun informan se les hace llegar a todos los colaboradores
cuando son contratados y forman parte del equipo de trabajo de la organizacion,

pero no existe un manual que encamine habitos de orden y clasificacion.

Dados los resultados obtenidos, las entrevistas realizadas y la observacion en la
unidad de analisis, se pudo establecer que en su mayoria los colaboradores,

confunden un documento que se les entrega para que conozcan la organizacion,
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con uno que norme lo referente a espacios de trabajo y los habitos antes
mencionados, por lo tanto se concluye que no cuentan con lineamientos que

aporten una mejora continua en los procesos.
Tomando como referencia los datos arrojados en la tabla anterior, se complementa
esta informacion con la siguiente imagen, la cual muestra objetos que no deberian

formar parte de un lugar de trabajo.

Imagen 23

Desorden y falta de limpieza

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Se puede observar la saturacion de hojas impresas, articulos de oficina, cajas y
folders que contienen papeleria sin clasificar (expedientes, documentos, etc.) se

observan escritorios escolares entre el mobiliario, no precisamente de oficina.
En laimagen 24 se observa que al tener saturacion de objetos, hace el colaborador
es acumularlo y buscar un espacio para dejarlo alli, sin preocuparse por ningun

habito de los indicados en este diagnostico.

Imagen 24

Acumulacién de objetos en oficinas

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Todos los elementos que se observan en la imagen anterior, reflejan que si existe

saturacion del espacio disponible y acumulacion de objetos que dificultan trabajar.

Al momento de consultar respecto a la clasificacion de expedientes, mencionaba
el gerente financiero que la mayoria del trabajo para la gestion de carteras de cobro
a proveedores y pagos a colaboradores se trabaja por costumbre (como se ha
realizado en los ultimos afios) y todos los documentos se mantienen segun sea la
necesidad de utilizar en el escritorio o en muebles temporales, finalizado el
proceso se acumulan, quién indica que es necesario un programa que regule esta

problematica.

Es importante hacer mencién que el orden de archivos y documentos digitales es
indispensable para que existan procesos eficientes, en la actualidad la empresa

de seguridad no cuenta con ningun método para clasificar por este medio.

El area del comedor es apta, por lo cual no se le hace referencia en esta seccion,
pero es indispensable tomar en cuenta que la propuesta esta orientada para su

aplicacién en toda la organizacion.

2.4.3 Limpieza
Al abordar este tema es necesario saber que la limpieza se relaciona
estrechamente con el buen funcionamiento de los equipos y que se encuentren en
condiciones Optimas para su utilizacion, sumado a los esfuerzos del recurso

humano se logra asi el alcance de los objetivos organizacionales.

Este tema va mas alla de tener un escritorio limpio, abarca tanto la limpieza general
del lugar, instalaciones de la organizacion, ambiente de trabajo y todo lo que entra
en contacto directo con el colaborador, por lo cual se les pregunto respecto a esta

variable y las respuestas se muestran a continuacion.
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Grafica 2

¢, Como considera que se encuentra en limpieza su area de trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Esta interrogante fue determinante, al momento de profundizar en cada una de las
respuestas dadas, hacian mencién que la limpieza se realizaba por la persona que
esta a cargo de dicha actividad (conserje), pero por la misma saturacion de objetos

en las oficinas era dificil dejar los lugares totalmente limpios por las cajas que
obstaculizan ciertos espacios.

El 60% de los colaboradores ve como aceptable la limpieza de su area de trabajo,

deseando que existieran mejoras en este proceso, que se tome en cuenta una
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limpieza mas profunda y se cultive un habito de retirar objetos que no son

necesarios y que ya son obsoletos.

Tomando como referencia la informacién anterior, se les preguntd la frecuencia en
la que se realiza esta tarea, las respuestas se encuentran graficadas a

continuacion.

Grafica 3
¢,Con qué frecuencia se realizan las tareas de limpieza en su area de

trabajo?
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Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Como se observa, a pesar de que todos los colaboradores saben que se realiza
limpieza diaria, no estan conformes con el estado de algunas instalaciones, hacen
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mencion que existen espacios que dan mala impresion principalmente a los

clientes que visitan la empresa de seguridad.

Cuando el departamento se ve con demasiados objetos o saturados en su area de
trabajo, lo que se hace es almacenar en bolsas, en cajas de carton o simplemente
lo orillan, en la imagen 25 se observa que el dispensador de agua se encuentra

sobre un mueble para archivo, algo totalmente inapropiado.

Imagen 25

Objetos innecesarios dentro del departamento de operaciones

A
"
)

o

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.
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En la imagen anterior, los objetos que no son Uutiles se colocan en espacios
inapropiados, la limpieza tanto fisica como visual se encuentra en un estado de

alerta la cual puede mejorarse de manera significativa.

Un lugar limpio es tomar en consideracion desde el piso hasta el techo y todo lo
gue se encuentra dentro de la organizacion. En la empresa de seguridad se cuenta
con una persona encargada de la limpieza como se hizo mencion, pero en realidad

mantener un lugar limpio es responsabilidad de todos los colaboradores.

Respecto a los depdésitos de basura, todas las oficinas cuentan con un basurero,
del cual el conserje es el encargado de recoger los desechos, asi mismo se hace
mencién que los servicios sanitarios reflejan limpieza y todos los niveles cuentan
con uno, no se adjuntan imagenes pues no se tuvo acceso a los mismos por

politicas internas de la empresa de seguridad.

Los miembros de la unidad de analisis no cuentan con uniforme, algunas personas
llegan con gorra y jeans a trabajar, es importante comentar que la imagen de los
colaboradores es un factor determinante en esta variable, considerando que son

el reflejo de la cultura organizacional.

2.4.4 Distribucién de mobiliario y equipo

Esta variable hace referencia al mobiliario que soluciona las necesidades para las
diversas areas de la oficina por departamento. Esto debe consolidar y hacer
reconocer las tareas de los colaboradores a través de orden y estructura
organizacional, por lo tanto deberia satisfacer las necesidades del personal.
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La distribucion del mobiliario es esencial para el buen funcionamiento de la
organizacion, como se puede observar en la siguiente imagen recursos humanos
Unicamente cuenta con dos archivos siendo uno de los departamentos con mas
demanda de documentos.

Imagen 26

Distribucion de muebles para archivo en el departamento de RRHH

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.

También se puede observar que a pesar de existir muebles para archivo existen

documentos fuera de los mismos por falta de una cultura de orden y clasificacion.
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Con base a la observacion realizada y las respuestas obtenidas en las distintas
entrevistas, se hace referencia que el estado actual de la distribucion de mobiliario
es deficiente, pues en oficinas utilizan muebles que no son propios de una

organizacion como se mostrara mas adelante.

Por tal razén se le pregunt6 al gerente de recursos humanos si consideraba que
existia dificultad al momento de clasificar expedientes y archivos, siendo positiva
Su respuesta, indica que los muebles asignados en su area no son suficientes y

algunos no son adecuados para ese trabajo.

Para poder confirmar esta informacion, se hizo una pregunta similar a todos los
trabajadores del area administrativa de la empresa de seguridad y los resultados

se encuentran representados en la siguiente tabla.

Tabla 4
¢Considera que el area asignada para el orden de sus expedientes y

articulos de oficina son los adecuados para su uso diario?

Respuesta Entrevistado Porcentaje
Si 40 80%
No 10 20%
Total 50 100%

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Como se puede observar Unicamente el 20% de los trabajadores considera que
los espacios asignados no son lo suficientemente adecuados para las tareas que
desempeiia en su area de trabajo, tomando en cuenta los muebles que estan a
disposicion.
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El 80% restante indica que el area designada (escritorio y muebles de oficina) es
suficiente, se debe destacar que los colaboradores que contestaron
afirmativamente esta interrogante, son personas que colocan sobre cualquier

superficie documentos u objetos, indicando que “asi se ha realizado siempre”.

En la mayoria de consideraciones los colaboradores hacian mencién que no se
tomaba en cuenta las necesidades de cada departamento, que los archivos o
areas para almacenar se designaron segun existencias o adquisiciones que hizo

el departamento de compras para mobiliario.

El mobiliario se encuentra acumulado en ciertos departamentos, porque en otros

existen muebles de hogar (como se menciond en la variable de orden).

Es importante comentar que los departamentos que si cuentan con el equipo,

carecen de lineamientos para maximizar y aprovechar los espacios asignados.
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2.5 Instalaciones

Es preciso conocer las condiciones actuales de las instalaciones de la unidad de
analisis, por ello se analizan aspectos relevantes como: iluminacién, paredes,
ventilacion, accesos de la empresa de seguridad, identificacion de rétulos para
estados de emergencia y equipos de primeros auxilios como lo son extintores y

botiquin.
En planta baja, segundo y tercer nivel de la unidad de analisis si cuentan con
iluminacién natural, porque se tiene ventanales y estos permiten el acceso de luz,

como se puede observar en la siguiente imagen.

Imagen 27

luminacién natural en el comedor

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Al finalizar la observacion, se determiné que actualmente existen departamentos
los cuales cuentan Unicamente con iluminacion artificial, siendo luminarias
blancas, estas oficinas son recursos humanos, bodega y capacitacion, por

encontrarse en el sétano.

Asi mismo, al analizar la calidad de ventilacion que tienen los colaboradores de la
organizacion, se observé que la situacién es muy similar a la iluminacién, porque

en el sétano no se cuenta con ventanas al exterior.
En la siguiente imagen se puede observar la situacion antes descrita, al momento
de recabar informacion por medio de las entrevistas las personas comentaban que

les gustaria un espacio mas ventilado.

Imagen 28

Ventilacién en el departamento de recursos humanos

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.
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En las oficinas de capacitacion si cuentan con ventanas, pero estas tienen enfrente
las gradas, por lo cual gran parte de ellas estan tapadas, ya que es el inico espacio

disponible dentro del sétano.

Respecto a las paredes de la empresa unidad de analisis todas son de concreto,
no existen divisiones de ningun otro material y se encuentra en estado funcional,
no se observan dafios en las mismas. En cuanto a la calidad de pintura de las
oficinas, en los espacios de recursos humanos, contabilidad, operaciones y
bodega es necesario realizar mantenimiento, porque su estado es decadente, se
tienen manchas de suciedad muy visibles, como se puede constatar en la siguiente

imagen.

Imagen 29

Necesidad de pintura en las paredes

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.
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El color de la pintura de las paredes de los pasillos de recepcion y operaciones
también se observan bastante deteriorados y esto provoca una mala percepcion

respecto a las instalaciones por parte de los clientes.

En lo que respecta a los accesos, la empresa unidad de analisis cuenta con un
solo acceso, por medio de la recepcion su ubicacion es la 28 calle B de la finca
San Rafael, Chinautla, este acceso tiene un portdén y una reja de seguridad, como

se puede observar en la siguiente imagen.

Imagen 30

Acceso a empresa de seguridad

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Internamente también tienen una reja para mayor ilustracién ver imagen pagina
54, esta se encuentra en las gradas que van de la planta baja al sétano, para poder
ingresar a este lugar se debe tener acceso a la llave que la tienen trabajadores de

la organizacion, siendo de alto riesgo al momento de un terremoto o incendio.

También es importante comentar que no existe una ruta de emergencia sefalizada
ni rotulos de lo que se debe hacer en caso de un desastre natural o provocado; a

excepcion de uno de ruta de evacuacion que esta en la planta baja.

En una entrevista con el gerente de recursos humanos comentaba que no se
cuenta con un programa de higiene y seguridad ocupacional, esta informacion se
confirma con el asistente financiero en la pregunta nimero uno del cuestionario,en

donde indica la ausencia de este instrumento.
En algunas de las oficinas de la empresa de seguridad no se tuvo acceso a tomar
fotografias, de las cuales se aport6 lo observado con apoyo de la guia establecida

para esto.

Actualmente la empresa de seguridad no cuenta con instrumentos para atender

emergencias, como lo son los extintores y el botiquin de primeros auxilios.
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2.6 Entorno organizacional

Esta variable se refiere al ambiente donde una persona desempefia su trabajo
diariamente, la importancia del mismo es determinante para el logro de metas y
objetivos tanto individuales como de la organizacion, por el nivel de relevancia de
esta variable se pregunto a los colaboradores si existian factores que perjudicaban

su desenvolvimiento personal, estos como expedientes, cajas, Utiles de oficina,
etc. A continuacién se presentan los resultados.

Gréfica 4
¢,Cual de los siguientes factores considera que perjudica el

desenvolvimiento en la organizacion?

40
40

35
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25
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Personas
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oficina Otros

Expedientes )
sin clasificar Cajas

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Como se observa en la grafica anterior, la mayoria de personas que trabaja en la
organizacion considera que si existen factores que perjudican sus labores diarias,
los expedientes sin clasificar la variable mas elevada, esto va intimamente ligado
a la percepcion del clima organizacional, al no tener una area de trabajo apropiada
gue permita el desarrollo del colaborador perjudica su estado animico y
consecuentemente el logro de objetivos. Como se puede ver en la imagen

siguiente el comedor tiene materiales que pertenecen a otro departamento.

Imagen 31

Saturacion de objetos y espacios mal utilizados

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Esta saturacion de espacios permite comprobar que existe una ausencia de

lineamientos sobre cOmo mantener las areas de trabajo limpias y ordenadas.

Es relevante hacer mencién que dentro del entorno organizacional, también se
encuentra inmersas caracteristicas como la forma de vestir, se comentd

anteriormente en la variable limpieza y la forma de actuar en la organizacion.

2.7 Controles que utilizan
Luego del estudio realizado se pudo observar que existe ausencia de controles

especificos a la calidad y mejora continua.

Al momento de realizar las encuestas y entrevistas algunos colaboradores hicieron
mencion de un documento, estas personas se encuentra laborando en el
departamento de recursos humanos e indican que en el manual de normas y

procedimientos se encuentra estipulada dicha informacién.

Este documento no lo conocen la mayoria de colaboradores, debido a su falta de
divulgacién a cada puesto y area de trabajo, pero no es orientado a las variables

objeto de estudio.

Al momento de cuestionar al gerente financiero en la entrevista realizada, respecto
a la necesidad de un programa que impulse y fomente una cultura con habitos de
seguridad, orden y limpieza, mencionaba que a la fecha no se ha realizado ningun
esfuerzo por impulsar el logro de estas variables, debido a que actualmente la
gerencia ha enfocado sus esfuerzos a cumplir con las solicitudes de sus clientes
externos, pero él consideraba que existe la necesidad de contar con un programa

gue impulse una cultura de mejora continua.
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Por lo tanto, cuando se logré profundizar en temas de normativas
organizacionales, el gerente de recursos hacia referencia que se estaba iniciando
un programa de higiene y seguridad como se mencioné anteriormente, indico que
la unidad de analisis esta en busca de mejorar sus practicas actuales, derivado
gue en el mercado actual se cuenta con mucha competencia en el sector de

seguridad privada.

Hizo mencién que actualmente si es necesario encauzar los procesos para que
sean productivos y que al mismo tiempo mejore la calidad de vida de los

colaboradores.

