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INTRODUCCION

Las organizaciones que brindan servicios buscan mejorar continuamente, con el
objetivo de aumentar la satisfaccion de sus clientes aplicando estrategias que
ayuden a disminuir sus deficiencias, como errores y desperdicios. Para alcanzar
una mayor productividad, es importante aumentar las capacidades de las personas
y el compromiso con la organizacion, mediante la formacion de una cultura de
calidad. Este estudio esta enfocado en investigar y proponer estrategias de mejora
en la unidad de Soporte Interno de una Entidad Financiera bajo la metodologia

nueve eses (9'S).

En esta esta organizacion, se logré conocer y localizar la situacion real en cuanto
a los habitos de seguridad, orden y limpieza y asi, proponer un programa de mejora
continua basado en nueve aspectos, que buscan mejorar los servicios que presta
la institucion y aumentar la productividad de los colaboradores reduciendo tiempos

de respuesta y errores en la operacion.

El presente documento se encuentra integrado por tres capitulos; el primero
contiene el marco tedrico, en donde se definen los principales conceptos que
fueron utilizados para comprender el tema, entre los que se destacan metodologia

nueve eses (9’S) y entidades financieras.

En el capitulo dos, se detalla la situacién actual de la unidad objeto de estudio; por
lo cual por medio de investigacién documental y de campo se lograron determinar
las causas principales por las cuales existe deficiencia en la seguridad, orden y
limpieza en las distintas areas de trabajo. Con el analisis planteado y los resultados
obtenidos, se realiza el capitulo tres, en el cual se desarrolla el programa de mejora
continua con la metodologia nueve eses (9'S) para brindar soluciones a los

problemas detectados.



En las conclusiones se exponen los resultados del andlisis realizado a las variables
objeto de estudio, las recomendaciones indican los lineamientos a seguir, para la
correcta ejecucion de la propuesta, en la bibliografia se enumeran las referencias
de textos, paginas de internet y libros utilizados como sustento. Por ultimo, se
muestran los anexos, los cuales vinculan los instrumentos utilizados para la

ejecucion de la investigacion realizada.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Empresa

Es una organizacion que realiza actividades con fines lucrativos. “Estas entidades
gue, mediante la organizacion de elementos humanos, materiales, técnicos y
financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la

reposicion de los recursos empleados”. (2:3)

1.1.1 Empresa Mercantil

En el articulo 655 del Codigo de Comercio de Guatemala, se define empresa
mercantil como “Conjunto de trabajo, de elementos materiales y de valores
incorpéreos coordinados, para ofrecer al publico, con propésito de lucro o de

manera sistematica, bienes o servicios”. (10:sp)

A diferencia de las entidades publicas, las organizaciones privadas tienen libertad
de accion en los métodos productivos, aunque siempre estaran sometidos a ciertos
lineamientos legales y regulatorios en términos de gestion, condiciones laborales

y sistemas de precios.

Las empresas u organizaciones privadas pueden entre otras, constituirse como
una sociedad mercantil. El codigo de Comercio de Guatemala en su articulo 14
define que “la sociedad mercantil es constituida de acuerdo con las disposiciones
de dicho Cddigo e inscrita en el Registro Mercantil, tendra personalidad juridica

propia y distinta de la de los socios individualmente considerados”. (10:sp)

Las sociedades mercantiles se dividen de la siguiente manera:



Sociedad Colectiva: segun el articulo 59 del Cddigo de Comercio de
Guatemala, “es la que existe bajo una razon social y en la cual todos los socios
responden de modo subsidiario, ilimitada y solidariamente, de las obligaciones

sociales”. (10:sp)

Sociedad en Comandita Simple: el articulo 68 del Cédigo de Comercio de
Guatemala, indica que “es la compuesta por uno o varios socios comanditados
gue responden de forma subsidiaria, ilimitada y solidaria de las obligaciones
sociales; y por uno o varios socios comanditarios que tienen responsabilidad

limitada al monto de su aportacion”. (10:sp)

Sociedad en Comandita por Acciones: el articulo 195 del Cédigo de Comercio
de Guatemala, sefala que “es aquella en la cual uno o varios socios
comanditados responden en forma subsidiaria, ilimitada y solidaria por las
obligaciones sociales y uno o0 varios socios comanditarios tienen la
responsabilidad limitada al monto de las acciones que han suscrito, en la

misma forma que los accionistas de una sociedad andnima. (10:sp)

Sociedad de Responsabilidad limitada: en el articulo 78 el Cédigo de Comercio
de Guatemala, menciona que “es la compuesta por varios socios que solo
estan obligados al pago de sus aportaciones. Por las obligaciones sociales
responden Unicamente el patrimonio de la sociedad y en su caso, la suma que
a mas de las aportaciones convenga la escritura social. El capital estara
dividido en aportaciones que no podran incorporarse a titulos de ninguna

naturaleza ni denominarse acciones”. (10:sp)

Sociedad Andénima: segun el articulo 86 del Codigo de Comercio de

Guatemala, “es la que tiene el capital dividido y representado por acciones. La



responsabilidad de cada accionista esta limitada al pago de las acciones que

hubiere suscrito”. (10:sp)

1.1.2 Instituciones y entidades Publicas

En el articulo 13 del Cédigo de Comercio de Guatemala, menciona que, “el estado,
sus entidades descentralizadas, autonomas o semiautbnomas, las
municipalidades y en general, cualesquiera instituciones o entidades publicas, no
son comerciantes, pero pueden ejercer actividades comerciales, sujetandose a las

disposiciones de este codigo, salvo lo ordenado en leyes especiales”. (10:sp)

1.1.3 Sistema Financiero guatemalteco

Es el conjunto de instituciones, medio y mercado financiero organizado, esta
representado por el Banco de Guatemala y el sector privado, conformado por
bancos particulares y otros organismos afines. Una de sus varias
responsabilidades es canalizar el ahorro que genera una persona individual o

juridica para facilitarle el resguardo del dinero y su movimiento.

1.1.3.1 Estructura del Sistema Financiero regulado

El sistema financiero de Guatemala se encuentra compuesto por un sector
regulado, el cual esta integrado por “instituciones cuya autorizacion es de caracter
estatal, (...) y que estan sujetas a la supervision de la Superintendencia de Bancos,
organo facultado para tal fin. Este sector abarca un sistema bancario y uno no
bancario. EI primero incluye a los bancos comerciales y a las sociedades

financieras”. (11:sp)

El sistema financiero no bancario esta conformado por los Almacenes Generales
de Depésito, Compairiias de Seguros, Compafiias de Fianzas, Casas de Cambio;
ademas, por el Instituto de Fomento Municipal (INFOM) y el Instituto de Fomento

de Hipotecas Aseguradas (FHA), para lo cual su organizacién y funcionamiento se



rigen bajo el articulo 12 del Codigo de Comercio de Guatemala, Decreto 2-70 del

Congreso de la Republica de Guatemala y sus leyes especiales.