Luego de realizar el diagndstico en la empresa de seguridad se puede resumir

algunas oportunidades de mejora con base a las variables objeto de estudio:

No se cuenta con lineamientos para la correcta clasificacion de archivos y

documentos, tanto fisicos como digitales.

e Existe desorden en las oficinas por la saturaciéon de documentos, cajas,

bolsas y equipo que no pertenece al area administrativa.

e No existe un programa que fomente los habitos de seguridad, orden y

limpieza dentro de las instalaciones de la organizacion.

e Falta de medidas de seguridad, como lo es la existencia de extintores y

sefalizacion en caso de un desastre natural o provocado.

e No se realiza una limpieza profunda periddicamente a las instalaciones

tampoco mantenimiento al equipo.
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Con la realizacion del presente capitulo se dio alcance a los objetivos propuestos
en el plan de investigacion, pues por medio de la investigacion documental y de

campo se recopil6 informacién para analizar las variables objeto de estudio.

Por lo tanto con base a lo anterior, también se comprobaron las hipotesis
planteadas, por medio de las encuestas y entrevistas realizadas a todo el personal
administrativo, se pudo constatar que la principal causa por la que existe desorden
y falta de limpieza es por la falta de lineamientos para clasificar expedientes y
orientar al colaborador a mantener un lugar limpio y ordenado, esto se puede

observar en la tabla 3 pagina 62.

Por dltimo, al haber encontrado la causa por la que se presentan deficiencias en
cuanto a seguridad, orden y limpieza en la empresa de seguridad, es
recomendable con base al diagnéstico, aplicar un programa de gestion de la
calidad, basado en la mejora continua cinco eses (5’s), que al implementarlo
permita un lugar de trabajo limpio y ordenado. La propuesta se desarrolla en el

siguiente capitulo.
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CAPITULO Il
PROGRAMA DE GESTION DE CALIDAD PARA UNA EMPRESA DE
SEGURIDAD, BASADO EN LA METODOLOGIA DE MEJORA CONTINUA:
CINCO ESES (5’S)
La metodologia de las cinco eses (5’s) es un programa que busca la mejora
continua en los procesos por medio de habitos de seguridad, orden y limpieza, que
permita cultivar mejoras en el bienestar de los colaboradores en sus areas de

trabajo.

Al implementar dicha metodologia en la organizacion, se obtiene un lugar de
trabajo mas limpio y agradable, donde los colaboradores puedan realizar sus
tareas diarias de manera segura y ordenada, reduciendo asi el tiempo de

respuesta.

3.1 Justificacion

En la actualidad toda organizacién se ve en la necesidad de realizar cambios para
poder competir en el mercado actual, por tal razon, luego del estudio realizado a
la organizacion, se establecio la necesidad que los directivos de la empresa de
seguridad, consideren emplear una herramienta que permita mejorar en las
diferentes areas que se han visto con carencias, siendo unas de ellas las variables
de seguridad, orden y limpieza, por tal razon se propone la utilizacion de la
metodologia de las cinco eses (5’s) el cual es un programa de mejora continua,
dicho instrumento permitira el logro de los objetivos organizacionales de manera
mas eficiente y eficaz, por medio de la reduccion de tiempos, mermas en
materiales, areas de trabajo limpias y seguras, procesos mas esbeltos y también
aporta a que se mejore el clima organizacional ya que se podra contar con areas

de trabajo agradables para todos los miembros de la empresa.



3.2 Objetivos

3.1.1 General
Crear una cultura organizacional orientada a la busqueda de la mejora continua y
la calidad que facilite por un lado, el manejo de los recursos de la organizacion y
por otro la mejora de los diferentes ambientes laborales por medio de las variables
de seguridad, orden y limpieza, con el propésito de generar un cambio de conducta
gue repercuta en un aumento de la productividad y el bienestar.

3.1.2 Especificos
e Mejorar las condiciones de trabajo y la moral de los colaboradores en sus

sitios de trabajo, contando con espacios mas ordenados y limpios.

e Reducir los tiempos de respuesta y plazos de atencion a los clientes,

aumentando asi la productividad y el logro de objetivos en menor tiempo.

e Mayor control sobre las operaciones de mantenimiento y reduccion de

riesgos de accidentes.

e Incrementar el compromiso y responsabilidad en las tareas asignadas,

reduciendo los desperdicios de materiales.

e Crear lineamientos de clasificacion de documentos que estimule a procesos

mas esbeltos y eficientes.

3.3 Estrategia cinco eses (5°s)
La aplicacion de esta estrategia requiere el compromiso personal y duradero de
todos los colaboradores para que la organizacion sea un auténtico modelo en el

uso de habitos de seguridad, orden y limpieza.
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Los beneficios de la aplicacion para la unidad de analisis, van también de la mano
con el logro de encaminar a la organizacion con las normas ISO 9004-2 norma que
se refiere a “la adopcidén de un enfoque basado en procesos para el desarrollo,
implementacion y mejoras de la eficacia y eficiencia de un sistema de gestion de
la calidad”. (20: s.p.)

A continuacién se muestra el encaminamiento que se llevara a cabo con la

aplicacion y el funcionamiento de la estrategia que més adelante se detalla:

Imagen 32

Aplicacion de la estrategia

Localizar
areas de
mejora

Resultados

y andlisis de
informacion

Generacion del
programa de la
metodologia de las
cinco eses (5's)

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Por lo tanto al determinar que la aplicacion de la estrategia se encuentra
encaminada a los objetivos de la organizacion, se plantea la necesidad de
estructurar conforme a las variables objeto de estudio y a los recursos de la unidad
de andlisis para la estructura del programa de las cinco eses.

3.4 Descripcién general del programa
El programa de las cinco eses (5’s) que se propone, es una metodologia que esta
estructurada por una serie de pasos sisteméaticos que buscan orientar a la unidad

de andlisis en la cultura de la calidad.

Dicho programa contempla la conformacién de un equipo de implantacién general,
conocido también como Comité SOL sus siglas (Seguridad, Orden y Limpieza),
siendo estos los lideres de la puesta en marcha inicial y de involucrarse a su
totalidad del programa, luego de tener este grupo que sera el precursor, se
deberan conformar otros mas pequefios, estos llamados Equipos SOL, ambos
seran integrados por colaboradores que deseen participar de forma voluntaria.

Cabe resaltar para el proceso de mejora continua se necesita el apoyo de todos
los colaboradores que forman parte de la empresa de seguridad y no solo del
Comité y Equipos SOL, ya que todos deben estar orientados al logro de mejorar

los habitos actuales de la empresa unidad de analisis.

Dentro del programa se plantean diversas fases para involucrar a toda la
organizacion con base a las variables de seguridad, orden y limpieza, los cuales

estan orientados para motivar a todos los colaboradores.

Todas estas actividades son necesarias considerando las oportunidades de
mejora en el clima organizacional, para realizar cambios e ir mejorando el estilo de
vida de todos los miembros de la empresa de seguridad.

3.4.1 Obijetivo especifico del programa
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Capacitar al personal de la empresa de seguridad con la finalidad de que apliquen
el programa de mejora continua cinco eses(5’s) en toda la organizacion,
manteniendo y mejorando permanentemente cada una de las é&reas de
trabajo,ayudando significativamente a elevar los indices de productividad y calidad
de la empresa, disminuyendo asi los tiempos de respuesta para los clientes
actuales y potenciales.

3.5 Fases paralaimplementacion
El programa propuesto se encuentra estructurado por cuatro pasos basicos
conocidos también como fases que facilitan la implementacion y el logro de

objetivos, se ilustran en la siguiente imagen.

Imagen 33

Fasespara la implementacion

Concientizacion Preparacion

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo, Octubre de 2015.

Las fases contenidas en el programa se detallan a continuacion:
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Fase | - Concientizacion: aborda el desarrollo de un seminario el cual sera
impartido a todos los colaboradores de la organizacion, los temas que se
compartirdn seran los de la metodologia de las cinco eses (5’s) y la presentacion
de los resultados obtenidos en el diagnostico de la presente tesis, se debe
concientizar a todos los participantes sobre la necesidad de aplicar el programa y
los beneficios que se obtendran, es importante mencionar que esta fase es donde
se debe persuadir a todos los miembros para que no haya resistencia al cambio.

Fase Il - Preparacion: se refiere a todas las acciones previas necesarias que
permitan la implementacion del programa, es aca donde se debe conformar un

equipo que apoye Yy respalde todo el proceso de ejecucion.

Fase lll— Aplicacién: presentatodo lo referente a la forma de aplicacion, asi como
la cronologia de cada una de las actividades del programa junto con los elementos
gue se consideran indispensables para su ejecucion, es aqui donde esté la puesta
en marcha y el papel fundamental que juegan todos los miembros de la unidad de

analisis.

Fase IV - Control: es la fase encargada de la supervision, la medicién de cambios
y la adaptacion de los mismos, mide los habitos en cuanto aseguridad, orden y
limpieza, asi como los logros alcanzados por cada departamento en la

implementacion inicial y en las actividades del programa.

En el cuadro 2 se resumen cada una de las fases del programa, asi como los

responsables que seran los encargados de liderar dichas actividades.
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Cuadro 2

Fases y responsables para la implantacion del programa de mejora

continua cinco eses (5’s)

FASES ACTIVIDAD RESPONSABLE
Seminario: "Metodologia de las cinco eses
Fase | - \ : 2 ! :
o (5's) y la mejora continua", / presentacion Capacitador
Concientizacion . A :
del diagnéstico de la presente tesis.
Filosofia del programa
Conformacion Comité SOL
Conformacion Equipo SOL
Atribuciones Comité y Equipo SOL
Fase Il - Pl i6n de | :
Preparacion aneacion de la estrategia
Gréfico de representacion llamativa
Aspectos de evaluacion
Programa y planificacion de auditorias
Informacién del proceso
Fase Ill -
Aplicacién Qe la Aplicacion de las cinco eses (5's) Comité SOL
estrategia
FESE Y - Realizacion de auditoria cinco eses (5's) Auditor
Control

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015
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3.5.1 Fasel- Concientizacion
El programa inicia al llevarse a cabo un seminario, se propone que sea impartido
por parte del Instituto Técnico de Capacitacion y Productividad (INTECAP), se
toma en consideracion que se realice entre semana a partir de las 8:30 am, este

se llevara a cabo en las instalaciones de la empresa de seguridad.

Su propésito serd dar a conocer los fundamentos del programa, asi como los
beneficios que trae consigo la aplicacion, el desarrollo que se espera obtener en
habitos laborales adecuados relacionados a la seguridad, orden y limpieza,en las
areas de trabajo, este seminario va dirigido a todos los colaboradores del area

administrativa de la unidad de analisis.

Por lo tanto como minimo dicha exposicion debe aclarar las siguientes

interrogantes:

e (Qué es la mejora continua?

e ;Qué esla calidad y por qué su busqueda?

e ;Qué es la metodologia de las cinco eses (5's)?
e ¢ Cuales son los beneficios de esta metodologia?

e ¢ Cudles son las areas de mejora que trabaja la metodologia
de las cinco eses (5’s)?

3.5.1.1 Metodologia de las cinco eses (5's)
Por lo tanto es necesario dar a conocer los aspectos esenciales de la metodologia,
para la facil comprension de cada uno de los miembros de la organizacion, para
gue conozcan todos los fundamentos a aplicar y permita que la gestion sea mas

amigable para toda la unidad de analisis.

90



La preparacion de la metodologia es con base a las areas de oportunidad
localizadas en el diagnoéstico, por lo cual se presenta el siguiente cuadro de
resumen, que muestra los beneficios de la puesta en marcha del programa de

mejora continua, como se ilustra a continuacion.

Cuadro 3

Beneficios de la metodologia cinco eses (5’s)
en el programa de mejora continua

Procesos mas eficientes.

Clasificacion Reduccién de documentos en escritorios.

Prevencion de extravios y pérdidas de archivos.

Espacios agradables de trabajo.

Mejora en procesos actuales.

Orden Disminucion en los tiempos de respuesta a solicitudes.

Mobiliario acorde a las necesidades de cada area.

La existencia de un documento que norme el uso adecuado
de los espacios de trabajo.

Areas de trabajo limpias.

Un manejo del sistema de limpieza de acuerdo a las
necesidades de la empresa.

Limpieza
Ambiente de trabajo agradable.

Reduccion de objetos innecesarios para realizar tareas
diarias.
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Lineamientos para ejecutar procesos.

Estandarizacion Espacios especificos “cada cosa en su lugar”.

Documento que regule las acciones a ejecutar.

Acciones encaminadas para crear habitos.

Disciplina Crearuna cultura organizacional.

Facilitar el logro de los objetivos.

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformaciéon obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Luego de exponer y dar a conocer lo importante que es la metodologia y todos los
beneficios que trae consigo, es necesario comentar los resultados obtenidos en el
diagndstico realizado a la unidad de andlisis, informar las oportunidades de mejora

y lo que se espera obtener cuando se lleve a la practica el programa.

Esto permitira que cada uno de los colaboradores tenga el conocimiento necesario
para entender la realidad de la organizacion y evitar cualquier tipo de renuencia al

cambio.

3.5.2 Fasell —Preparacion
En esta fase es imperativo organizar todos los aspectos previos a la aplicacion de
las distintas actividades del programa, es la parte medular de las cinco eses (5’s),
porque es aca donde se detallaran cada uno de los aspectos mencionados en la

fase de concientizacion.
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Imagen 34
Elementos de la fase preparacioén

=1 Comité y Equipo SOL

== Filosofia del programa

Planificaciéon de la estrategia

= Informacion del proceso

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo, octubre de 2015.

Es aqui donde se estructura y coordina apropiadamente el llevar a cabo todo el
proceso del programa de las cinco eses (5’s) en la unidad de analisis, por lo cual
en la imagen anterior se presentaron los elementos necesarios para poder llegar

a ejecutar cada una de las eses (S) del programa.

3.5.2.1 Conformacion del Comité y Equipo “SOL”
Para llevar a cabo el programa de las cinco eses (5’s), sera necesaria la formacion
de grupos de implantacion general llamados Comité y Equipo SOL por sus siglas
Seguridad, Orden y Limpieza, ambos integrados de manera voluntaria.



La integracion del Comité SOL debera contar con cinco miembros de la
organizacion del area administrativa, quienes desarrollaran funciones de
coordinacion, administracion visual, auditoria, capacitacion y secretaria, la
cantidad de miembros es en proporcién al tamafio del area administrativa de la

empresa.
Sin embargo es importante indicar que luego de creado el comité, seran
necesarios los Equipos SOL, deberan estar integrados por tres miembros, por el
tamafo de la organizacidon se sugieren que se conformen dos equipos en el futuro
cuando el area administrativa crezca mas, en la actualidad el programa podra
arrancar solo con el comité.

El Comité SOL debera realizar sesiones informativas, en donde se proporcionaran
los lineamientos que permitiran enfocar y encaminar de forma efectiva el programa
de mejora continua utilizando la metodologia de las cinco eses (5°s).