Asimismo, “el sistema financiero de Guatemala se encuentra integrado por un
segundo sector que estd conformado por instituciones que realizan intermediacién
financiera, de las cuales se pueden mencionar a los off-shore, que financian
operaciones de comercio; asi también las asociaciones de crédito, compafiias
emisoras y operadoras de tarjetas de crédito y débito, cooperativas de ahorro y
crédito, organizaciones no gubernamentales (ONG’s) y otros tipos de cooperativas

gue proporcionan diversos servicios financieros en las areas rurales”. (11:sp)

Es importante mencionar que, las organizaciones no gubernamentales (ONG’s),
son reguladas bajo la Ley de Organizaciones No Gubernamentales para el
Desarrollo (decreto numero 02-2003), y en el articulo 2 se menciona que dichas
entidades “estan constituidas con intereses culturales, educativos, deportivos, con
servicio social, de asistencia, beneficencia, promocion y desarrollo econémico y
social sin fines de lucro. Tendran patrimonio propio proveniente de recursos
nacionales o internacionales, y personalidad juridica propia, distinta de la de sus
asociados, al momento de ser inscritas como tales en el Registro Civil Municipal

correspondiente”. (18:sp)

Las cooperativas, son reguladas bajo una ley especifica, Ley General de
Cooperativas (decreto numero 82-78). Segun el articulo 2 de dicha legislacion,
‘Las cooperativas debidamente constituidas, son asociaciones titulares de una
empresa econdmica al servicio de sus asociados que se rigen en su organizacion
y funcionamiento por las disposiciones de la presente ley. Tendran personalidad
juridica propia y distinta de la de sus asociados, al estar inscritas en el Registro de

Cooperativas”. (18:sp)



A continuacién, se detallan los diferentes entes que componen el sector financiero

formal:

a) Junta Monetaria

Es un 6rgano extra poder establecido segun el articulo 133 de la Constitucion
Politica de la Republica de Guatemala y regulado por la Ley Orgénica del Banco
de Guatemala (decreto numero 16-2002). Es la maxima autoridad del Banco de
Guatemala y tiene a su cargo la determinacién de la politica monetaria, cambiaria

y crediticia del pais y vela por la liquidez y solvencia del sistema bancario nacional.

En el articulo 132 de la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala,

menciona que la Junta Monetaria estd compuesta por los siguientes miembros:

e Presidente del Banco de Guatemala

e Los ministros de Finanzas Publicas, Economia y Agricultura, Ganaderia y
Alimentacion

e Un miembro electo por el Congreso de la Republica

e Un miembro electo por las asociaciones empresariales de comercio, industria
y agricultura

e Un miembro electo por los presidentes de los consejos de administracion o
juntas directivas de los bancos privados nacionales

e Un miembro electo por el Consejo Superior de la Universidad de San Carlos de

Guatemala.

b) Banco de Guatemala

Instituciéon del estado que tiene como objetivo “contribuir a la creacién y
mantenimiento de las condiciones mas favorables al desarrollo ordenado de la
economia nacional, para lo cual, propiciaré las condiciones monetarias, cambiarias

y crediticias que promuevan la estabilidad en el nivel general de precios”. (9:sp)



“Los origenes legales e institucionales del actual sistema de banca central en
Guatemala se remontan al periodo de la reforma monetaria y financiera de 1924-
1926. Entonces, fue creado el Banco Central de Guatemala como establecimiento
de emisién, giro y descuento, de caracter privado y con participacion del Estado
como accionista. Esta reforma culmino durante el mandato del General José Maria
Orellana (1921-1926), y fue conducida en su etapa final por un equipo bajo el
liderazgo del Licenciado Carlos O. Zachrisson (entonces Ministro de Hacienda),
gue trabajo sobre la base de los estudios técnicos elaborados por el profesor Edwin
Walter Kemmerer, de la Universidad de Princeton”. (9:sp)

A continuacion, se describe la estructura administrativa del Banco de Guatemala
segun el Decreto Numero 16 — 2002 del Congreso de la Republica de Guatemala,
Ley Organica del Banco de Guatemala:

e Junta Monetaria

e Presidencia

e Gerencia General

e Gerencia Economica

e Gerencia Financiera

e Gerencia Administrativa

e Gerencia Juridica

c) Superintendencia de Bancos
Entidad del estado “organizada conforme a la ley, es quien ejercera la vigilancia e
inspeccion de bancos, instituciones de crédito, empresas financieras, entidades

afianzadoras, de seguros y las demas que la ley disponga”. (21:sp)

“La Superintendencia de Bancos de Guatemala surgié en 1946, se describe su
surgimiento en el capitulo X de la primera memoria de labores del Banco de

Guatemala, correspondiente al periodo julio a diciembre de ese mismo afio, siendo



entre sus principales objetivos la estandarizacion de la nomenclatura contable del
sistema bancario, como en el mecanismo de operacion de los mismos”. (21:sp)
A continuacion, se describe la organizacion actual de la Superintendencia de
Bancos:

e Intendencia de Supervision

¢ Intendencia de Estudios y Normativa

e Intendencia de Verificacién Especial

e Intendencia Administrativa

d) Bancos

Entidades financieras encargadas de captar fondos en forma de depdsito, prestar
dinero y también proporcionar servicios financieros. Administran el dinero que los
clientes dejan para su resguardo y ademas lo utilizan para prestarlo a otros

individuos aplicando un interés.

e Banca Publica: organizaciones orientadas al bienestar publico y social de la
poblacién en general, teniendo en cuenta un capital del estado destinado a la

planificacion de la banca administrativa.

e Banca Privada: tiene las mismas funciones que la banca publica, pero el capital

fue puesto por personas u organizaciones que no tienen relacién alguna con el

gobierno (capital privado).

Los bancos a nivel mundial ofrecen sus servicios a las personas con el fin de
generar nuevos dispositivos de pago y modalidades de intercambio de divisas,
ademas, el banco posee diversos mecanismos con los que se realizan negocios
con los bienes activos y pasivos de las empresas y personas. Todos los bancos
ofrecen sus productos con el propdsito de que las personas inviertan en ellos su

capital, los principales son cuentas de ahorro o cuentas corrientes, estas ofrecen
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diferentes herramientas con las que el cliente puede pagar sin necesidad de portar
el efectivo consigo, como las tarjetas de débito y crédito.

e) Entidades Financieras

Se denomina asi a las empresas que ofrecen al publico préstamos o facilidades
de financiamiento en dinero. Pueden ser un tipo distinto de intermediarios
financieros que, sin ser bancos, ofrecen servicios similares. Bajo esta definicion se
excluyen las casas de empefio, mueblerias y cualquier persona natural o juridica

gue realice operaciones de financiamiento de sus propias ventas.

f) Entidades Aseguradoras

Empresas especializadas en el seguro, brindan sus servicios a personas
individuales o juridicas; una de sus mayores funciones es ofrecer proteccion ante
imprevistos que puedan representar una importante pérdida monetaria para el
asegurado. Algunos de los productos que comercializan son, seguros de vida,

autos, inmuebles, salud, etc.

Para contar con la proteccidon de este tipo de organizaciones, el contratante debe
pagar una cantidad llamada prima, la cual suele pagarse durante el tiempo de
vigencia del seguro adquirido. Una empresa de seguros puede diferir de otra en

cuanto a los servicios que ofrece y los costos que cobra por estos.

Las entidades aseguradas se rigen bajo la Ley de la Actividad Aseguradora
(Decreto numero 25-2010) la cual tiene como objeto “regular lo relativo a la
constitucién, organizacion, fusion, actividades, operaciones, funcionamiento,
suspension de operaciones, Yy liquidacion de las aseguradoras y reaseguradoras,
asi como el registro y control de los intermediarios de seguros y reaseguros y de

los ajustadores independientes de seguros que operen en el pais”. (16:sp)



g) Afianzadoras
Son instituciones que otorgan garantias a otras empresas o personas individuales
para celebrar otros contratos. Tienen como objetivo asegurar el cumplimiento de

una obligacion.

“Una fianza es un contrato por el cual una persona se compromete con el acreedor
a pagar por el deudor si éste no lo hace. Es un contrato accesorio en el que
intervienen mediante vinculo contractual un acreedor, un deudor principal y un
fiador. Es un contrato en virtud del cual una institucion de fianzas se compromete
a garantizar el cumplimiento de obligaciones con contenido econémico, contraidas
por una persona fisica 0 moral ante otra persona fisica o moral privada o publica,

en caso de que aquella no cumpliere”. (19:sp)

h) Almacenes Generales de Depdsito

Segun el articulo 1 de la Ley de Almacenes Generales de Deposito (Decreto No.
1746 del Congreso de La Republica de Guatemala) “Son empresas privadas que
tienen el caracter de instituciones auxiliares de crédito, constituidas en forma de
sociedad andnima guatemalteca, cuyo objetivo es el depdsito, la conservacion y
custodia, el manejo y la distribucion, la compra y venta por cuenta ajena de
mercancias o productos de origen nacional o extranjero y la emision de los titulos-

valor o titulos de crédito cuando asi lo soliciten los interesados”. (14:sp)

Los Almacenes Generales podran ser de tres clases:

1) Los que se destinen exclusivamente a granero o depdsitos especiales para

semillas y demas frutos o productos agricolas, industrializados o no.

2) Los que ademas de estar destinados para recibir en depdsito los frutos o

productos a que se refiere el nUmero anterior, lo estén también para admitir
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mercancias o efectos nacionales de cualquier clase o extranjeros, por los

gue se hayan pagado ya los derechos correspondientes.

3) Los que estén autorizados para recibir exclusivamente articulos por los que

no se hayan satisfecho los derechos de importacion que los graven.

1) Otras Instituciones
Existen diferentes organizaciones que se encuentran dentro del sector financiero
formal y que forman parte del sistema bancario y no bancario. Dentro de ellas se

pueden mencionar algunas:

|. Casas de cambio
Son organizaciones o centros que permite a los clientes cambiar una divisa por

otra.

[l. Instituto de Fomento Municipal (INFOM)

“Institucion facilitadora de procesos de asesoria, asistencia técnica, administrativa,
crediticia, de formacion y capacitacion del recurso humano de las municipalidades
del pais, que, a través de una gestion transparente, eficiente, eficaz y competitiva
en el ambito municipal, impulse acciones que permitan a los gobiernos locales y
los demas actores que intervienen en el desarrollo municipal, fortalecer la

gobernabilidad para la implementacion de politicas locales”. (13:sp)

lll. Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas (FHA)

“El Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas -FHA- es una Institucion Estatal
descentralizada, con Personalidad Juridica y Patrimonio propio, creada el 7 de
junio del afio 1961 mediante el Decreto numero 1448 del Congreso de la Republica
de Guatemala. Su objetivo primordial es facilitar la adquisicion de vivienda a las
familias guatemaltecas a través de asegurar la inversion en financiamiento a largo

plazo que otorgan las Entidades Financieras”. (12:sp)
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1.2 Administracion
“Es el proceso de planear, organizar, liderar y controlar el trabajo de los miembros
de una organizacién y de utilizar todos los recursos disponibles de la empresa para

alcanzar objetivos organizacionales establecidos”. (8:4)

“La palabra administracion proviene del latin (ad, direccion hacia, tendencia;
minister, comparativo de inferioridad, y el sufijo ter, que indica subordinacion u
obediencia, es decir, que cumple una funcion bajo el mando de otro, quien le presta
un servicio a otro) y significa subordinacién y servicio. En su origen, el término
significaba funciéon que se desempefa bajo el mando de otro, servicio que se

presta a otro”. (8:3)

La tarea de la administracion consiste en tomar los objetivos de la empresa y
alcanzarlos mediante la planificacion estratégica, tactica y operativa de la misma,
asi como la organizacion y direccion de los recursos necesarios y el control de las

actividades realizadas en las diversas areas y niveles.
Para que una organizacion pueda alcanzar los objetivos trazados, la

administracion divide las funciones gerenciales en un proceso administrativo, las

cuales son: planeacion, organizacion, integracioén, direccion y control.
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Imagen 1
Proceso Administrativo

Planeacion

Organizacion

Direccion

Fuente: elaboracion propia con base en Chiavenato, I. 2001. Administracion Proceso Administrativo 32. ed.
Colombia, Editorial Mc Graw Hill. 415 p.

“El Proceso administrativo es un medio de integrar diferentes actividades para
poner en marcha la estrategia empresarial. Después de definir los objetivos
empresariales y formular la estrategia que la empresa pretende desarrollar,
analizando el ambiente que rodea la empresa, la tarea que debe desempefiarse y
la tecnologia que se utilizara, asi como las personas involucradas, debe
administrarse la accion empresarial que pondrd en practica la estrategia

seleccionada”. (1:132)
e Planeacion: consiste en determinar las metas y objetivos de la organizacion,

definir las estrategias y métodos, implantar las condiciones de trabajo y la forma

de medir el logro de estos.
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Organizacion: distribuir y asignar las diferentes actividades a los grupos de
trabajo que forman la institucion, distribuir equitativamente los recursos para

crear una relacion entre el personal y el trabajo que debe ejecutar.

Integracion: en esta etapa se distribuye el trabajo entre los miembros de la
organizacion, para establecer las relaciones necesarias que permitan

desempeniar los objetivos que se han propuesto.

Direccién: dentro de ella se lleva a cabo la ejecucién de los planes, la
comunicacion, la motivacion y la supervision necesaria para alcanzar las metas
y objetivos. En esta etapa es necesaria la presencia de un gerente con la
capacidad de tomar decisiones, instruir, ayudar y dirigir a las diferentes areas

de trabajo.

Control: en la ultima etapa se debe efectuar una medicion de los resultados
obtenidos, compararlos con los resultados planeados para buscar la mejora
continua. Por ello esta se considera una labor de seguimiento enfocada a
corregir las desviaciones que puedan presentarse respecto a los objetivos
planteados. Luego contrasta lo planeado y lo conseguido para llevar a cabo las

acciones correctivas.

1.2.1 Administracion de Operaciones

“Es el conjunto de actividades que crean valor en forma de bienes y servicios al

transformar los insumos en productos terminados”.(5:4) Esta area es la

responsable de la planificacion, organizacion, direccion, control y mejora de los

procesos de produccién de bienes y servicios de una organizacion.
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Para las empresas de servicio, es elemental ya que se deben tomar decisiones
gue ayuden a lograr la satisfaccién de sus clientes internos y externos, de modo
gue puedan contribuir a lograr el éxito sostenido dentro de la organizacion.