A continuacion se enlistan los temas a desarrollar en dichas sesiones:

e Realidad actual de la unidad de andlisis.

e Funciones de cada uno de los integrantes del Comité y Equipo
SOL.

e Preparacion del programa.
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Las atribuciones principales que tendran en su potestad el Comité y en un mediano

plazo (si fuera necesario) el Equipo SOL son las siguientes:

Establecer la temporalidad y secuencia de las actividades

e Disefio y criterios de evaluacion

e Creacion de un sistema de reconocimientos

e Sefializacion, politica de limpieza y aspectos de evaluacion

e Disefio de apoyo por medios visuales

e Delegar funciones y tareas del programa

e Ser canal informativo de todas las actividades

e Liderar las actividades en las diferentes fases

El Comité y Equipo SOL quedaran conformados como se muestra en las imagenes

de la pagina 96 y 97, no obstante cabe resaltar, que todo se hace por voluntariado,

es decir que al momento de realizar las actividades se trata que los mismos

colaboradores de los diferentes departamentos sean los que se incentiven y se

ofrezcan a participar.

95



A continuaciéon se muestra el organigrama funcional especifico en donde se puede

apreciar la estructura de los lideres del programa.

Imagen 35

Organigrama funcional especifico Comité “SOL”

Coordinador

Encargado de
planear, organizar,
dirigir e integrar
actividades del
programa

Auditor Secretaria
Capacitador Asistir al

I las & retroalimentar a Encargado de coordinador en el
€la que las areas todos del logro de capacitar a todos desarrollo de sus

Administrador
visual Encargado de

cumplan lo
requerido del
programa.

las actividades los miembros de la funciones asi
planificadas en el organizacion. como en
programa. premiaciones .

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacion obtenida en el trabajo de campo.Octubre de 2015.

Como se hizo mencion anteriormente, por la cantidad de personas que forman
parte del &rea administrativa de la empresa de seguridad se iniciara el programa
con la integracion del Comité, si la organizacion tuviera un crecimiento sustancial,

se propone se formen dos Equipos SOL.
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Considerando la futura implementacion del Equipo SOL, se enlistan sus

atribuciones y su estructura por medio de la siguiente imagen.

Imagen 35

Organigrama funcional especifico Equipo “SOL”

Comité SOL

(Encargado de apoyar a
todos los miembros del
Equipo)

Auditor

Encargado de
retroalimentar a todos del
logro de las actividades
planificadas.

Administrador visual

Velar por que se cumpla
lo requerido del
programa.

Capacitador

Encargado de capacitar
todo respecto a todo lo
del programa.

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Para comprender en su totalidad las funciones de cada miembro del Comité y
Equipo SOL, a continuacion se presenta una serie de cuadros con las
responsabilidades y atribuciones a realizarse en el programa.
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Cuadro 4

Seréa el encargado de llevar a cabo las funciones de
planificacion, organizacion, integracién, direccion y
supervision del programa.

Planificara actividades necesarias para su
implementacion.

Creara un cronograma de actividades.

Velara por los recursos necesarios para el
funcionamiento del programa.

Coordinara las actividades de acuerdo a las
necesidades del programa.

Organizara las sesiones informativas con todos los
miembros del Comité.

Resolvera todo tipo de inquietudes de los miembros de
la organizacion.

Orientara a los lideres en la puesta en marcha de las
cinco eses (5's).

Controlara que las actividades se apeguen a lo
planificado.

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Estructurara las politicas de limpieza con base al
estudio realizado.

Serd el encargado de escoger los premios.

Verificard que se cumplan las actividades.

Velara por el cumplimiento del programa.

Trasladaré los resultados del programa al gerente
general.

Promovera la mejora continua y la calidad.

Apoyara a la formacién de los Equipos SOL (si fuera
necesaria su creacion).

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Cuadro 5

Responsabilidades y atribuciones del
Administrador Visual del Comitéy Equipo SOL

Se encargara de observar y anotar las posibles fallas de
la implementacién del programa en la unidad de andlisis.

Velaraque las areas cumplan lo requerido.

Observara y anotara fallas.

Se encargara de administrar la informacion obtenida.

Informard al coordinador de casos especificos.

Velara por el Equipo SOL en cuestiones de
observacion (cuando existiera)

Delegara acciones al Equipo SOL (cuando existiera)

Apoyara al coordinador en las reuniones.

Se encargara de promover todos los logros
alcanzados.

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Cuadro 6

Responsabilidades y atribuciones del
Auditor del Comité y EquipoSOL

Se encargard de retroalimentar, acerca de las
oportunidades de mejora por medio del desarrollo de
auditorias que se realizaran.

Plan de auditorias.

Preparara los materiales y formularios de auditorias.

Proporcionara el listado de criterios a evaluar con base
a las cinco eses (5's).

Trasladara la informacion sobre las auditorias.

Velara por suministrar todos los materiales necesarios
para llevar a cabo el proceso de auditoria.

Participara en las reuniones informativas.

Creara una base de datos respecto a todas las
auditorias.

Desarrollara informes para trasladarlos al coordinador.

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Cuadro 7

Se encargara de velar que todos los colaboradores de
la organizacion conozcan el programa de las cinco eses
(5's).

Supervisara las necesidades de capacitacion de todos
los miembros de la organizacion.

Dara seguimiento al programa.

Planificara todo lo referente a las sesiones
informativas.

Brindara capacitaciones cuando los colaboradores lo
necesiten.

Participara en todas las sesiones informativas.

Cooperara para que se realicen las actividades del
programa.

Capacitara a los Equipos SOL (cuando existieran)

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Cuadro 8

Se encargara de asistir al coordinador en el desarrollo
de sus funciones, asi como la elaboracion de las actas
de las sesiones informativas.

Apoyara en todas las actividades del programa.

Llevard el control de los logros y méritos entregados.

Se encargara de suministrar los recursos materiales al
coordinador del programa.

Asistira al coordinador en todo el proceso de
implementacion del programa.

Dara seguimiento a los cambios que se deban aplicar
después de cadaevaluacion

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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3.5.2.2 Filosofia
El presente programa cuenta con vision y mision, ambas estan orientadas a la

mejora continua y cultura de calidad en la empresa unidad de analisis.

e Vision
“Lograr que la empresa de seguridad, sea un lugar de trabajo estimulante y
agradable, en donde cada uno de los departamentos adopten habitos de
seguridad, orden y limpieza, utilizando un programa de mejora continua

cinco eses (5’s). (9:s.p)

e Mision
“Velar por la mejora continua aplicando el programa de las cinco eses (5’s)
en la empresa de seguridad, cuyo fin sera contribuir a alcanzar la misién
organizacional por medio de la modificacién de habitos de seguridad, orden

y limpieza, en las areas de trabajo”. (9:s.p)

3.5.2.3 Planificacién de la estrategia
Es primordial dar a conocer cada una de las actividades que se pondran en marcha
en el programa de mejora continua y analizar cada una de ellas, derivado de ellas

se logrard el progreso del programa cinco eses (5’s).

Esta funcion la llevara a cabo el Comité SOLpor medio de la auditoria a cada una

de las eses (S) con los criterios definidos para medir el cumplimiento del programa.
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Estas auditorias buscaran medir el nivel de compromiso y progreso del programa,
donde se evaluard de 0 a 12 puntos y se considerara 6ptimo obtener 12 puntos en

el resultado, como se describe a continuacion:

Cuadro 9

Criterios de evaluacién (auditorias)

Existe clara
evidencia de un
. alto porcentaje de
Verde Optimo 12 pts _ y
implementacion,
cumplimiento y

compromiso.

Existe avance en
Bueno 11 a 8 pts la

implementacion.

_ Insuficiente
_ Oportunidad de _ _
Amarillo . 5a7pts evidencia de
mejora _ »
implementacion.
_ No existen
Debe mejorar _ _
lad4pts evidencias de

urgentemente _ -
implementacion.

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Como apoyo visual a lasponderaciones mencionadas anteriormente, se propone
utilizar el sistema de anillos graficos de representacion llamativa por parte del
INTECAP, que se describiran en la fase de control.
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Al finalizar cada una de las actividades que se desarrollen en el programa para
cada una de las eses (S), el Comité SOL evaluara mediante una calificacion si se
cumple con el propoésito de la actividad, basandose en el sistema propuesto de

auditorias.

Como por ejemplo, al realizar la actividad de clasificacion propuesto, el Comité
SOL evaluaré el progreso al final del desarrollo de la actividad y analizara si dicho
proceso fue 6ptimo logrando que todos los elementos se encuentren separados
en necesarios e innecesarios, en caso que no se cumpla se evaluara con los otros
criterios (bueno, oportunidad de mejora o debe mejorar urgentemente) y repetir la

actividad hasta que se logre el fin primordial de esta estrategia.

La finalidad es llegar a “6ptimo” para poder pasar a la siguiente ese (S) y empezar
con las actividades consecutivas y cuando se hayan alcanzado las primeras tres
eses (S), se procede al sostenimiento y disciplina para concluir con la evaluacion

final y realizar ajustes si fuera necesario.

Para obtener un compromiso genuino de todos los miembros de la empresa de
seguridad, debe informarseles con anticipacion del inicio del programa y
recordarles del seminario impartido de las cinco eses (5’'s) los criterios de

evaluacion.
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3.5.2.4 Informacion del proceso de la estrategia
El programa de las cinco eses (5’s) es un proceso que debe implementarse
paulatinamente, siguiendo el orden l6gico de cada una de las actividades
disefiadas, para comunicar a toda la organizacién esta serie de pasos, se propone

el uso de una pizarra como se muestra a continuacion.

Imagen 37

Pizarra informativa

brma ' (S'S

Fuente:http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/BrowseDepartment.do?criteria=DE=2,SD=8,CL=2,&fla
gName=PIZARRONES&flagTotal=46. Agosto 2015
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La pizarra puede ser de medidas 60 X 90 cm de material corcho, se debe actualizar
periodicamente por el Comité SOL, que deberéa colocar toda la informacién durante
la implementacion del programa, su ubicacién debera ser en el comedor, por ser

un lugar donde todos los colaboradores tienen acceso.

Es indispensable indicar que en la fase Il todas las actividades planificadas deben
ejecutarse con el fin de crear una organizacion con habitos de seguridad, orden y

limpieza.

3.5.3 Faselll — Aplicacion de la estrategia
Una vez que han sido cumplidas todas las actividades que constituyen la fase de
preparacion, la empresa unidad de analisis esta en condiciones Optimas para que
en conjunto con los miembros de la organizacién liderados por el Comité SOL,

implementen las estrategias dentro de las areas de trabajo.

3.5.3.1 Seiri —clasificar
El propodsito de clasificar significa retirar de los puestos de trabajo todos los
elementos que no son esenciales para las tareas diarias. Los elementos
necesarios se deben mantener cerca de la accion, mientras que los innecesarios

se deben retirar del lugar, donar, transferir o eliminar si fuera necesario.

Como se mencioné desde un inicio el programa debe comenzarse con la
clasificacion, que consiste en ocuparse de los elementos innecesarios del area, y
colocarlos en el lugar seleccionado que lo implementa el programa de las cinco

eses (5's).
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Todo esto se apoya conel uso de la tarjeta de color rojo (ver imagen pagina 110),
siendo su funcion indicar la presencia de elementos innecesarios y la posible

accion correctiva; al mismo tiempo se debera:

o Estudiar las actividades de cada area de trabajo para evaluar
qué es util.

e Se trabajaran formatos para que se pueda revisar qué objetos
si son necesarios y cuales no, a través de una descripcion de

actividades en que participan.

Esto también se podra lograr de la siguiente forma segun el diagrama de flujo del

proceso seiri — clasificar en la imagen siguiente:
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Imagen 38

Diagrama de flujo del proceso seiri — clasificar

Objetos - Hay que
necesarios organizarlos
//'H.H“M_

. ", TS
Objetos — ésSon > Hay que
danados T~ utiles? -~ repararlos
~— -
M_H_/.—-’
Noe w

Objetos Descartarlos
obsoletos - Separarlos

*

A

- No

iSon -
utiles I
para

“xg\i&:ﬁ:’s ?

si }

-

Transferirlos
P

- Darlo de baja

Fuente: Xylia Zen, Seminario de calidad, Corporacién Honda Julio 2009. Octubre2015.

Como puede apreciarse en el diagrama de flujo seiri-clasificar cuando un
empleado del departamento catalogue un objeto como necesario, procedera a
aplicar la estrategia seiton-ordenar. En caso que estuviera en mal estado,
procedera a responder la interrogante de ¢ Es til?, si la respuesta fuese positiva
entonces iniciara el proceso de reparacion, para ser organizado posteriormente. Si
por el contrario el trabajador determinara que el objeto sujeto de analisis es

obsoleto o innecesario, debera ser separado del area de trabajo.

Para llevar a cabo esta accion se debera aplicar el uso de la tarjeta roja que se

muestra a continuacion.
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Imagen 39

Ejemplo de tarjeta roja

DEPARTAMENTO
ELEMENTO
CANTIDAD
REPARAR:
DESCARTAR:

DISPOSICION || ELIMINAR:
MOTIVO:

COMENTARIO

RESPONSABLE
Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

El formato de tarjeta debera medir 20 cms. de alto por 15 cms. de ancho, esta ficha

puede tener una cinta que facilite su ubicacion sobre el elemento innecesario.
Dicha tarjeta es reutilizable; ya que indica la presencia de un articulo y en un
formato se puede determinar segun el nUmero correspondiente el inconveniente,
averia o el problema detectado en el area de evaluacion, estas tarjetas se fabrican
en papel de color fluorescente para facilitar su identificacion a distancia, se
colocara dentro de una base plastica y estara elaborada de la forma que se

observo en la imagen anterior.
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Una vez identificados y separados los objetos innecesarios, se debera proceder a
desechar, donar y transferir; luego de tener las fichas llenas se le haran llegar al

coordinador.

Como una de las necesidades principales de la empresa de seguridad es mejorar
el manejo de los documentos y poder clasificarlos conforme a su importancia, se

propone el siguiente cuadro para apoyar el uso de la tarjeta roja.

Cuadro 10
Cuadro de apoyo uso tarjeta roja
CLASIFICACION ESTANDAR A EVALUAR
Equipo de of_lcma Que no ha tenido uso seis meses atras.
Improductivo
Archivo muerto Que no se han utilizado desde seis meses atras
Transferencias Documentos para enviar a otro departamento
. Cuando no se tiene previsto usarlo en los
Inventario L. .
proximos seis meses.
Mobiliario No ha tenido uso desde el afio.

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformaciéon obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Asi mismo los lineamientos para clasificar todo documento dentro dela empresa
de seguridad, se divide en interno o de transferencia como se muestra en la

siguiente imagen.
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Imagen 40

Recepcidén y manejo de documentos

Se recibe el documento Se recibe el documento

Pertenece a mi gestion No pertenece a mi gestion

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Cuando se tengan listos los documentos segun su necesidad se procedera a

colocarlos en folder e identificarlos cuando proceda de la siguiente manera:

Imagen 41
Ro6tulos folder transferencia de documentos

TRANSFERENCIA DE DOCUMENTOS

Persona que envia: Persona que recibe:
Documento y cantidad: Firma de recibido:
Fecha de envio: Fecha que se recibe:

Anotaciones:

Regresar folder.
Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Los documentos ya clasificados se colocaran en la bandeja que se hace mencion

en la pagina 126, esta se debe identificar con un rectangulo del color que
corresponda ya sea celeste o naranja de papel bond de 120 gramos, para ser mas

especifico se puede colocar transferir o ejecutar.
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Cuando sea necesario ejecutar el documento se debera clasificar de manera de

color cronolégico como se indica en el siguiente cuadro.