En la administracion de operaciones se realizan las funciones basicas del proceso
de administracion que se puede observar en la imagen 1 de la pagina anterior, y
los administradores de operaciones deben tomar decisiones en funcién de lo que
es mejor para la organizacion. A continuacion, se detalla en la siguiente tabla las

diez decisiones criticas de la Administracion de Operaciones.

Tabla 1

Diez decisiones criticas de la Administracién de Operaciones

Diez areas de decision Tema

Disefio de bienes y servicios . Qué bien o servicio debemos ofrecer?
;Como debemos disefiar estos productos?

Admimistracion de la calidad  (Como defimimeos la calidad?
; Quién es responsable de la calidad?

Dhsefio del proceso v de . Qué procesos v capacidad requeriran estos productos?
la capacidad . Qué equipo v tecnologia se necesitan para efectuar estos procesos?
Estrategia de localizacion ;Dénde debemos ubicar las instalaciones?
(En qué enterio debemos basar nuestra decision de localizacicn?
Estrategia de distnbueidn ; Come debemos hacer la distnbucion de nuestras mstalaciones?
de instalaciones ;Qué tan grande debe ser la instalacion para cumplir con nuestro plan?
Recursos humanos y ; Como proporcionaremos un ambiente de trabajo
diseno del trabajo razonable?
; Cuante debemeos esperar que produzean nuestros empleados?
Admimistracion de la ;Debemos hacer o comprar este componente?
cadena de sumimstro ; Quiénes son nuestros proveedores y quiénes pueden
integrarse a nuestro programa de comercio electronico?
Inventano, planeacion de ; Cuanto inventario debemos tener de
requerimientos de material, cada articulo?
v entregas justo a tiempo ;Cudndo debemos reordenar?
Programacicn a mediano ;Estaremos mejor s1 mantenemos a la gente
v corto plazos en la nomina durante periodos bajos?
;Que trabajo debemos realizar enseguida?
Mantenimiento ;Quién es responsable del mantenimiento?

;Cuindo debemos realizar el mantenimiento?

Fuente: Heizer, J. y Render, B. 2009. Principios de Administracion de Operaciones. 72. ed. México, Editorial
Pearson. 752 p.
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Las diez decisiones que se muestran en la tabla anterior son actividades que
deben realizar los administradores y los temas que deben abordar para que la
toma de decisiones esté encaminada al lograr el éxito de una empresa. Quienes
las han definido son personas que tienen experiencia en organizaciones como

entidades financieras, lineas aéreas o empresas de manufactura.

1.2.1.1 Operaciones en el sector de servicios

“Un servicio es una actividad o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el
proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia
intangible y, por lo general, no da como resultado, la propiedad de ninguno de los

factores de produccion”. (7:4)

Existen varias caracteristicas que diferencian a un servicio con un bien tangible
como la interaccion con el cliente porque con frecuencia el interesado requiere
personalizacion, también los servicios pueden ser inconsistentes debido a su

diversidad de formas de entrega y prestacion.

Algunas caracteristicas que diferencian a un servicio de un producto pueden ser
gue tienen una gran interaccion con el cliente y por lo cual resulta dificlil
estandarizarse ya que una persona es distinta con otra, también se producen y se

consumen de manera simultanea y por lo tanto no puede almacenarse.

Muchos servicios se pueden llevar a cabo dentro de la industria de manufactura o
de bienes, por ejemplo, la administracion de recursos humanos, asesorias,
capacitaciones o logistica. A continuacion, se muestra una imagen de como se

pueden relacionar ambos aspectos.
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Imagen 2
Participacion de las actividades de servicio y bienes

Bienes | Servicios

Automowvil

Computadora

Alfombra instalada

Comida en restaurafite de comida rapida

Comida en restaurante y
reparacion de automavil

Atencion en hospital

Agencia de publicidad y
administracion de inversiones

Servicios de consultoria y ensefianza

I Asesoria
100% 75 50 25 0 25 50 75 100%
1 1 1 1 1 1 1 1 1
Porcentaje del producto que es un bien Porcentaje del producto que es un servicio

Fuente: Heizer, J. y Render, B. 2009. Principios de Administracion de Operaciones. 72. ed. México, Editorial
Pearson. 752 p.

En esta imagen se puede observar que muchos servicios y bienes son una mezcla
de un servicio y un producto tangible, esto quiere decir que incluso una empresa
dedicada a la produccién de automoviles tendra un pequefio porcentaje de servicio

como el financiamiento o la resolucion de dudas y consultas.

En caso de los servicios como las consultorias tendra casi siempre un producto

tangible relacionado, por ejemplo, un informe o material de apoyo.

1.2.1.2 Calidad

Existen multiples perspectivas a la hora de abordar el concepto de calidad.
Cuando es de un producto, la calidad apunta a lograr una diferenciacion de tipo
cualitativo y cuantitativo con relacion a algun atributo requerido. En cuanto al

usuario, la calidad implica satisfacer sus necesidades y expectativas.
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“La calidad de los productos y servicios de una organizacion esta determinada por
la capacidad para satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto
sobre las partes interesadas pertinentes”. (6:3)

Cuando a un cliente se le ofrece todo lo que espera encontrar y mas, entonces, se
puede decir que se le esta entregando un producto o servicio con calidad o bien,
se estéa creando valor para el consumidor y este puede verse como el resultado de

la siguiente férmula.

Imagen 3

Formula de la creacion de valor para el cliente

Valor == Atributos del producto + Imagen + Relaciones
Servicio

Fuente: elaboracién propia con base en Gutiérrez Pulido, H. 2014. Calidad y Productividad. 42. ed. México,
Editorial McGraw Hill. 382 p.

A continuacion, se detalla el significado de cada elemento de la imagen 3:

Atributos del producto: son las caracteristicas del producto mismo

e Imagen: el prestigio que puede tener la organizacion derivado de la percepcion

y opinion del cliente

e Relaciones: determinado por las relaciones que la empresa puede tener con

los clientes y partes interesadas.

e Precio: es lo que el cliente esta dispuesto a pagar por el producto o servicio.
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a) Administracion de la calidad total

También conocido como TQM (Total Quality Management) es una estrategia de
gestion, se basa en concientizar a las personas de la importancia de que sus
atribuciones deben hacerse con calidad y asegurando la satisfaccion de los
clientes. “TQM enfatiza el compromiso de la administracion para dirigir
continuamente a toda la compafiia hacia la excelencia en todos los aspectos de

productos y servicios que son importantes para el cliente”. (5:198)

El experto en calidad W. Edward Deming usaba 14 puntos para indicar la forma de

implementar TQM en las organizaciones y se detallan a continuacion:

1. Crear consistencia del proposito: mejorar constantemente los productos y
servicios de la organizacion con el fin de mantener la competitividad en el

mercado y satisfaciendo las necesidades y expectativas de los clientes.

2. Dirigir para promover el cambio: Los gerentes deben tomar conciencia de sus
responsabilidades y asumir el liderazgo que les corresponde para lograr el

cambio.