Imagen 42

Clasificacion cronoldgica por color de documentos

~
 Se identificara con el color verde
: » Todo documento que se debe trabajar actualmente
En tiempo

J
~

+ Se identifica con color amarillo

» Todo documento que ha tenido alguna demora y debe ser

Demora ejecutado (se encuentra en espera de atender)

J
~

+ Se identifica con color rojo

» Todo documento que no fue atendido y debe ser ejecutado por

estar con mucho tiempo en el lugar de trabajo.

J
~

+ Se identifica con color azul

» Todo documento que es necesario tenerlo en el area de trabajo

y es de uso periodico.

J

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Esta clasificacion servira para determinar si los documentos llevan mucho tiempo
sobre los escritorios y estan provocando cuello de botella en los procesos, es
importante mencionar que esta técnica puede ser aplicable a cualquier proceso
interno de la empresa de seguridad.
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La escala de colores ayuda realmente a clasificar todo de manera adecuada, el
color azul servira para identificar los documentos de uso periédico y que deben ser
almacenados pero se utilizaran a corto plazo, esto servira para evitar el mal uso

de la clasificacion cronoldgica.

Para facilitar el ubicar los documentos y apoyar la clasificacion cronologica de
colores se propone el uso de calcomanias, que se puede colocar sobre el folder

para llevarlo a la estacion que corresponde.

Cuadro 11

Propuesta de calcomanias para clasificar

FORMA DE LA ETIQUETA CIRCULAR

Color c“ding 05795 -
TAMARO DE LA
Labels s ETIQUETA

Reainbow Pack - Remaovabie 760 Labels

1/4" (6 MM)

COMPATIBILIDAD DE LASER / INKJET

i IMPRESION
SURTIDO (ROJO, AZUL, AMARILLO Y
COLOR VERDE)
TIPO DE ADHESIVO REMOVIBLE
Sooeeseg
®ecccccsss® CERRAR SOBRES, CATALOGOS, MARCAR
00sconogs?® TIPO DE ETIQUETA ’ '
*scscsscssss INVENTARIOS, CLASIFICAR

CANTIDAD POR

PAQUETE PAQUETE CON 576 ETIQUETAS

PRECIO DE VENTA Q. 10.69

Fuente: http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKU.do?sku=3182. Octubre de 2015.

Esto permitira evitar gastos en folders de colores, adicional si un documento que
paso de ser funcional en un color se pueda cambiar la calcomania y colocarlo en

el proceso que le corresponda en su momento.
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Cuando los documentos hayan sido trabajados y sea necesario archivar se
propone el uso de folders colgantes de los colores de las calcomanias para poder
almacenarlos con el patrén de colores que se estard manejando, como se puede

observar en el siguiente cuadro.

Cuadro 12

Propuesta de folders colgantes para clasificar

TAMANO CARTA

SURTIDOS (AMARILLO, ROJO, AZUL, VERDE
COLOR Y NARANJA)
MATERIAL CARTULINA MANILA

EXPANDIBLE N/A

UNIDAD DE CAJA CON 25 (INCLUYE 25 FOLDERS PARA
VENTA ARCHIVO)

INCLUYE sI

INDICES

PRECIO DE

VENTA Q. 239.00

Fuente: http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKU.do?sku=12735. Octubre de 2015.

Esto permitird que existan lineamientos para clasificar los documentos y disponer
de espacios especificos para colocarlos segun el proceso y el tiempo que estan
en ejecucion.

Los departamentos que no cuenten con mueble para archivar y este sea necesario,

en seiton — ordenar, se propone la adquisicion para hacer funcional la clasificacion.

Cuando los documentos se han ejecutado y ya no es necesario tenerlos en el

mueble para archivo, se procedera a enviarlos a bodega o a reciclaje.
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Parte de la actual problematica es la saturacion de espacios, por tal razén se
propone para evitar que exista una acumulacién de papeles en los lugares de
trabajo o bodega, enviar todos los documentos que son obsoletos a reciclaje, como

se puede observar en la siguiente imagen.

Imagen 43

Envio a bodega o reciclaje

Se concluye el proceso del Se concluye el proceso del

documento documento

Se determina si es necesario Se determina si es posible enviarlo
almacenarlo a reciclaje

Se rotula como reciclaje en el

Se rotula como almacenaje formato estipulado

Se envia a bodega y se contacta a

Se envia a bodega empresa de reciclaje

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Para tener un control apropiado y no exista el extravio de documentos, se propone
un formato de identificacion el cual debera ir en la portada de todos los documentos
gue sean enviados ya sea a reciclaje o almacenaje. En el cuadro 13 se puede

observar el disefio y las caracteristicas del mismo.
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Cuadro 13

Formato para enviar documentos a bodega o reciclaje

ARCHIVO MUERTO

FECHA: RESPONSABLE:

DEPARTAMENTO

CANTIDAD DE
DOCUMENTOS

BODEGA (Archivar)

DESTINO RECICLAJE

OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion propia con base ala informacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Esto ser& funcional para que no exista confusiéon en cuanto al envio y se pueda

tener un respaldo de todo el proceso de clasificacion.

Como seguimiento al reciclaje se establecerd comunicacion con la empresa de
reciclaje, cabe resaltar que si es mucha la cantidad de papel se solicitara a dicha
organizacion que preste el servicio a domicilio a la empresa unidad de andlisis.

Sus datos se muestran a continuacion.
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Cuadro 14

Propuesta empresa reciclaje

e Direccion de Oficinas
Km 10. Carretera al Atlantico

PAINSA | zer

PAPELERA INTERNACIONAL, S.A. Tel.: (502) 2427-1300
Fax: (502) 2427-1318

Fuente: http:http://www.papelerainternacional.com/index.php. Octubre de 2015.

El proceso de reciclaje se debera apoyar con las personas que laboran en bodega,

sera necesario conocer la cantidad de papel destinada.

Por ser el area administrativa se debera tomar igual importancia a la clasificacion
de documentos digitales, por lo cual se propone el uso de una carpeta compartida,
en la cual se crean subcarpetas bajo la misma linea de cronologia y colores que
se manejard de manera fisica, con la Unica diferencia de la carpeta de
transferencia que sera una nueva modalidad, por lo cual en la imagen 44 se

muestra el detalle del proceso que se ejecutara.
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Imagen 44
Proceso propuesta carpeta compartida

Se debe tener activa una red

Se gestiona la ruta de acceso

Se crea la carpeta compartida

Se habilitan los equipos a conectar.

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Si existiera problema con la creacién de la carpeta compartida se debe ingresar al
siguiente link de apoyo: https://support.microsoft.com/es-es/kb/300856.

En el cuadro 27 se ilustran los pasos a seguir para rotular y poner en marcha la
carpeta compartida en cada una de las computadoras de la empresa de seguridad,

respetando la clasificacion cronologica por colores.
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Cuadro 15

Propuesta carpeta compartida digital

? MipC

Archivo Edicén Ver Favoritos Herral

)? /':"’ BL’IS(J‘U

¥ MiPC

Archivos almacenados en este equipo

J Documentos compartidos
|

Unidades de disco duro

Esta es la carpeta a la cual se

deberan ingresar  todos los
documentos digitales de la empresa
de seguridad, dentro de la misma
existirdn sub carpetas, las cuales se
trabajaran con base a los

lineamientos ya acordados.

6= ) Discolocal (C2)
Compa... » = | 43 || Buscar e El Unico cambio de la clasificacion
oy fisica seré esta carpeta, su funcion es
= facilitar el compartir documentos
Mombre

. -
.H. Transferencia Documentos

digitales (funciona como el color

naranja en fisico “transferencia”)

libliocteca = Compartir con = Pres
e —————
acion Grabar Mueva carpeta

Los colores de carpetas seran los ya
estipulados en la clasificacion fisica

para que no exista confusion.
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Esta nueva carpeta de “transferencia” servira para compartir documentos digitales
y serd destinada para colocar informacion necesaria y solicitada por otro

departamento, con el fin de tener una respuesta interna mas rapida.

De igual manera como se estipuldo en el programa, la clasificacion debe ser
participe e incluyente y todos los colaboradores deben involucrarse en esta etapa

del programa.

3.5.3.2 Seiton — ordenar
Pretende ubicar los elementos necesarios en sitios donde se puedan encontrar

facilmente para su uso y retornarlos al lugar correspondiente.

Cuando se haya realizado la accion correctiva de los elementos innecesarios con
el uso de la tarjeta roja y la clasificacion cronolégica por colores, es necesario

ordenar todo lo que se quedd en el area de trabajo.

El aplicar seiton facilitara el archivo y la busqueda de documentos, mejorara el
control visual de las carpetas teniendo como resultado la eliminacion de la pérdida

de tiempo al tener un mejor acceso a la documentacién y al equipo de oficina.

Por lo tanto una vez que los colaboradores de los diferentes departamentos de la
empresa de seguridad dispongan en su area de trabajo Unicamente los objetos
necesarios, deberan ubicarlos en sitios de facil acceso para su uso en las

actividades diarias.
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Para que seiton cumpla su funcidén de tener todo en su lugar, es necesario se

respeten los siguientes criterios:

e Colocar junto al colaborador los objetos que sea utilizado repetidas

veces durante la jornada de trabajo.

e Colocar en una distancia corta del colaborador los objetos que se utilice

de manera semanal o periddica pero no tan continua.

e Colocar en archivos del colaborador, lo que se utiliza en mediano plazo
pero es de importancia para el puesto de trabajo, respetando los

lineamientos propuestos en seiri — clasificar.

e Colocar en area comun todo mobiliario y equipo que sea de utilizacion
para todo el departamento, buscando puntos medios que facilite el

acceso para todos y asi reducir tiempos y mejorar aspecto visual.

e Colocar en los colores designados y carpetas los documentos, para una

manipulacion mas efectiva.

e Colocar identificacion a los documentos que se tienen en el puesto de

trabajo, respetando los lineamientos establecidos en seiri — clasificar.

Los criterios anteriores permitiran al personal del departamento organizar los
objetos de manera eficiente y eficaz; se fundamentan en la frecuencia de uso del
mismo, esto permitira reducir tiempos muertos y satisfacer las necesidades de

clientes internos y externos con prontitud.
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Para comprender mejor lo descrito en los incisos anteriores se muestra la imagen

45, esta servird de guia para que todos los colaboradores organicen sus espacios

de trabajo correctamente.

Imagen 45

¢, Qué hacer después de clasificar?

~
* Colocar en

1 S * Junto a la
bodega P - persona
Cuando Cuando se
\ se utilice utilice un
algunas articulo varias
veces al afio fﬁ\\\@veces al dia
‘\ Cuando ﬁ!&buando se ;"
\ se utilice utilice /;
algunas varias
veces al veces a la
3 mes semana
» Areas A corta
comunes distancia de
la persona

Fuente: Elaboracién propia con base en Zacarias Quinto, Louis J. Manual de implementacion Programa 5s,
corporaciéon Auténoma Regional de Santander. P4g. 16. Octubre de 2015.
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El area de trabajo debe estar completamente ordenada antes de aplicar cualquier

tipo de uniformidad en los procesos.

El orden y estandarizacién en el lugar de trabajo son parte de las atribuciones de
cada uno de los colaboradores, es decir que el control de colores y etiquetas se

ejecutara con base a las atribuciones especificas de cada puesto.

Para ejecutar seiton correctamente sera necesario que los empleados cuenten con
muebles para archivo, bandejas para colocar documentos y en algunos casos

cajas plasticas, esto con el fin de poder colocar todo en su lugar y en orden.

A continuacion se muestra en el cuadro 16 la propuesta de archivo, esto con la
finalidad de tener un espacio apropiado para almacenar y evitar nuevamente

saturacioén en los escritorios.

Cuadro 16

Propuesta mueble para archivo grande

ALTO 118 CM
ANCHO 36 CM
PROFUNDO 46 CM
MATERIAL ACERO
COLOR GRIS
GAVETAS 4
TAMARNO DE PAPEL CARTA
CERRADURA EN GAVETAS Sl
ENSAMBLADO SI

PRECIO Q. 1,599.00

Fuente: http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKU.do?sku=17317. Octubre de 2015.
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El mueble para archivo, permitira que todos los colaboradores puedan tener un

lugar especifico para colocar sus documentos.

La facilidad que tendra este espacio, es que previamente se establecieron los
lineamientos para clasificar, esto podra darle un valor agregado al proceso y poder

asi reducir los tiempos muertos.

Para que se pueda acoplar a las diferentes oficinas, se propone un mueble de
archivo que tiene dos espacios esto es para las oficinas que cuentan con espacio

reducido, como se muestra a continuacion.

Cuadro 17
Propuesta mueble para archivo mediano
e ALTO 62 CM
ANCHO 36 CM
PROFUNDO 46 CM
MATERIAL ACERO
COLOR PLATA
¥ | GAVETAS DOS

TAMARIO DE PAPEL CARTA
CERRADURA EN GAVETAS Sl

‘ ENSAMBLADO Sl
PRECIO Q. 999.00

Fuente:http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKU.do?sku=22032. Octubre de 2015.
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Por la cantidad de documentos que manejan las oficinas de la empresa unidad de
analisis, se propone el uso de bandejas como se muestra en el cuadro 18, esto
con el fin de establecer un espacio especifico para los papeles y poder contar asi

con escritorios ordenados.

Cuadro 18

Propuesta bandeja para escritorio

MARCA LEITZ
MEDIDA PIEZA
PRECIO Q. 74.90

Fuente:http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKU.do?sku=24300. Octubre de 2015.

De la bandeja ilustrada anteriormente es importante mencionar que hay
disponibilidad de colores celeste y naranja para seguir trabajando en la linea de

colores estipulada en la clasificacién-seiri.

Es importante hacer mencién que se tomd en consideracion los diferentes
espacios de las oficinas, por lo tanto también se propone un clasificador como se
muestra en el cuadro 19, este para ser utilizado en los departamentos con mayor
transito de documentos como lo son recursos humanos y financiero, esta
herramienta administrativa cuenta con mas espacio y esto beneficiaria la técnica
de orden, para el uso adecuado debe de tomarse en consideracion la clasificacion

por colores aporte que se realizo en la ese (S) anterior pagina 113.
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Cuadro 19

Propuesta clasificador de escritorio

MEDIDA PIEZA
MODELO NW6195
MARCA OFFICE DEPOT
PRECIO Q. 94.90

Fuente:http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKU.do?sku=12781. Octubre de 2015.

Asi mismo, en el &rea administrativa, los elementos necesarios se deben colocar
en un lugar conforme a su frecuencia de uso, asi como lo indica el diagrama de la
imagen de la pagina 145 por lo tanto también se propone la caja plastica como se
muestra en el cuadro siguiente, esta podra servir como auxiliar al momento que se
deban almacenar documentos o transportarse una gran cantidad a bodega o

reciclaje.
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Cuadro 20

Propuesta caja plastica transparente

%‘ MEDIDA PIEZA

MODELO ARO13855-ATT
COLOR TRANSPARENTE TAPA AZUL
PRECIO Q. 101.15

Fuente:http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKU.do?sku=20664. Octubre de 2015.