3. Construir calidad en el producto: eliminar las inspecciones en masa a traves
de la integracidon de la calidad en los procesos de produccion, esto permite

reducir costos y aumentar la calidad.

4. Construir relaciones de largo plazo: creacion de relaciones sélidas y duraderas

con pocos o un solo proveedor, basandose en la fidelidad y confianza.

5. Mejorar el producto, la calidad y el servicio de manera continua: la busqueda
por mejorar debe ser continua, se deben mejorar los procesos de produccién
o0 de servicio, asi como las competencias, técnicas y conductuales de las

personas que realizas tareas que afectan la satisfaccion de los clientes
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10.

11.

Comenzar la capacitacion: hacer del entrenamiento y capacitacion de los
trabajadores una de las atribuciones de cualquier organizacion. Con esto se
consiguen mejores empleados y mayores resultados en cuanto a calidad y

costos.

Enfatizar el liderazgo: La labor de un jefe o supervisor, no se debe limitar a dar
ordenes, sino a orientar a las personas a mejorar sus competencias, para que
puedan realizar su trabajo de una mejor forma. Ademas, deben identificar
aquellos colaboradores que necesiten mayor ayuda para ejecutar sus

atribuciones y mantener un acercamiento constante con ellos.

Eliminar el temor: generar confianza entre la gente de manera que no sientan
temor de opinar o0 preguntar, esto permite mayor efectividad en el trabajo y
permite que las personas se esfuercen porque quieren que la empresa alcance

el éxito.

Derribar las barras entre departamentos: debe existir alineacion entre los
departamentos de una organizacion, de modo que, puedan todos contribuir al
logro de los objetos de la empresa, permitiendo asi la colaboracion y la

deteccion temprana de fallos.

Dejar de reprender a los trabajadores: en otras palabras, borrar los slogans o
las frases preestablecidas, estos no sirven y lo que causan es relaciones

adversas que redundan en pérdidas de competitividad y calidad.
Apoyar, ayudar y mejorar: parte del liderazgo en cualquier nivel jerarquico es

ayudar a quienes necesitan mayor apoyo, establecer alineaciones con otros

departamentos de una empresa ayuda a alcanzar el éxito sostenido.
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12.

13.

14.

Eliminar las barreras para sentir orgullo en el trabajo: El sentido de pertenencia
de una persona con la empresa donde labora, ayuda a que pueda ser mas

efectivo en sus atribuciones.

Instituir un programa vigoroso de educacién y autosuperacion: Se debe
establecer un programa interno de educaciény desarrollo de carrera para cada
uno, hay que permitir la participacion de la gente en los aspectos clave de

superacion dentro de una organizacion.

Hacer que todos en la compafia trabajen en la transformacion: todos los
miembros de la organizacion deben esforzarse por alcanzar la transformacion
en cuanto a calidad, procesos, productos y servicios. La mayoria de las
mejores ideas de optimizacion de procesos y productos no surgen de los
lideres, sino de los trabajadores que estan en contacto constante con los

clientes y pueden percibir sus necesidades y expectativas.

b) Sistemas de gestidon de la calidad (SGC)

Es una herramienta que permite a una organizacion planificar, ejecutar y controlar

las actividades necesarias a través de la interaccion de procesos que estén

alineados entre si para lograr sus objetivos. La prestacion de servicios se ejecuta

bajo estandares de calidad que pueden ser certificados con la norma ISO 9001 en

su version mas actualizada 2015.

“El adoptar un sistema de gestion de la calidad en una empresa, es una decision

estratégica. Su disefio e implementacion esta influenciado por el entorno de la

organizacion, las necesidades cambiantes, los objetivos particulares que se

desean alcanzar, productos que proporciona, procesos que emplea, el tamafio y

estructura de la organizacion”. (6:6)

20



Para que una organizacion opere con éxito, esta debe ser dirigida y controlada de
forma sistemética y se puede realizar a través de 7 principios de gestién de calidad
gue dicta la norma ISO 9001. Estas se observan en la siguiente imagen.

Imagen 4

Principios de la gestion de calidad

Enfoqueal
cliente

relaciones

Principios
de Gestién
dela

Enfoque Calidad

basado en
hechos

Mejora Enfoquea
continua procesos

Fuente: elaboracién propia con base en ISO (International Organization for Standardization, CH). Enero 2018.

A continuacion, se describen los principios de la gestion de la calidad que se

muestran en la imagen 4.

e Enfoque al cliente: las necesidades de los clientes no son estaticas, cambian a
lo largo del tiempo y cada vez se vuelven mas exigentes. Las organizaciones
deben esforzarse por conocer las necesidades y expectativas de sus

consumidores.

e Liderazgo: los lideres establecen el proposito y orientacion de una empresa, €s
responsabilidad de ellos crear un ambiente en donde los empleados puedan
sentirse importantes para conseguir el logro de los objetivos de una

organizacion.
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e Compromiso de las personas: el recurso mas importante de una institucién es
su personal y una vez alcanzado el compromiso de ellos, se pueden lograr los

objetos y metas trazadas.

e Enfoque a procesos: es un conjunto de varios procesos y actividades que se
relacionan entre si, y una vez identificada y determinada la interaccion entre

ellos se pueden alcanzar los objetivos trazados.

e Mejora continua: la mejora continua del desempefio de las empresas debe ser
un objetivo permanente. Esto se puede conseguir con el ciclo de Deming o
PHVA.

e Enfoque basado en hechos: las decisiones se basan en el analisis de datos y
la informacion, esto contribuye al éxito sostenido que busca cualquier

institucion a través de la medicion constante de sus procesos.

e Gestion de las relaciones: una relacion mutuamente beneficiosa entre la
organizacion y sus partes interesadas permite alcanzar las metas de forma

efectiva.

c) Ciclo de Deming

También conocido como ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), es un
procedimiento para ejecutar proyectos de cualquier indole, ayuda a tener una
mejor organizacion y control de los trabajos realizados. A continuacién, se detallan

los cuatro pasos:
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Tabla 2
Ciclo PHVA

*Es la organizacion légica de los trabajos a ejecutar para que se realicen de forma correcta. En esta
etapa se definen las metas y objetivos a alcanzar, la forma de medirlos, los controles y el
seguimiento a implementar, ademds se ejecutan acciones que surjan de la mejora continua.

*En esta fase se deben ejecutar las actividades previamente planificadas de modo que puedan
contribuir al logro de los objetivos y metas trazadas. Se pueden establecer ajustes para corregir
desviaciones.

Verificar

eUna vez ejecutadas las operaciones, se debe medir lo que se ha realizado, esto quiere decir que, hay
que observar y analizar los efectos producidos por las actividades y cambios hechos en el camino y
asi comparar las metas proyectadas con los resultados obtenidos y saber si se estan logrando los
objetivos previstos.

eMediante este paso se realizan las acciones de mejora que surjan de la verificacion y analisis de los
resultados obtenidos. Se ejecutan los cambios, se brinda la formacidn y capacitacién requerida y se
define como monitorear dichas modificaciones para asegurar su eficacia.