Lo importante es mantener siempre el control de los documentos y respetar los

lineamientos estipulados

Tomando en cuenta los Utiles de oficina que se encuentran en los escritorios, se
proponen que almacenen en sus gavetas todo aquello que utilizan en sus
actividades diarias pero no con tanta frecuencia y ordenarlos segun sus

caracteristicas por ejemplo, los sellos en un mismo lugar y asi sucesivamente.

Con base a lo anterior se propone un organizador de escritorio cuadro 21, el cual
pueda contener todo aquello que es util y con alta frecuencia en uso. Esto mejorara
el orden en los espacios de trabajo y permitira tener a la mano lo esencial para las

tareas diarias.
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Cuadro 21

Propuesta ordenador de escritorio

ALTO 13 CM
ANCHO 15 CM
PROFUNDO 13 CM
S &
R DIAMETRO N/A
/ )
MATERIAL LAMINA DESPLEGADA
COLOR PLATA
PRECIO Q. 14.95

Fuente:http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKU.do?sku=12793. Octubre de 2015.

Es de suma importancia hacer mencién que los colaboradores de la empresa de
seguridad no pueden considerar el trabajo terminado al finalizar su jornada laboral,
hasta que el area de trabajo (Gtiles, documentos e instrumentos) se encuentre sin
objetos, esto con el fin de cumplir el principio de seiton “un lugar para cada cosa y

cada cosa en su lugar’.

3.5.3.3 Seiso - limpieza
Pretende incentivar la actitud de limpieza del puesto de trabajo y lograr mantener
la clasificacion y el orden. El proceso de implementacion se debe apoyar con

suministro de los elementos necesarios para su realizacion.
En esta ese (S) se plantea limpiar todo el entorno de trabajo, esto incluye lo que

entra en contacto con los colaboradores, como: escritorios, muebles para archivo,

estanterias, paredes, piso, etc.
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La jornada de limpieza ayuda a alcanzar un estandar de la manera en como
deberia de encontrarse la empresa de seguridad permanentemente, esta permite
que todos los colaboradores se comprometan con la vision del programa y los

hébitos estipulados.

Por lo tanto a continuacion se muestra el proceso de la jornada de limpieza, la cual

enlista las actividades basicas a desarrollarse:

Imagen 46

Diagrama jornada de limpieza

Limpiar

Sensibilizacion mobiliario

Mover y Enviar a Eliminar todos

sacudir reciclaje lo los focos de
escritorios innecesario suciedad

Clasificar Cepillar
materiales y paredesy
equipos pintar

Limpiar
computadoras

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo Octubre 2015.
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Cuando la jornada de limpieza se lleve a cabo, se espera obtener los siguientes

beneficios:

e Crear un habito de limpieza en las aéreas de trabajo
e [Espacios mas agradables para realizar las tareas

e Eficiencia en los procesos diarios

e Aumentar la vida util del mobiliario y equipo

e Reducir las posibles enfermedades

e Prevenir accidentes e incidentes

e Contribuir con el clima organizacional

Todos los elementos que se utilizaran para realizar la limpieza deben ser
proporcionados por la empresa de seguridad, adicional a esto es importante
mencionar, que el hecho que el programa haga mencién y aplique limpieza en los
centros de trabajo, esto no quiere decir que las personas contratadas para tal
efecto no cumplan con sus obligaciones, al contrario dicha situacién debe permitir

gue se tenga un mayor control sobre el seguimiento de este habito.
Por lo cual, el primer paso para involucrar a todos los miembros de la organizacién

es mediante la sensibilizacion, en la imagen siguiente se propone una expectativa

para iniciar la jornada de limpieza, esta podra ser expuesta en la pizarra de corcho.
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Imagen 47
Expectativa sensibilizacion jornada de limpieza

e parte del cambio!

Unete ala
jornada de

impiezay
hagamos la
diferencia...

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo octubre 2015.

Luego de realizar la sensibilizacion se debera iniciar con el proceso de limpieza,
para lo cual se propone se muevan los escritorios y se limpien junto con el equipo
de cémputo, puesto que es necesario eliminar todos los puntos de suciedad, para
lo cual se proponen las toallas humedas del siguiente cuadro, estas son

funcionales y no causan dafio al equipo electrénico.
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Cuadro 22

Propuesta toallas humedasparalimpieza

MARCA 3M
MEDIDA PIEZA
m MODELO CL610
Cleaning Wipes PRECIO Q. 134.00

Faw Jnﬁmi'ﬂi"‘ a!

Fuente:http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKUs.do?sku=TOALLAS+LIMPIADORAS+HUMEDAS+3
M. Octubre de 2015.

Estas toallas facilitan la limpieza y permitiran reducir la suciedad en el lugar de

trabajo, cuando sea necesario si se llegara a suscitar algin incidente.

Junto con el uso de las toallas humedas, por ser area netamente administrativa,
se propone adquirir un limpiador adicional, este serd til para limpiar las
computadoras, impresoras y todo equipo electronico necesario, este no causa
ningun dafo al equipo es una espuma limpiadora que permite remover suciedades

como se muestra en el siguiente cuadro.
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Cuadro 23

Propuesta espuma limpiadora para limpieza

MARCA SABO
MEDIDA PIEZA
MODELO 53-0100

ESPUMA LIMPIADORA ESPUMA LIMPIADORA

PRECIO Q. 54.90

Fuente:http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKUs.do?sku=ESPUMA+LIMPIADORA. Octubre de 2015.

Luego de haber retirado la suciedad de los escritorios y equipo de cémputo, es
necesario analizar nuevamente si lo que esté en el espacio de trabajo es util, por
lo cual se debe retomar el “proceso de clasificacion de enviar documentos a

bodega o reciclaje” (pagina 116) si fuera necesario.

Asi mismo, con la campafa de limpieza se debe informar a los miembros de la
organizacion que este proceso se llevara a cabo para crear un lugar agradable

pero que lo importante es mantenerlo.
Para limpiar los archivos y mobiliarios de oficina se podran utilizar las toallas

humedas propuestas anteriormente por sus mdltiples usos fueron las

seleccionadas para la organizacion.
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Al tener limpios los escritorios, mobiliarios y equipos de codmputo, se procedera a
limpiar el piso de las instalaciones para lo cual se propone se tengan siempre en
existencia los siguientes Utiles de limpieza, es importante indicar que se

propusieron a pesar que si cuentan con ellos, pero ya estan en estado deteriorado.

Cuadro 24

Propuesta escoba tipo abanico

MEDIDA MEDIANA
MODELO 08ESCO001
COLOR VARIOS COLORES
PRECIO Q. 22.40

ECO ABANICO

Fuente:http://distribuidoraalcance.com/pages/bakery/escoba-tipo-abanico-escocesa-1301.php#.VfhmOhF_Okp.
Octubre de 2015.

Cuadro 25

Propuesta de pala pendular con tapadera

Pala pendular con tapadera

MEDIDA MEDIANA
MODELO 08CAB109
COLOR GRIS

PRECIO Q. 138.25

Fuente: http://distribuidoraalcance.com/pages/bakery/pala-pendular-con-tapadera-y-con-1292.php#.VfhjcxF_Oko.
Octubre de 2015.

Cuadro 26
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Propuesta trapeador de tornillo amarillo

_/

MEDIDA MEDIANA
MODELO 08TONRO0025
COLOR AMARILLO
M S Ll SRS
= PRECIO Q. 60.00
\ \
R

Fuente: http://distribuidoraalcance.com/pages/bakery/pala-pendular-con-tapadera-y-con-1292.php#.VfhjcxF_Oko.
Octubre de 2015.

Estos utensilios servirdn para retirar cualquier foco de suciedad acumulado en
esquinas, pasillos y luego de mover los escritorios. Complementario se proponen
bolsas para basura de material reciclado, con la finalidad de evitar ensuciar el bote

de basura y cuando sea necesario solo retirar la bolsa y colocar una nueva.

Cuadro 27

Propuesta bolsas para basura de material reciclado

o
MARCA ROLOBAG
MEDIDA PEQUENA
MODELO 02ROL0O0120
COLOR BLANCO
PRECIO Q. 21.45
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Adicional y considerando que los colaboradores tienen que tocar muchos objetos
en sus labores diarias, se propone un sanitizador, con la finalidad de eliminar todo

foco de suciedad, este debe cumplir las especificaciones del siguiente cuadro.

Cuadro 28

Propuesta dispensador sanitizadorspray 400 ml

KIMBERLY-CLARK

MARCA PROFESSIONAL
e MEDIDA PIEZA
MODELO 30180262
u COLOR BLANCO
= PRECIO Q. 250.00

Fuente: http://www.kcprofessional.com.gt/productos/dispensadores/dispensador-para-sanitizante/dispensador-
sanitizador-spray-400-ml. Octubre de 2014.

Se propone se instalen inicialmente cuatro para que exista uno por nivel y no
tengan que movilizarse a otros lugares para poder tener acceso al dispensador,

estos utilizan alcohol y pueden ser adquiridos en spray como se propuso o en gel.

Con los instrumentos antes descritos se debera insistir que la limpieza es un
evento importante para convertirla en un habito en la organizacion. Para manejar
el inventario de articulos de limpieza se propone un cuadro de control, y evitar que

la organizacion se quede sin ninguno de ellos.

138



Cuadro 29

Control de existencias utiles de limpieza

Control de Existencias

Fecha: Registro:
Material:
Departamento:
Responsable:
Descripcion Entrada Salida Existencia Fecha

Fuente: Elaboracion propia con base ala informacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Dicha herramienta servira para que se registren las entradas y salidas del material
y equipo de limpieza, esta ficha se tendra que actualizar antes de finalizar el mes
calendario, esta tarjeta sera manejada por miembros del Comité SOL con el apoyo

del conserje.
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Asi mismo, cuando no se cumplan las politicas de limpieza que se plantearon
anteriormente y surja alguna situacion de suciedad, se debe aplicar la herramienta

de tarjeta amarilla, su representacion grafica se encuentra a continuacion.

Imagen 48

Ejemplo de tarjeta amarilla

TARJETA AMARILLA

FECHA: NUMERO DE TARJETA:
AREA
ELEMENTO
CANTIDAD
LiQUIDOS:
SITUACION | POLVO:
OCASIONADA | MAL FUNCIONAMIENTO:
POR CONDICIONES AREAS DE TRABAJO:

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

COMENTARIO

SOLUCIONES

COMENTARIO

ELABORADO POR:

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Como se presentd con anterioridad la propuesta de tarjeta amarilla cuenta con
similitud de especificaciones que la tarjeta roja en cuanto a dimensiones y material
a utilizar. En dicha tarjeta se desarrolla lo sucedido, la causa y la solucion para

eliminar la suciedad y asi mantener control al respecto.

Como parte de las areas de mejora detectadas al momento del analisis realizado
a la empresa de seguridad, se encuentra pintar las instalaciones por lo cual se

propone el siguiente cuadro con la informacion de pintura que se utilizara.

Cuadro 30

Propuesta de pintura

-
& TAMANO CUBETA

| 2/
MODELO LATEX 35XX
\ - \ l ] COLOR VERDE Y MARRON
\ ol g 8 MARCA PROTECTO
"ﬁ'ié—"
\ 2

PRECIO Q. 550.00
e Verde (Agua): Interiores
e Verde (aceite): Exteriores
e Marron (aceite): Zdcalo
CUBETAS ACEITE (2 UNIDADES) 02 * 550.00
CUBETAS AGUA(10 UNIDADEYS): 10* 550.00 (costo)  +
COSTO TOTAL: 12 *550.00 =6,600.00

Fuente: http://www.pinturaspaleta.com/productos/latex/370-ultra. Octubre de 2015.
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Como parte de la limpieza se propone mejorar el aspecto de la empresa de
seguridad pintando las oficinas, la paleta de colores estara acorde a la imagen
institucional y los consejos de oficina y bienestar, por lo cual se sugiere revisar el
siguiente link: http://oficinaybienestar.com/n/1947/de-que-color-debopintarmi

oficina.html.

La empresa proveedora de la pintura por la compra realizada entrega rodillos y
brochas para pintar, por eso no se incluyeron en los costos, asi mismo ellos
ofrecen pintar los espacios que sean necesarios, por lo cual se coloca el link del

contacto: http://www.pinturaspaleta.com/coloraplica.

La secuencia de actividades necesarias para llevar a cabo la estrategia seiso se

detalla a continuacién en un diagrama de procesos.

Imagen 49
Diagrama del proceso seiso — limpieza

Sensibilizacion

Jornada de

limpieza

Medidas
correctivas

Fuente: Elaboracion propia con base a lainformaciéon obtenida en el trabajo de campo.Octubre de 2014.
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Como se muestra en el diagrama anterior, luego de llevar a cabo la jornada de
limpieza y que se integre el uso de todas las herramientas elaboradas para esta
variable se reforzard y se generara el proceso seiso, el cual deberd ejecutarse
hasta que se forme un habito y asi poder avanzar a la siguiente ese (S).

Luego de llevar a cabo la jornada de limpieza, el nivel de suciedad disminuira
sustancialmente dentro de las instalaciones de la empresa de seguridad, pero es
determinante que la persona encargada del aseo esté siempre pendiente de sus

atribuciones para las cuales ha sido contratada.

Es determinante tomar en cuenta las actividades que la persona encargada de
limpieza debera llevar a cabo para evitar focos de suciedad, dichas acciones se

detallan a continuacion.

e Sacudir y mantener libre de polvo los escritorios y mobiliarios
e Limpiar el equipo de computacion

e Cambiar las bolsas de basura

e Barrer y trapear las oficinas

e Lavar los basureros

e Informa sobre la cantidad de insumos de limpieza

e Apoyar con las tarjetas amarillas, entre otras.

Para manejar un control de la limpieza por parte del encargado para esta funcion,
se propone una ficha de control de aseo, facilitando la supervisibn de cuantas
veces al dia se realiza, las areas atendidas y si se esta ejecutando correctamente,
se debe tomar en cuenta que dicha persona se encuentra incluida en el seminario
de las cinco eses (5’s) por lo tanto tiene conocimiento del programa. Se ilustra en

el cuadro 31.

143



Cuadro 31

Ficha de control de limpieza

FICHA DE CONTROL

Departamento: Fecha: Registro:

Limpieza realizada por Fecha | Hora | Supervisa Observacion

/ Nombre:

=
Fuente: Elaboracion propia con base ala informacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Asi mismo, es de suma importancia que todos los colaboradores apoyen haciendo
saber de las areas que se encuentran en mal estado, siendo estas, las que
necesiten de una persona profesional para su reparacion, permitiendo conservar
asi las instalaciones en condiciones Optimas para desarrollar las labores y mejorar
el aspecto de la empresa de seguridad, aca también se puede utilizar la tarjeta

amarilla ver imagen de la pagina 139.
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3.5.3.4 Seiketsu — sostenimiento
En esta etapa se tiende a conservar lo que se ha logrado, aplicando estandares a
la practica de las tres primeras eses (S). Esta cuarta estrategia esta fuertemente
relacionada con la creacion de los habitos para conservar el lugar de trabajo en

perfectas condiciones.