Fuente: elaboracién propia con base en Gutiérrez Pulido H, Calidad y Productividad. 42. ed. México, Editorial
McGraw Hill, 382 p.

d) Mejora Continua
“Actividad recurrente para aumentar el desempefo de la organizacién en relacion

con la calidad, productividad y competitividad”. (5:198)

Las necesidades y expectativas de los clientes cada vez son mas cambiantes, sus
productos y servicios los desean mas rapido, pero para lograr la satisfaccion de
ellos, las organizaciones deben buscar constantemente mejorar sus procesos y

los bienes tangibles o intangibles que ofrecen.
e) Programa de mejora continua
Es una herramienta que tiene como propdsito mejorar las condiciones de una

organizacion en términos de calidad laboral, ambiental e infraestructura, para
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satisfacer las necesidades de los clientes. Es una guia, la cual los colaboradores
deberan seguir para lograr los objetivos planteados. Es indispensable que este
programa posea las siguientes caracteristicas:

e Estar documentado, el programa debe ser un documento controlado por la
organizacion y mantenerse disponible para que cualquier persona pueda

consultarlo, ademas de ser flexible a cambios que surjan con el tiempo.

e Posee un método de seguimiento y control que permite saber el grado en

gue se cumplen sus requerimientos.

e Participacion de las partes interesadas pertinentes, quiere decir que, todas
las personas que impactan en ese programa deberan involucrarse para

lograr la mejora continua.

f) Metodologia nueve eses

Es un procedimiento para mejorar la calidad y productividad en los espacios de
trabajo de cualquier tipo de organizacion. La historia de este método inicia con la
metodologia cinco eses (5’S) en Japodn, en los afos sesenta, y se empezo6 a
implantar en la empresa automotriz Toyota tras la segunda guerra mundial. “Con
esta herramienta, se pretende atender problematicas en oficinas, espacios de
trabajo e incluso en la vida diaria, donde las mudas (desperdicios) son
relativamente frecuentes y se generan por el desorden en el que estan los dtiles y
herramientas de trabajo, equipos, documentos, etc., debido a que se encuentran
en los lugares incorrectos y entremezclados con basura y otras cosas

innecesarias”. (4:110)

Con el fin de desarrollar planes de mejoramiento mas integrales del ambiente de

trabajo, a la metodologia cinco eses (5’S) se les fortalece agregando algunos
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conceptos. Asi, se integran nueve términos fundamentales en torno a los cuales
los empleados y la organizacion pueden lograr las condiciones adecuadas para
producir con calidad bienes y servicios. En la siguiente tabla se detalla cada uno

de los estandares.

Tabla 3

Las nueve eses (9’S)

Relacion Término Japonés | Término en espariol
Seiri Seleccionar: Mantener sdélo lo necesario
Conlas cosas Seiton Ordenar: Mantener todo en orden
Seiso Limpiar: Mantener todo limpio
Seiketsu Control Visual: Cuidar la salud fisica y mental a través de normas visuales
i Shitsuke Disciplina: Mantener un comportamiento confiable buscando la mejora continua
Con uno mismo —— - —
Shikari Constancia: Preservar en los buenos habitos
Shitsukoku Compromiso: Ir hasta el final de las tareas y decisiones
L Seisho Coordinacion: Actuar en equipo con los compafieras
Con la organizacion . —— - -
Seido Estandarizacion: Unificar a través de narmas

Fuente: elaboracion propia con base en Gutiérrez Pulido H, Calidad y Productividad. 42. ed. México,
Editorial McGraw Hill, 382 p.

Este nuevo método de nueve eses (9’S) mostrado en la tabla 3, fundamenta sus
conceptos en entender, implantar y mantener un sistema de seguridad, orden y
limpieza en la organizacion, a través de normas y procedimientos que ayuden a
lograr mayor satisfaccion en los clientes internos y externos, disminuir accidentes,

reducir tiempos de busqueda de herramientas y/o documentos y mayor calidad en

el servicio prestado.

Algunos de los beneficios que se pueden obtener son:
e Reduccion de accidentes laborales
e Menor pérdida de tiempo en la busqueda de objetos y materiales
e Incremento de la calidad del producto o servicio

e Disminucién de desperdicios generados
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|. Seiri (Separar lo innecesario)

El objetivo es que los espacios estén libres de herramientas, documentos o
muebles que no se requieran para efectuar el trabajo. Implica que las personas
deben seleccionar lo que es realmente necesario e identificar lo que no sirve o

tiene una dudosa utilidad para eliminarlo de los espacios laborales.

Los beneficios que se pueden obtener luego de una correcta implementacion de

Seiri son:

e Liberar espacio.
e Eliminar exceso de materiales y herramientas.

e FEvitar almacenamiento excesivo.

Al aplicar esta ese (s), las organizaciones deben hacerse las siguientes preguntas.

e ¢ Qué se debe eliminar?
e ¢Qué se debe quedar guardado?
e Qué puede ser util para otra persona u otro departamento?

e (Qué se debe reparar?

[l. Seiton (Orden)
Todo lo que se ha decidido conservar en la primera ese (s) se ordena de tal modo
gue cada cosa tenga una ubicacion clara, y asi, esté disponible y accesible para

gue cualquier persona pueda usarlo en el momento que lo disponga.

Los beneficios que se pueden obtener luego de una correcta implementacién de

Seiton:

e Se reducen tiempos de busqueda.
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e Se evitan interrupciones del proceso.
e Se ocupa menos espacio.

e Se eliminan condiciones que provoquen accidentes.

Para aplicar correctamente lo mencionado antes, la organizacioén debe realizarse

las siguientes preguntas.

e (Es posible reducir el stock del elemento observado?
e ¢ Este documento es necesario que esté a mano?

e ¢La ubicaciéon del elemento actualmente es el correcto?

[ll. Seiso (Limpieza)

Se deben mantener las condiciones adecuadas en el area de trabajo a través de
la limpieza del lugar y equipo. Consiste en limpiar e inspeccionar el sitio de trabajo
y los equipos, implementando acciones que permita evitar, o al menos disminuir,

la suciedad y hacer mas seguro los ambientes laborales.

El mantenimiento de la limpieza en los espacios de trabajo es responsabilidad de
todos los miembros de una organizacion, no solo del personal encargado de estas
tareas y de la alta gerencia.

Los beneficios que se pueden obtener luego de una correcta implementacion de

Seiso son:

e Facil deteccion de desperfectos de equipo y mobiliario.
e Incrementar el compromiso de los empleados con la organizacion y con el
mantenimiento de condiciones adecuadas para trabajar.

e Mejora la imagen hacia los clientes.
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IV. Seiketsu (Control)
A través del seguimiento y control se puede distinguir situaciones anormales de
los espacios de trabajo, por medio de normas visuales y mecanismos de control

para ajustar las desviaciones a la seguridad, orden y limpieza.

Los beneficios que se pueden obtener luego de una correcta implementacion de

Seiketsu son:

e Se visualiza con facilidad las situaciones andémalas en los espacios de trabajo.

e Se determinan elementos a controlar que permitan mantener el orden y la
limpieza.

e Al tener controles de los aspectos clave de la organizacion, se reducen costos

de operacion y de compra de insumos.