Seiketsu se esfuerza para que se mantengan todos los hébitos ya establecidos y
con ello evolucione la situacion actual de la organizacion, adicionalmente, asegurar
gue cada uno de los colaboradores conozca las funciones y atribuciones
especificas del puesto de trabajo asi como las del programa, entre las cuales se

pueden mencionar las siguientes:

e Colaborar activamente en todas las actividades de

implementacion del programa de las cinco eses (5’s).

e Difundir positivamente todo respecto al programa dentro del
departamento.

e Ayudara todos los miembros del departamento a involucrarse
en las actividades.

e Participar en todas las reuniones informativas del programa a

las cuales sea convocado.

e Asistir a todas las capacitaciones que el Comité SOL

considere necesarias para la comprension del programa.

e Respetar todas las condiciones alcanzadas a través de la

aplicacién de las primeras tres eses (S).
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Seiketsu se refiere a sostener, es decir, mantener los logros alcanzados después
de cumplir eficientemente las primeras tres eses (S). Por ese motivo, es que hasta
gue se marque como satisfactorio cada una de las eses anteriores que se puede
planificar el sostener los avances, esta evaluacion se realizar4 por medio del

formulario de evaluacion cinco eses (5's).

Es de mucha importancia motivar a todos los colaboradores de la empresa de
seguridad, por lo cual se propone una expectativa para que sea publicada en la
pizarra informativa, comunicando respecto a sostenimiento, se muestra el ejemplo

en la siguiente imagen.

Imagen 50

Expectativa sostenimiento

IVamos por buen
caminol!

e
! & |
A - \\.,-__——‘th
El éxito de este programa

depende de fi.

Fuente: Elaboracion propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

146



Esta expectativa puede ir acompafada de los resultados de la auditoria que se
realizard, para asi incentivar al logro de un mejor resultado, tomar en cuenta el

formulario de evaluacion cinco eses (5’s), ver imagen de la pagina 171.

Como parte de la estandarizacidon o sostenimiento, es importante que todos los
colaboradores porten una camisa que los identificard como miembros de la
empresa de seguridad, en la actualidad no cuentan con uniforme, por lo cual se
propone la compra de camisas tipo polo (unisex), como se muestra en el siguiente

cuadro.

Cuadro 32

Propuesta camisa tipo polo

TALLAS XS, S, L, XL.
MODELO CAMISA TIPO POLO
COLOR BLANCO

PRECIO Q. 79.00 UNIDAD

Fuente: http://www.uniformesdeguatemala.com/productos/camisas/camisa-tipo-polo-detail. Octubre de 2015.

Por la cantidad de colaboradores tomando en cuenta Unicamente el area
administrativa y el costo de las camisas, se propone se compren tres por persona
para que la acompafien con un pantalon casual, los dias viernes lleguen a laborar

de pantalon de lona azul (no rotos ni manchados) y una camisa casual.
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Asi mismo como parte de la personalizacion de las camisas propuestas, se
considera apropiado bordar el logotipo de la organizacién, en el siguiente cuadro

se muestran las caracteristicas que debe de cumplir.

Cuadro 33

Propuesta bordado de logo

TAMANO 4 X 4 PULGADAS
MODELO BORDADO
COLOR e

1
UV

. stﬁ“nlnm PRECIO Q. 15.00 UNIDAD

Fuente:  http://www.uniformesdeguatemala.com/productos/camisas/logotipo-bordado2015-01-14-23-36-35-detail.
Octubre de 2015.

La inversiébn que se deberia realizar para la compra de la camisa y bordado

propuesto se muestra en el siguiente cuadro.

Cuadro 34

Costos camisa polo y bordado

CAMISAS POLO (tres camisas): 150 * 79 (costo) CAMISAS
TOTAL DE BORDADOS: 150 * 15 (costo) BORDADOQOS +
COSTO TOTAL: Q. 14,100.00

Fuente: http://www.uniformesdeguatemala.com/productos/camisas/logotipo-bordado2015-01-14-23-36-35-detail.
Octubre de 2015.
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No se propone la compra de un uniforme completo (pantaldon y camisa) por los
costos elevados y se considera apropiado iniciar con las camisas tipo polo y

evaluar si es factible la compra en un mediano plazo.

Seiketsu permitira que el personal vaya aplicando las actividades de seiri, seiton y
seiso como un trabajo rutinario y acostumbrarse para realizarlo siempre, lo que

lograré habitos de vida laboral.

3.5.3.5 Shitsuke — Disciplina
La practica de esta ese (S) es lograr, que el habito creado se respete y en
consecuencia se practiquen de forma correcta los procedimientos, estandares y

controles que se desarrollaran.

En lo que se refiere a la implantacion de las cinco eses (5's), la disciplina es
importante porque sin ella, la implantacién de las cuatro primeras eses (S) se
deteriora rapidamente y no tendrian un soporte para su continuidad.

Shitsuke permite afianzar el cumplimiento de los estandares desarrollados
previamente, se pueden crear condiciones que estimulen la practica de la

disciplina, entre las cuales se proponen las siguientes:

Uso de arte visual para la motivacion (expectativas)

e Uso de la pizarra con publicaciones de mejoras.

e Boletines informativos de los beneficios del programa

e Evaluaciones periddicas utilizando los criterios ya

establecidos, auditorias.
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La disciplina no es visible, existe en la mente y en la voluntad de las personas y
s6lo la conducta de los colaboradores demuestra su presencia, por lo cual es
esencial motivarlos, se proponen las siguientes piezas ilustrativas para publicarlas

en la pizarra informativa.

Imagen 51

Expectativa disciplina

Yy ¥

Fuente: Elaboracion propia con base ala informacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Esta expectativa puede ir acompafiada de los resultados de las evaluaciones
realizadas. Cuando se observe que los colaboradores realizan las actividades de
clasificacion, orden y limpieza por si solos, sin necesidad de recordarselos,

significa que ya se alcanzo la quinta ese (S).

150



Imagen 52

Expectativa disciplina 2
Habitos de clasificacion,
seguridad, orden y
Ilmpleza...

F - .- . -.. —

Se logran con Ia

estandarizacion y cliisifsiia

Programa de mejora

continua cinco eses (5s)

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Acompafando a las expectativas se propone el envio de boletines utilizando el
correo interno, en el cual se hard mencién de lo importante de no olvidar el

programa y mantener los logros alcanzados.

Se espera alcanzar los siguientes beneficios:

e Cultivar habitos

e Logro de equipos de trabajo

e Mejorar la calidad de vida de los colaboradores
e Mejorar elclima organizacional

¢ Incentivar las buenas practicas
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A continuacién se muestra un ejemplo de boletin con la informacion antes

mencionada para fomentar la disciplina.

Imagen 53
Boletin informativo

Boletin Informativo

Al ser disciplinadosen nuestros
puestos de trabajo lograremos:

* Trabajoen equipo
* Mejor ambientelaboral
* Una cultura de calidad

trabajando en el programa de
inua cinco eses (5's)

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Es importante resaltar que la quinta estrategia es producto de las cuatro anteriores
eses (S) del programa, por lo que no se puede esperar la generacion de disciplina
y compromiso sin antes haberlas puesto en marcha y fortalecido debidamente.
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Por lo cual todos deberan de involucrarse dentro del proceso y asegurarse de crear
las condiciones que originen el desarrollo de la disciplina, teniendo como eventos
los mencionados con anterioridad, respaldados de la motivacion que se pueda
inyectar a cada evento.

Esto es fundamental para evitar cualquier tipo de negatividad por parte de los
colaboradores, es primordial dar a conocer la parte de disciplina como una manera
en la cual se recalcan los valores y principios del por qué es tan importante la
aplicacién del programa de las cinco eses (5’'s) y que se pueda apreciar que

beneficiara a todos los trabajadores de la empresa de seguridad.

De igual forma es muy importante que el Comité SOL participe también
activamente, deberé ser el pilar fundamental en donde se espera fortalecer todo lo
planeado en las diferentes eses (S) y se mantenga hasta que se logre evolucionar

el programa.

3.5.3.6 Seguridad
Parte integral del programaes la seguridad dentro de las instalaciones de la
empresa unidad de analisis, al lograr que se obtengan habitos de seguridad, orden
y limpieza, es factible aplicar medidas correctivas y tener un lugar de trabajo en
Optimas condiciones, para prestar servicio de calidad a los clientes actuales y

potenciales.

Como uno de los puntos primordiales luego de realizar el trabajo de campo y
estudiar las variables, se determin6 que es necesario retirar la reja de seguridad
que se encuentra en el ingreso a las gradas como se muestra en la siguiente

imagen.
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Imagen 54

Propuesta retiro de rejas y alfombra en gradas

Fuente: Imagen captada por investigador en trabajo de campo. Octubre de 2015.

Las razones por las que se debe retirar la reja son:
e Existe unareja similar al ingresar a la institucion por lo tanto no es necesario

tener dos, el oficial que se encuentra en la entrada filtra el ingreso y egreso

de personas (es necesario dejar el DPI en el ingreso y firmar al salir).
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e En caso de evacuar las instalaciones por un desastre natural o provocado

seria un obstaculo porque se mantiene cerrada.

Es importante se retire la alfombra que se encuentra en las gradas (imagen 54
pagina 153), debido a que esta puede causar en cualquier momento un accidente
por no ser aptas para oficinas, se propone instalar cintas antideslizantes como se

muestra a continuacion.

Cuadro 35

Propuesta cinta antideslizante para gradas

Y. .

= 2
% MARCA TESA 5MX25MM

» Anti-dérapant
anudes.lizan!c'FﬂIMW PESO 0.20 LIBRAS

An
Mmm- Cinta
CODIGO 55587-1

PRECIO Q. 41.00 UNIDAD

Fuente: http://lwww.cefesa.com/products/CINTA-ANTIDESLIZANTE-5mX25mm-.html#.Vfi-LhF_Oko. Octubre de
2015.

El trabajo sin las medidas de seguridad apropiadas puede presentar serios
problemas para la salud o accidentes, es la razon por la cual se propone la compra
de ventiladores para el area del sétano, esto es con base a los resultados del

analisis realizado en el capitulo dos.
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Cuadro 36

Propuesta ventiladores

MARCA ROTHER 3 EN 1
CODIGO V-R09718
POTENCIA 90 W. SILENCIOSO
PRECIO Q. 495.00 UNIDAD

Fuente: http://www.ferreteriamuneris.com/ventiladores.html. Octubre de 2015.

Parte de la salud ocupacional es contar con sillas comodas y apropiadas para
cumplir la jornada laboral, por lo cual se propone la compra de seis sillas para la
empresa de seguridad y distribuirlas en los departamentos que no tienen.

Cuadro 37

Propuesta silla secretarial de trabajo

MODELO MTO052-N
MATERIAL ,\PA(IDEEEROMLENO
COLOR NEGRO

AJUSTE DE ALTURA Sl

AJUSTE DE RESPALDO Sl

SEGURO DE FIJACION DESI

RESPALDO

SOPORTE LUMBAR Sl

BRAZOS NO

PRECIO Q. 369.00

Y

Fuente: http://store.officedepot.com.gt/OnlineStore/SearchSKU.do?sku=18665. Octubre de 2015.
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Como parte de la prevencidn de accidentes e incidentes, se toma en consideracion
la necesidad de contar con una capacitacion gratuita de primeros auxilios y manejo
de extintores dentro de la empresa de seguridad que sera impartida por la siguiente

institucion.

Organizacion: Bomberos Voluntarios de Guatemala
Contacto: 24221470 ext. 123 0 116
E-mail: syp@bomberosvoluntariosdeguatemala.com

Dicha instituciéon llega a la empresa para impartir el curso, en el cual se les

ensefara el adecuado uso del extintor y los tipos de incendios que pueden existir.

Se propone la compra de cuatro extintores, y que sean colocados en los pasillos
de cada uno de los niveles de la empresa de seguridad, para que todos los

departamentos puedan ubicarlos con facilidad.

Cuadro 38

Propuesta extintores

EXTINTOR POLVO QUIMICO
CLASE FUEGOS ABC
PESO 200 FM
RECARGABLE sl

PRECIO Q 550.00
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CUATRO EXTINTORES TOTAL Q. 2,200.00

Fuente: http://www.serviciotecnicodeextinguidores.com/productos.htm. Octubre de 2015.

En este curso también se les ensefiara a identificar las sefiales de seguridad en
unaempresa, como localizar un extintor, rutas de evacuacion, ubicacién del
botiquin de primeros auxilios y que hacer en caso de un sismo, por lo cual se
propone la siguientes sefializaciones. Los costos, medidas, ubicacién y material

se detallan mas adelante.

Cuadro 39

Propuesta de sefializacion de seguridad

BOTIQU IN EXTINTOR

DE INCENDIOS
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SALIDA

DE EMERGENCIA

Fuente: Elaboracién propia con base en http://www.publivallasgt.com/rotulos_pvc_acrilico_mesh.html. Octubre de
2015.

Imagen 55

Propuesta de sefializacion incendios

QUE HACER EN CASO DE:

T DENTFIOE »

CONSERVE EMITALA
LAFUENTE

LACALMA DEL INCENDIO % i iy

v, 7 v

i
BEDEZCALAS s | =
s B | | | | e &
EXTINTOR
CAPAGITADO RETIRESE

— — 7

UMEDEZCA SIEL HUMO

o I | A | S O
(-]
Y BOCA A PORELSUELO _I™N\
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Fuente: http://cuartarica.blogspot.com/2015/02/que-hacer-en-caso-de-emergencia.html. Octubre de 2015.

Todas las sefializaciones propuestas se trabajaran con una empresa de disefio e

impresion de vallas con las siguientes caracteristicas:

Material: Material impreso en PVC (FULL-COLOR)
Medidas: 21.59 X 27.94 / 27.94 X 23.18
Distribuidor: Publivallas
Precio unitario: Q. 45.00/ Q. 75.00

Imagen 56

Propuesta de sefializacion sismos

(UE HACER EN CASO DE:

NTRESEDE

o @ ik @ ETSY B B8

it () | | st |

e ¥ =
UBIQUESEEN LOCALLE

R |II TONAS DE /\ WRTDE 2
SEGURIDAD /L= EVACUACION

Fuente: http://cuartarica.blogspot.com/2015/02/que-hacer-en-caso-de-emergencia.html. Octubre de 2015.

Es importante indicar que la distribucion de la sefializacion sera de la siguiente

manera.
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e La sefializacion de sismos e incendios, se instalara en el pasillo de cada
nivel de las oficinas de la empresa de seguridad.

e Salida de emergenciay ruta de evacuacion, en todos los niveles incluyendo
también las gradas.

e Elbotiquin se encontrara en la planta baja frente al comedor y los extintores

estaran instalados en los pasillos de cada nivel.

En el siguiente cuadro, se detallan los costos de la sefializacion para la empresa

de seguridad.

Cuadro 40
Costo de la sefializacion
Sefalizacion Medidas Cantidad Costo Unt. total
Botiquin 21.59 X 27.94 1 Q.45.00 Q.45.00
Extintor 21.59 X 27.94 4 Q.45.00 Q.180.00
Ruta de evacuacion 21.59 X 27.94 10 Q.45.00 Q.450.00
Salida de emergencia | 21.59 X 27.94 3 Q.45.00 Q.135.00
Incendios 27.94 X 23.18 4 Q.65.00 Q.260.00
Sismos 27.94 X 23.18 4 Q.65.00 Q.260.00
Total 24 Q.1,330.00

Fuente: Elaboracion propia con base en http://www.publivallasgt.com/rotulos_pvc_acrilico_mesh.html. Octubre de
2015.

Cuidando la integridad fisica de todos los colaboradores, se considera necesariala
instalacion de un botiquin de primeros auxilios, con los requerimientos minimos

segun el Ministerio de Trabajo y Prevision Social.
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Cuadro 41

Propuesta botiquin primeros auxilios

MARCA

MATERIAL

TAMANO

PRECIO

CASA MEDICA

ALUMINIO Y VIDRIO

55 CC ALTO
37 CC ANCHO
22 CC FONDO CUBICO

Q. 405.00 UNIDAD

Fuente: http://www.casamedica.com.gt/producto/botiquin. Octubre de 2015.

Cuadro 42

Propuesta medicamentos para botiquin

Descripcion

Cantidad

Precio
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1. Esfigmomanometro automatico 1 Ud. Q525.00
2. Agua oxigenada 480 gramos | Q17.00
3. Alcohol de 95° % litro Q12.00
4. Clorexidina solucién 5% 240 mi Q35.00
5. Gasa estéril 12 Ud. Q12.00
6. Algododn hidrofilo 50 gramos | Q11.00
7. Vendas 3 Ud. Q30.00
8. Esparadrapo 1 rollo Q55.00
9. Antiespasmaédicos 1 blister Q29.00
10. Antiacidos 1 blister Q21.00
11. Analgésicos 1 blister Q25.00
12. Antiemético 1 blister Q31.00
13. Bolsa para agua o hielo 1 bolsa Q150.00
14. Guantes esterilizados 25 pares Q25.00
15. Jeringas 5 Ud. Q10.00
16. Termdmetro clinico 1 Ud. Q10.00
17. Cabestrillo ajustable 1 Ud. Q109.00
18. Inmovilizador de mufieca 1 Ud. Q135.15
19. Inmovilizador tipo rana 1Ud. Q24.00
Costo Total - Q1,266.15

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por casa médica y con base a Ministerio de Trabajo y

Previsién Social. Octubre de 2015.

Tomando en cuenta los resultados del analisis previamente realizado se propone

la instalacion de dispensadores de agua, como se puede ver en la imagen de la
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pagina 68 los que se encuentran actualmente no cumplen con los habitos del

programa.

Se contaréa con dos dispensadores uno en el segundo nivel y otro en la planta baja,
para que las personas que trabajan en la empresa de seguridad puedan contar

con un equipo correcto y bien ubicado dentro de las instalaciones.

Cuadro 43

Propuesta dispensador de agua frio y caliente

e MARCA AVANTI
' CLASE 799-215
PESO 38.00 LBS
letiigget 1
l FILTRA FRIO / CALIENTE
% g PRECIO Q 1,800.00
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DOS DISPENSADORES TOTAL Q. 3,600.00

Fuente:http://www.cefesa.com/products/DISPENSADOR-
DEAGUAFRIO%7B47%7DCALIENTEAVANTLhtmI#.Vf4ldt9 _Oko.Octubre de 2015.

Parte de las propuestas para ejecutarse también tendran un impacto en el estado
animico del colaborador, lo que aportara una mejora del clima organizacional,

como parte integral del programa.

3.5.4 Fase |V - Control
El control es una etapa primordial en la administracion del programa, aunque la
empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional adecuada
y una direccion eficiente, los mandos a nivel gerencial no podran verificar cual es
la situacion real de la organizacion sino existe un mecanismo que se encargue de

medir que se cumple lo planeado de acuerdo con los objetivos.

Al llegar a la quinta ese (S), se va controlar el cumplimiento del programa de mejora
continua cinco eses (5's), para medir los avances obtenidos es necesario darle un
seguimiento, en la cual se puedan analizar los resultados de las actividades que

se realizaran.

165



Para llevar a cabo la evaluacion de cada una de las estrategias o eses (S) del
programa de mejora continua, es necesario tomar en cuenta los diferentes
elementos que contiene cada una de las variables principales (Seiri — Clasificar,
Seiton — Orden, Seiso — Limpieza, Seiketsu — Conservacion, Shitsuke — Disciplina).

En los siguientes cuadros se detallan los criterios de evaluacion, que serviran para

las auditorias.
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Cuadro 50

Formulario de evaluacién cinco eses (5’s)

Departamento:

l1del

Seiri - Clasificar

Puesto a Evaluar:

Mobiliario y equipo minimo necesario para el
trabajo.

Responsable:

Estado del mobiliario y equipo.

Cantidad de documentos en el area de trabajo.

PROMEDIO SUBTOTAL DIVIDIDO ENTRE 3
SUBTOTAL Seiri - Clasificar

Seiton - Orden

Orden y ubicacién de los materiales de oficina.

Orden y ubicacién del mobiliario y equipo.

Orden y ubicacién de documentos.

PROMEDIO SUBTOTAL DIVIDIDO ENTRE 3
SUBTOTAL Seiton - Orden

Seiso - Limpieza

Limpieza de su area de trabajo general.

Limpieza de su equipo de trabajo.

Limpieza de su mobiliario.

PROMEDIO SUBTOTAL DIVIDIDO ENTRE 3
SUBTOTAL Seiso - Limpieza

Seiketsu -
Conservacion

Uso apropiado del equipo.

Uso de las instalaciones de la organizacion.

Uso de equipo afuera del departamento.

PROMEDIO SUBTOTAL DIVIDIDO ENTRE 3
SUBTOTAL Seiketsu - Conservacion

Shitsuke - Disciplina

Disciplina para el uso del tiempo de trabajo.

Cumplimiento de las normas establecidas.

Cumplimiento de responsabilidades

PROMEDIO SUBTOTAL DIVIDIDO ENTRE 3
SUBTOTAL Shitsuke - Disciplina

SUMATORIA

CALIFICACION PROMEDIO 5’s

Fuente: Rosal Ponce, A. 2004. Guia Practica de implantacién Cinco Eses (5’s). Guatemala, INTECAP. Pag.47
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Con base a los criterios detallados, se debera calificar cada una de las eses (S)
del programa, esto se plasmara en el formato de evaluacion representando en el

cuadro 50 (ver pagina anterior).

Por ejemplo, si al calificar clasificar no se considera haya realizado bien todos los
criterios, se ponderara con base a los logros y asi se realizada con cada una de

las variables.

Cuando el proceso se encuentre concluido, la suma de los aspectos evaluados se
divide entre el nimero de estos y proporcionara el sub total de la ese (S)
examinada, el total de la evaluacién cinco eses, sera obtenido a través de la suma
de cada uno de los sub totales y su respectiva division entre las cinco estrategias

del programa.

Para apoyar las auditorias y la presentacion de resultados se propone utilizar los
gréaficos de representacion llamativa, estos seran los dispositivos por medio de los

cuales se hara efectivo el registro de los resultados.

“Para realizarlos se deberan trazar dos circunferencias, la primera de ellas con un
radio de 5 cm, y la segunda con uno de 9 cm, se formara entonces un anillo que
debera estar seccionado en cuatro partes iguales cuya distancia entre si sera 1
cm, para obtener una figura como la que se muestra en la siguiente ilustracion”.
(18:17)
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Imagen 57

Anillos seccionados para formar el grafico de representacion llamativa
cinco eses (5’s)

(r
>

Fuente: Rosal Ponce, A. 2004. Guia Practica de implantacion Cinco Eses (5’s), Guatemala, INTECAP.
Pag. 17

Cada seccion simbolizara las distintas calificaciones que pueden ser obtenidas

durante la auditoria.

“El color verde representara un resultado 6ptimo cuando el area obtenga 12
puntos, azul para bueno si el punteo del area fuera de 11 a 8, amarillo para regular
si obtuviera punteo de 5 a 7 y rojo para deficiente cuando el puntaje sea de 1 a 4,
se recomienda que los colores a utilizar se encuentren distribuidos de la siguiente
forma”: (18:18)
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Imagen 58

Colores para el grafico de representacion llamativa cinco eses (5’s)

Fuente: Rosal Ponce, A. 2004. Guia Practica de implantacion Cinco Eses (5’s), Guatemala, INTECAP.

Pag. 17

“Verde, significa “Optimo”: Existe clara evidencia de un alto porcentaje
de implementacion, cumplimiento y compromiso con los lineamientos a

seguir del Programa Cinco Eses (5’s).

Azul, significa “bueno”. Existe evidencia del avance en la
implementacion, cumplimiento y/o compromiso con los lineamientos del

Programa Cinco Eses (5’s).
Amarillo, significa “Oportunidad de mejora”: Existe insuficiente evidencia

de implementacion, cumplimiento y/o compromiso con los lineamientos

definidos del Programa Cinco Eses (5’s).
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¢ Rojo, significa “Debe mejorar urgentemente”: No existe evidencia de
implementacion, cumplimiento o compromiso con el programa cinco
eses (5's). Deben tomarse acciones inmediatas para iniciar la

implementacion y el cumplimiento de los lineamientos definidos”. (18:18)

“El resultado del area auditada sera representado por medio de un indicador sobre
el color correspondiente”. (18:17)

Se presenta el modelo utilizado por el Instituto Técnico de Capacitacion y

Productividad (INTECAP), para ser tomado como base.

Imagen 59

Grafico de representacion llamativa cinco eses (5’s)

Fuente: Rosal Ponce, A. 2004. Guia Practica de implantacion Cinco Eses (5’s), Guatemala, INTECAP.
Pag. 18
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Para realizar las auditorias sera necesario que previamente se hayan cumplido los

requerimientos siguientes:
1. El Comité SOL, deberé:
e Asesorar a todo los colaboradores, en la realizaciébn del plan que
permitird llevar a cabo el seguimiento del programa de mejora

continuacinco eses (5’s).

e Solicitar al auditor que prepare los documentos necesarios (auditorias

realizadas) para llevar a cabo el andlisis de avances.

2. El auditor del Comité y Equipo SOL debera:

e Solicitar los recursos necesarios para realizar las auditorias.

e Estipular el tiempo para la ejecucion de las auditorias con base a los

lineamientos del programa.

e Asesorar en los resultados de auditorias al Equipo SOL (si existiera).

e Informar cuando se tenga resultados de las auditorias realizadas para

proceder al analisis de resultados.

Controlar el cumplimiento de las auditorias.

Para la mejor comprension de las actividades de auditoria propuestas se presenta
a continuacion de manera gréafica los pasos generales que deben ser cumplidos

para poder concluir dicho procedimiento con éxito.
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Cuadro 51

Procedimiento de auditoria - control



Auditor del equipo general de
implantacion

Encargados de auditoria de los
equipos de las distintas areas de
=TT

Auditor del equipo general de
implantacion

Administrador visual del
equipo de implantacion
general

(:: Inicio _-)
—

Corvoca a los auditores
de las areas de trabajo

Instruye acerca de la

forma de llevar a cabo

la auditoria 5's en las
areas de trabajo

Proporciona copias de
formularios ¥ criterios
de evaluacien S,

o
- _'H-\ _/'/ -H"""-\.,_\_\H /.—-.
O
“\..___/" . T -— --’f
e, L
o

Indica arsas & auditar
a cada una de las
auditoras

Estudian detenidaments
criterios de evaluacion

Hacen saber al supervisor,
las areas sujetas de
auditoria

Auditan areas

/—‘—\.

Dratarminan
punfuacion por
climica del area

auditada J

.

Establacen al
puntzo otal del
area asignadas
-

Realizan informe por area
auditada, adjuntando
formularios usados

Pressntan informes por
grea ante auditor del

Recibe infarme v
determina el area
ganadora del tormeo de
arden v limpisza

Traslada | nomiore del
area ganadora al
Administrador visual del
equipe do implantacidn
genearal.

Recibe informe v procede
a realizar preparativos

equipt de implantacicm
general.

para premiar al area
ganadora

| Fin |

Fuente: Aplicacion de actividades cinco eses (5’s) y sus beneficios. Agencia de Cooperacion Internacional del Japén (JICA). Octubre 2015



En lo referente al tiempo de aplicacion para las estrategias del programa cinco

eses (5’s) se sugiere que inicialmente se considere con base a la observacion que

se tenga del avance para cada estrategia, en un periodo de dos meses.

Luego de que se ejecuten las auditorias se propone un plan acciéon para que dados

los resultados, se pueda conocer si esta existiendo un avance en el programa.
Cuadro 52
Plan de seguimiento

Primera semana
Entrega de después de
1 | resultados |Analisis de resultados f_p . Auditor
o, inalizar
auditorias. L
auditorias
Andlisis de |\, . . | Segunda
Verificar el nivel de dominio| semana luego o
2 | resultado de ) ComitéSOL
o en cada elemento auditado | de la entrega de
auditorias.
resultados
Comparar resultados con Segunda
5 | Avancesde |Ultima auditoria (no aplica|semana despues| ~ .« oo
auditorias. |para la primera auditoria del| de la entrega de
programa) resultados
Con base a la comparaciéon
realizada, es necesario dar| Transcurso de la
4 | Seguimiento |seguimiento a los resultados, préxima Auditor
para localizar puntos de auditoria
mejora

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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3.5.4.1Reconocimiento auditorias
En el programa como parte de la motivacion, se deberan extender reconocimientos
a los departamentos que cumplan de manera 6ptima todo el proceso de aplicacion

de las cinco eses (5’s).

Es por eso que el programa contempla las buenas actitudes hacia el lugar de
trabajo y el reconocimiento de todos aquellos esfuerzos que los colaboradores de
la unidad de analisis llevaran a cabo para el cumplimiento de los criterios a evaluar

en las auditorias.
Estas auditorias buscan medir el nivel de compromiso y progreso del programa,
donde se evaluara de cero a doce puntos y se considerara 6ptimo obtener doce

puntos en el resultado, el diploma se muestra a continuacion.

Imagen 60

Diploma de reconocimiento

Reconocimiento

El Comité SOL, otorga el presente
diploma a :

Por haber alcanzado el nivel “Optimo”
en la auditoria realizada.

Firma:

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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El fin primordial de estos reconocimientos, es motivar a todos los miembros
participes del programa al compromiso y esfuerzo de alcanzar los habitos de
seguridad, orden y limpieza, por lo cual también se propone un diploma por

participacion.

Imagen 61

Diploma de participacion programa cinco eses (5’s)

El Comité SOL, otorga el presente

B

diploma

Firma:

Fuente: Elaboracién propia con base a la informacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

3.5.4.1 Medidas de correccién y seguimiento
Todos los colaboradores involucrados en el proceso de implementacion del
programa deben comprender la importancia de los cambios, tanto a nivel

organizacional como personal, ya que se busca un cambio total de cultura.
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Con el programa de mejora continua se debe dar seguimiento a todos los cambios

propuestos y mantenerlos, para dar seguimiento a los aportes que se realicen

después de haber aplicado las auditorias, se presenta el siguiente cuadro.