V. Shitsuke (Disciplina)
Buscar la mejora continua en la ejecucion de normas y procedimientos
establecidos con el objetivo de concientizar a todo el personal de los beneficios
gue se obtienen. “Implica control periddico, visitas sorpresa, autocontrol de los
empleados, respeto por si mismos y por los demas, asi como una mejor calidad
de vida laboral”. (4:112)

Los beneficios que se pueden obtener luego de una correcta implementaciéon de

Shitsuke son:

e Los empleados mantienen un pensamiento basado en la mejora continua de
Sus espacios de trabajo y sus procesos.
e Se crea la disciplina de mantener en buenas condiciones los espacios de

trabajo.
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VI. Shikari (Constancia)
Hacer del orden y la limpieza una constancia en la forma de trabajo de la
organizacion. Es volver una rutina la implementacion, el seguimiento y control del

cumplimiento de las normas y procedimientos previamente establecidos.

Los beneficios que se pueden obtener luego de una correcta implementacion de
Shikari son:

e La constancia en los buenos hébitos permite ambientes agradables siempre.

e Creacion de productos y servicios con mayor calidad.

VII. Shirsukoku (Compromiso)
Cada miembro de la empresa debe sentirse comprometido con la mejora continua
de los procesos, procedimientos, operacion y con el cumplimiento de los objetivos

y metas organizacionales.

Los beneficios que se pueden obtener luego de una correcta implementacion de

Shirsukoku son:

e Mayor compromiso de los empleados con sus atribuciones y la organizacion.

e Cumplimiento de tareas y proyectos con menos demoras.
Es importante que las politicas y procedimiento empresariales se impongan con

seriedad para que los empleados se sientan responsables de llevar a cabo su

trabajo.
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VIIIl. Seishoo (Coordinacién)
Debe existir coordinacion entre todo el equipo de colaboradores y estar todos
alineados a lograr los mismos objetivos, quiere decir que, se deben realizar las

cosas de una forma metddica, ordenada y de comun acuerdo entre los miembros.

Los beneficios que se pueden obtener luego de una correcta implementacion de
Seishoo son:

e Reduccién de tiempos en la operacion, ya que, la coordinacion permite agilizar

las tareas.

e Mejora el ambiente laboral, porque todos los miembros de la organizacion

conocen sus roles y responsabilidades.

IX. Seido (Normalizacion)
Unificar criterios de trabajo y cambios que se consideren beneficiosos para la
organizacion a través de normas y procedimientos que permitan regular las

actividades de la empresa.

Los beneficios que se pueden obtener luego de una correcta implementacion de

Seido son:

e Documentacion clara y precisa, 0 que permite que se puedan ejecutar las

tareas con menores dudas Yy errores.

e Los cambios en la organizacion se gestionaran de manera planificada.
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1.3 Reglamento de Salud y Seguridad Ocupacional

Documento regulado por el Ministerio De Trabajo y Prevision Social bajo el
Acuerdo Gubernativo numero 229-2014. Tiene por objeto “regular las condiciones
generales de Salud y Seguridad Ocupacional, en que deben ejecutar sus labores
los trabajadores de patronos privados, del Estado, de las municipalidades y de las
instituciones autbnomas, con el fin de proteger la vida, la salud y la integridad, en

la prestacion de sus servicios”. (20:sp)
Una vez expuesta toda la teoria que se consult6 para llevar a cabo la investigacion,

se presenta a continuacion los resultados que determinan la situacion actual con

relacion a la seguridad, orden y limpieza de la unidad objeto de estudio.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE LA SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA EN OFICINAS DE
SOPORTE INTERNO DE UNA ENTIDAD FINANCIERA

A continuacion, se presenta la metodologia de la investigaciéon utilizada, las
generalidades de la empresa donde se encuentra la unidad de andlisis y la

situacion actual con relacién a la seguridad, orden y limpieza.

El término “seguridad” utilizado en la presente investigacion, hace referencia a la
seguridad ocupacional de los colaboradores que operan en la Unidad de Soporte
Interno de la Entidad Financiera.

2.1. Metodologia de la investigacion

Con el objetivo de conocer la situacion actual de la unidad de andlisis, fue
necesario utilizar las tres fases del método cientifico (indagadora, demostrativa y
expositiva), el método deductivo — inductivo y se aplicaron las técnicas de
observacion directa, investigacion bibliogréafica, entrevistas y censo, utilizando los
siguientes instrumentos: guia de observacion, fichas bibliograficas guia de

entrevista estructurada y cuestionario.

La entrevista (anexo 1) fue realizada al Jefe de Unidad y el Coordinador Operativo,
guienes aportaron informacion general sobre la Unidad de Soporte Interno de la
Entidad Financiera, su percepcidn con relaciéon a la seguridad, orden y limpieza en

las instalaciones y las oportunidades de mejora que han detectado.

Con el fin de conocer la percepcion de los colaboradores operativos con relaciéon
a las variables objeto de estudio, se llevdé a cabo un censo por medio de un

cuestionario (anexo 2).



Se realizaron 4 visitas a la unidad de analisis utilizando la guia de observacion
(anexo 3), la cual permitio conocer el grado de aplicacion de lineamientos y
estandares de seguridad, orden y limpieza.

2.2.Generalidades de la Entidad Financiera

A continuacion, se presentan los aspectos generales de la empresa en donde se
ubica la unidad de andlisis, se detallan los antecedentes, la filosofia empresarial,
la estructura organizacional, los servicios prestados y la infraestructura actual con

la que cuenta para las operaciones.

2.2.1. Antecedentes

La Entidad Financiera, es una organizacion guatemalteca, que inici0 sus
operaciones el 17 de junio 1968 con el proposito de apoyar el sector industrial del
pais. Fue fundada con un capital de 25 millones de quetzales, que se recaudo por
medio del aporte del 10% de las exoneraciones otorgadas a las industrias en

Guatemala, esto promovido por la Camara de Industria de Guatemala (CIG).

Los servicios que presta la empresa abarcan todo el territorio guatemalteco y
algunos paises de Centro América como El Salvador, Honduras y Panama, sin
embargo, las oficinas centrales se ubican en la 72. Ave. 5-10 zona 4 de la Ciudad

de Guatemala, departamento de Guatemala.

Durante los 50 afios de trayectoria que posee esta corporacion, han logrado
establecer mas de 250 puntos de servicio a nivel nacional, lo que ha permitido
posicionarse como la institucion financiera mas grande de Guatemala y ser la
primera opcién para muchos de los clientes en términos de productos y servicios

bancarios.

Una caracteristica que hace de esta organizacion lider en el sector financiero del

pais es la innovacién, ya que a través de los afios han logrado introducir productos
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y servicios que ayudan a facilitar la vida de los clientes como, ampliacion de
horarios, banca electrénica, seguridad en tarjetas de crédito y débito, etc.

2.2.2. Filosofia empresarial de la Entidad Financiera

La gerencia de la institucion a la cual pertenece la Unidad de Soporte Interno
considera indispensable contar con filosofia empresarial para el logro de los
objetivos y metas organizacionales. A continuacion, se presentan la vision, mision,

valores y objetivos de calidad de la Entidad Financiera.