Cuadro de seguimiento de cambios a procesos

Cuadro 53

Seguimientos

Departamento / Unidad: Fecha:
Proceso:
Nombre:
|. Propuesta de Mejora
Nombre: Categoria:
Proceso:
Il. Aportes

[ll. Control y registro

Proceso

Inicio

Fin

Observaciones

Fotografias:

Fuente: Elaboracion propia con base ala informacion obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.
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Esta herramienta ser& ejecutada por cada uno de los integrantes de la unidad de
analisis que consideren tener un aporte, con el apoyo del Comité SOL y el
consentimiento del coordinador, siendo necesario llevarlo a cabo cada vez que
fuera necesario después de haber finalizado la evaluacion de las cinco eses (5°s).

Por lo tanto el seguimiento que se haga en esta seccion del programa permite:

e Conocer las posibles modificaciones realizadas en el programa y la

necesidad de conocer nuevos procedimientos si estos existieran.

¢ Que no se pierda la continuidad y se pueda controlar los procesos.

e Lograr que los colaboradores se identifiquen con todos los procesos que se

encuentre bajo su administracion.

e Reducir tiempos de respuesta y aumento de productividad, ya que se tendra

un mejor control del programa.

e Lograr que los colaboradores formen habitos de seguridad, orden y

limpieza.

¢ Innovar el programa de mejora continua, logrando asi su objetivo hacia una

cultura de calidad.
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3.6 Recursos necesarios para implementar la propuesta
A continuacion se presentan los recursos necesarios para poder implementar el
programa de mejora continua con base en el metodologia de las cinco eses (5’s),

dentro de la empresa de seguridad.

3.6.1 Humanos
La implementacion del programa de mejora continua con base a la metodologia
de las cinco eses (5's), estara a cargo del Comité SOL, siendo el grupo elite
responsables de la ejecucion, divulgacion, control e implementacion del programa
propuesto, para que esto se lleve a cabo es necesaria la participacion de todos los

colaboradores del &rea administrativa de la empresa de seguridad.

3.6.2 Financieros
El cuadro que se presenta a continuacién incluye los recursos materiales y

financieros necesarios para la implantacion del programa propuesto.

Cuadro 54
Recursos materiales y financieros
Cantidad Descripcion Valor Unitario Valor Total
1 Computadora Q 3,000.00 | Q 3,000.00
1 Impresora Q 350.00 | Q 350.00
4 Cartuchos de tinta negra Q 50.00 | Q 200.00
2 Cartuchos de tinta a color Q 75.00 | Q 150.00
1 Memoria USB Q 100.00 | Q 100.00
12 |CD/DVD Q 5.00 | Q 60.00
1 Camara digital Q 400.00 | Q 400.00
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500 |Fotocopias Q 025 | Q 125.00
10 Folder tamafio carta Q 3.00 | Q 30.00
2 Tape Scoth Q 25.00 | Q 50.00

500 |Hojas papel bond Q 100.00 | Q 100.00
1 Reconocimientos Q 900.00 | Q 900.00
1 Pizarra Q 409.00 | Q 409.00
1 Calcomanias para clasificar Q 1069 | Q 10.69
1 Folders colgantes para clasificar Q 239.00 | Q 239.00
4 Mueble para archivo grande Q 1,599.00 | Q 6,396.00
4 Mueble para archivo mediano Q 999.00 | Q 3,996.00
12 Bandeja para escritorio Q 74.90 | Q 898.80
6 Clasificador de escritorio Q 94.90 | Q 569.40
4 Caja plastica transparente Q 101.15 | Q 404.60
12 | Ordenador de escritorio Q 14.95 | Q 179.40
4 Toallas humedas para limpieza Q 134.00 | Q 536.00
4 Espuma limpiadora para limpieza | Q 54.90 | Q 219.60
4 El)(i)sopre:]r:sador Sanitizador Spray 0 25000 | Q  1,000.00
6 Ea(llﬁ:?jd%ara basura de material 0 2145 | Q 198.70
2 Pala pendular con tapadera Q 138.25 | Q 276.50
2 Escoba tipo abanico Q 2240 | Q 44.80
2 Trapeador de tornillo amarillo Q 60.00 | Q 120.00

150 |Camisa tipo polo Q 79.00 | Q 11,850.00
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150 |Logotipo bordado camisa Q 15.00 | Q 2,250.00
12 Pintura de pared Q 550.00 | Q 6,600.00
4 Cinta antideslizante para gradas Q 41.00 | Q 164.00
2 Ventiladores Q 495.00 | Q 990.00
1 Botiquin primeros auxilios Q 405.00 | Q 405.00
1 Medicamentos para botiquin Q 1,266.15 | Q 1,266.15
6 Silla secretarial de trabajo Q 369.00 | Q 2,214.00
4 Extintores Q 550.00 | Q 2,200.00
1 Sefalizacion de seguridad Q 1,330.00 | Q 1,330.00
2 ([:);Tigi?esador 32 B TD Q 1,800.00 | Q 3,600.00
1 Capacitacion INTECAP Q 4,750.00 | Q 4,750.00

SUB TOTAL Q 57,322.64
Imprevistos Q 1,500.00
TOTAL Q 60,012.64

Fuente: Elaboracién propia con base a lainformacién obtenida en el trabajo de campo. Octubre de 2015.

Es importante resaltar que los costos anteriormente descritos son para la
implementacion del programa, adicional a ello se deber& tener en cuenta los
gastos para el mantenimiento mensual o anual, los cuales variaran dependiendo
de las decisiones de la gerencia y las necesidades que surjan al llevar a cabo el

programa.
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Conclusiones
1. A través del estudio realizado a la unidad de andlisis, se determina que
existe una problemética en relacion al orden en las &reas de trabajo; ya que
en su mayoria existe una acumulacion de expedientes y archivos, siendo
estos habitos inadecuados en los procesos gestionados, provocando esto
gue los tiempos de respuesta a todas las solicitudes internas se retrasen,
repercutiendo directamente en la calidad de servicio prestado a los clientes
por los atrasos y la falta de personal oportuno para cubrir solicitudes

inmediatas.

2. No existe un documento que norme el uso apropiado de los espacios de
trabajo y el mobiliario y equipo de la unidad de analisis, por lo tanto no se
cuenta con un monitoreo de los objetos Utiles en cada area, en relacion a
los innecesarios, situacion que genera desorden en las estaciones laborales

y COMO consecuencia retrasos operativos en el area administrativa.

3. Existe una limitante respecto a las politicas de limpieza, ya que Unicamente
se considera la parte basica de la misma, sin tomar en consideracién una
politica que norme el uso adecuado tanto de los instrumentos de limpieza,
como la forma apropiada de reportar areas que necesitan mantenimiento
de un profesional, esta variable afecta directamente a los colaboradores
tanto fisica como animicamente, dificultando su desarrollo laboral y el clima

laboral de la organizacion.

4. El desorden dentro de los diferentes espacios del area administrativa, es
consecuencia de la inexistencia de procedimientos y lineamientos que
guien a la unidad de analisis en el adecuado uso de los mismos y lo que
involucre a toda la organizacion a una cultura de calidad y de mejora

continua.
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Recomendaciones
1. Que la gerencia adopte y ponga en practica la presente propuesta del
programa de mejora continua con base a la metodologia de las cinco eses
(5’s); ya que esta metodologia lo que busca es la calidad en todos los
procesos desarrollados dentro de la organizacion, por lo tanto esto permitira
gue los tiempos de respuesta se disminuyan y se pueda cumplir con todos
los requerimientos hechos por los clientes, aumentando asi la productividad
de la organizacion, con habitos de clasificacién, orden, limpieza,
estandarizacion y disciplina, creando una ventaja competitiva respecto a la

competencia.

2. Fomentar una cultura de calidad y mejora continua, que permita el uso
adecuado de los espacios de la empresa de seguridad, obteniendo el
desarrollo pleno de todos los colaboradores y se logre asi un ambiente

laboral agradable.

3. Cultivar un clima organizacional, en base a la metodologia de las cinco
eses (5’s) propuesto, para que esto favorezca con la identificacion vy el
orgullo organizacional de los colaboradores de la empresa de seguridad y
esto permita que se puedan lograr los objetivos con eficiencia y eficacia.

4. La empresa de seguridad debera gestionar el control y el seguimiento
propuesto en el programa de manera puntual, para evitar que las areas de
mejora trabajadas tengan contratiempos y asi cumplir con uno de los puntos

principales de la metodologia que es la mejora continua y la calidad.
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ANEXOS



Anexo 1
Guia de observacion

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién de Empresas

Guia de Observacion

Fecha:

Departamento:

Competencias

Si

No

N/A

Observacion

El lugar de trabajo es un espacio seguro

El area de trabajo se encuentra ordenado

Se encuentran limpias las instalaciones

Cuentan con algan manual visible en el
puesto de trabajo

Existen objetos que obstruyan los
accesos

Existen expedientes en el area de trabajo

Se cuentan en los escritorios bandejas
para documentos

Cuentan con acumulacion de documentos

El espacio es adecuando para la cantidad
de colaboradores

10

Existe objetos en el suelo

11

Los archivos se encuentran ordenados

12

El equipo de oficina se encuentra
ordenado, seguin su uso

13

Existe suciedad en el piso

14

Se cuentan con basureros

15

Los escritorios tienen objetos para
desecho

16

Consumen alimentos en su puesto de
trabajo

17

En el tiempo que se estuvo en el lugar se
hizo limpieza del mismo

18

Los dtiles de oficina se encuentran limpios
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19

Las gradas cuentan con antideslizante

20

Los accesos a las oficinas son seguras
para los colaboradores y visitas

21

Se cuenta con ruta de evacuacion

22

Se cuenta con seguridad al momento de
ingresar al lugar (empresa)

23

Se cuenta con restriccidn en accesos de
oficinas

24

El techo y paredes estan en estado
optimo.

Observaciones otras:
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Anexo 2
Boleta de encuesta

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Trabajo de Tesis

BOLETA DE ENCUESTA

De acuerdo a la situacién actual, se desea conocer cuél es su opinion respecto a
la seguridad, orden y limpieza dentro de la organizacion, por lo cual se requiere
su colaboracién contestando la siguiente boleta, para asi poder mejorar toda area
de oportunidad.

Nombre:

.Departamento:

Aspectos generales
1. ¢En su lugar de trabajo han existido accidentes o incidentes?

SI NO

Con qué frecuencia:

1.1. ¢Existe algun registro de los accidentes o incidentes ocurridos?

2. ¢Su éarea de trabajo se mantiene ordenada, en el tiempo en el cual
desarrolla sus actividades diarias?

Nunca Periddicamente Siempre
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3. ¢Como considera que se encuentra en limpieza su area de trabajo?

Excelente Aceptable Deficiente

3.1. ¢Hay alguna persona encargada para realizar la limpieza en su area

de trabajo?

3.2.  ¢Con qué frecuencia realiza limpieza la persona encargada en su
area de trabajo?

1 vez al dia 2 veces al dia 1 vez por semana

4. ¢Considera que en su area de trabajo existen objetos que no son
necesarios para desempefar sus labores diarias?

Sl NO
Por qué lo considera:

Orden
5. ¢En su area de trabajo se encuentran objetos los cuales no utiliza?

SI NO

6. ¢Si usted maneja expedientes fisicos, conoce si existe un lugar especifico
para colocarlos segun el proceso que lleva?

Si NO
7. ¢Existe algun tipo de dificultad al momento de clasificar expedientes y

documentos en su area de trabajo?

Nunca Periodicamente Siempre
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8. ¢Cuenta su puesto de trabajo con lineamientos para clasificar los
expedientes?

Si NO

Podria mencionarlo:

9. ¢Considera usted que el area asignada para el orden de sus expedientes y
articulos de oficina son los adecuados para su uso diario?

SI NO

Por qué lo considera:

10. ¢ Existe alguna normativa dentro de la organizacion que norme el adecuado
uso de los espacios de trabajo y el orden que debe existir en los mismos?

Sl NO
Mencidnelo, si su respuesta es Sl:

Limpieza
11. ¢Su area de trabajo se mantiene libre de basura y suciedad?

-

SI NO

12. ¢ Existe algun lugar para depositar los desechos y basura de su area de

trabajo (basureros)?

-

SI NO
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13.¢,Con gque frecuencia se realizan las tareas de limpieza en su area de
trabajo?

Quincenal Semanal Una vez al dia

14.¢:;Dentro de sus instalaciones existe un lugar especifico para consumir

alimentos?

SI NO

Si su respuesta es no especifique donde

15.;,Cuédl de los siguientes factores considera que perjudica su
desenvolvimiento en su area de trabajo?
e Expedientes sin clasificar
o Utiles de oficina
e Cajas

e Otro, (mencione uno)
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Anexo 3
Cuestionario Entrevista
Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Trabajo de Tesis

BOLETA DE ENTREVISTA

De acuerdo a la situacién actual, se desea conocer cual es su opinion respecto a
la seguridad, orden y limpieza dentro de la organizacion, por lo cual se requiere
su colaboracion contestando la siguiente boleta, para asi poder mejorar toda area
de oportunidad.

Nombre: . Departamento:

Aspectos generales
1. ¢Cudl es su percepcion a cerca de la seguridad, orden y limpieza dentro de

la organizacion?

2. ¢En la organizacién, han suscitado accidentes o incidentes? ¢y dentro de

su departamento?

Si NO

2.1. ¢Existe algun registro de los accidentes o incidentes ocurridos?

Si, si existe algun registro con qué frecuencia es actualizado y

quien lleva el control del mismo.
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3. ¢Su departamento se mantiene ordenado, en el tiempo en el cual se

desarrollanlas actividades diarias?

Si su respuesta es No, cual considera usted que es la causa?

4. ¢Si se pudiera clasificar en escalas todo lo respecto al orden en su
departamento, me podria indicar como considera usted que se encuentra
actualmente?

e Alto 90 %
e Medio 80-70%
e Bajo 60-40 %

e Necesita mejora 40-0%

5. ¢Considera usted que existe algun tipo de dificultad al momento de
clasificar expedientes y documentos en su area de trabajoy/o departamento

gue sea de su conocimiento?

6. ¢Como considera que se encuentra en limpieza su area de trabajo?

6.1. ¢Hay alguna persona encargada para realizar la limpieza en su area

de trabajo y si lo hay, con qué frecuencia lo realiza?
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7. ¢Considera que en su area de trabajo y/o departamento, existen objetos
gue no son necesarios para desempefar sus labores diarias?

Si NO

8. ¢Dentro de su departamento considera usted qué existen objetos que no

son necesarios para realizar sus actividades laborales?

9. ¢Dentro de su departamento existe mobiliario y equipo para poder clasificar

expedientes y documentos?

9.1. ¢Cuenta su departamento con lineamientos para clasificar los

expedientes?

10. ¢ Existe alguna normativa dentro de la organizacion que norme el adecuado

uso de los espacios de trabajo y el orden que debe existir en los mismos?

Si su respuesta es Si, (Se encuentra actualizado y todos los trabajos

conocen del mismo).
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11.¢:Con que frecuencia se realizan las tareas de limpieza en la organizacion?

12.¢Dentro de las instalaciones existe un lugar especifico para consumir

alimentos?

Si su respuesta es no especifique ¢Dbénde?

13.¢,Cuédl de los siguientes factores considera que perjudica el

desenvolvimiento de su talento humano en la organizacion?

e Expedientes sin clasificar

e Utiles de oficina

e Cajas

e Otro, (mencione uno)
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