Es importante mencionar que todos los departamentos y areas que componen la
Entidad Financiera, incluyendo la unidad de analisis, se rigen bajo la misma

filosofia empresarial.

e Misioén
El desarrollo constante de nuestros colaboradores, clientes, accionistas,

corporacion y de nuestra comunidad.

e Vision
Ser la primera opcion para los centroamericanos y la institucion financiera mas

grande de Centroamérica.

e Valores
o Entrega
o Trabajo en equipo
o Innovacién
o Amor a la Patria

o Integridad
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e Objetivos de Calidad
o Cumplir con los compromisos de tiempo promesa
o Reducir la incidencia de fallas y errores
o Reducir la incidencia de reclamos de los clientes

2.2.3. Estructura Organizacional

Para alcanzar las metas y objetivos planteados, la Entidad Financiera cuenta con
una estructura organizacional de acuerdo con las actividades que desempernia,
esto le permite establecer las funciones y departamentos adecuados con la
finalidad de brindar productos y servicios que satisfagan las necesidades de los

clientes.

2.2.3.1 Banco

La Entidad Financiera en donde se encuentra la unidad de anlisis, esta
conformada por un consejo de administracion en el cual participan siete
administradores propietarios y siete administradores suplentes, y un equipo

gerencial.
A continuacién, se muestra la grafica del organigrama general de la Entidad

Financiera, en donde se puede visualizar tres grandes jerarquias, Asamblea de

Accionistas, Consejo de Administracion y Gerencia General.
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Gréfica 1l

Organigrama general de la Entidad Financiera

ASAMBLEA DE
ACCIONISTAS
n
AUDITORIA
EXTERNA
1+
CONSEJO DE.
ADMINISTRACION
4]
. GERENTE DIVISION
ASESOR JURIDICO NI DhLK
| | 1+
OFICIAL DE
CUMPLIMIENTO
o
GERENTE
GENERAL
.A
GERENTE DE
ASISTENTE | A | OFICIAL DE
RECURSOS HUMANOS | ADMINISTRACION SEGURIDAD DETI
DE RIESGOS
" u .
GERENTE DIVISION GERENTE DIVISION GERENTE DIVISION GERENTE DIVISION GERENTE DIVISION
BANCA EMPRESARIAL | BANCA PERSONAL INTERNACIONAL TECNOLOGIA OPERACIONES
a a o a a

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018.
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A continuacion, se detallan los roles y puestos que se muestran en la gréfica 5.

e Asamblea de Accionistas: es el conjunto de socios y érgano supremo de la

Entidad Financiera. En ella recae la responsabilidad de analizar la situacion de

la sociedad, elegir a los administradores y demas funcionarios, revisar cuentas

y balances y tomar decisiones respecto a la distribucién de utilidades entre

otras.

e Consejo de Administracion: estd compuesto por siete administradores

propietarios y siete administradores suplentes. Uno de sus principales objetivos

es asegurar que los recursos financieros y humanos del banco sean los

adecuados para lograr los objetivos, metas y fines planteados. Recibe asesoria

juridica para la resolucion de asuntos relacionados con la aplicacion de leyes,

normativas y reglamentos en cualquier materia de derecho, también le apoya

el Gerente de la Division Contraloria quien se encarga de establecer politicas

y procedimientos internos para la correcta ejecucion de las operaciones de la

Entidad Financiera

e EI Oficial de Cumplimiento: establece controles internos para evitar el uso

indebido de los servicios y productos de la organizacién en actividades de

lavado de dinero, financiamiento del terrorismo y evasion de impuestos entre

otras actividades.

e Gerente General o Director Corporativo: es la persona facultada para la

coordinacion o direccion de las actividades y funciones de la Entidad

Financiera. Bajo su responsabilidad se encuentran las divisiones que se

encargan de las tareas mas especificas, como la gestién de recursos humanos,

la administracion de riesgos operativos, crediticios y de mercado y la operacion

de los diferentes segmentos de negocio en los que se ubica la organizacion.
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2.2.3.2 Unidad de Soporte Interno

En la estructura organizacional de la Entidad Financiera, la Unidad de Soporte
Interno cuenta con 26 empleados y pertenece a la Subgerencia de Atencion Al
Publico, la cual se encuentra bajo responsabilidad del Gerente de Division Banca
Empresarial.

A continuacién, se muestra a que Subgerencia y Gerencia pertenece la Unidad de

Soporte Interno dentro de la estructura organizacional de la Entidad Financiera.

Grafica 2

Organigrama especifico la Gerencia Division Banca Empresarial

Gerencia Division
Banca Empresarial

Subgerencia
Atencién Al Publico

Unidad de Soporte
Interno

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre de 2017.

Dentro de la Divisibn Banca Empresarial, se encuentra la Subgerencia de Atencién
Al Publico, este se encarga de gestionar el servicio prestado en las agencias
bancarias distribuidas dentro de la Republica de Guatemala y también, las
operaciones administrativas realizadas por los departamentos que apoyan a

dichas agencias, entre ellas se encuentra la Unidad de Soporte Interno.

38



La Unidad de Soporte Interno no cuenta con un organigrama formalmente
establecido, por lo que, con base a la informacidn obtenida, se realiz6 el siguiente:

Gréfica 3

Organigrama especifico de la Unidad de Soporte Interno

Jefatura de Unidad

Coordinacion
Operativa

Area de expedientes

Area de
Area de embargos actualizaciones y
servicio al cliente

Area de captura de Area de expedientes
firmas rechazados

Financiera Industrial

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Octubre de 2017.

Dentro de la unidad objeto de estudio, se encuentra el Jefe de Unidad quien es el
maximo responsable de esta area y le apoya un Coordinador Operativo quien se
asegura de que las operaciones se ejecuten correctamente y en los tiempos
establecidos. Se formaron cinco unidades especificas con el objetivo de agilizar

las tareas segun el tipo de producto o servicio.

A continuacion, se describen los servicios que presta la Unidad de Soporte Interno

de la Entidad Financiera y las atribuciones que realiza.

2.2.4 Servicios Prestados

La unidad de analisis cuenta con un Jefe de Unidad, un Coordinador Operativo y
24 auxiliares operativos, tiene como objetivo garantizar que la informacién
brindada por los clientes sea veridica cuando adquieren productos o servicios

financieros.
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Es importante recalcar que, durante la investigacion, la Unidad de Soporte Interno

de la Entidad Financiera, realiz6 una actualizacion en su estructura organizacional,

agregando el area de Embargos y de Expedientes Financiera Industrial. A

continuacion, se detallan las divisiones y los servicios que prestan:

a)

b)

Captura de firmas: anteriormente llamada Digitalizacion de Firmas. Su funcion
principal es grabar en las bases de datos de la organizacion la firma y datos
personales que un cliente registra al momento de acercarse a una agencia
bancaria de la Entidad Financiera, para realizar la apertura de una cuenta que
puede ser de tipo ahorro 0 monetaria y en moneda nacional o en dolares,
también cuando se solicita otro tipo de productos financieros como plazos fijos,
cuentas de ahorro para menores de edad y cuentas empresariales. Ademas,
se registran las firmas de cuentas de tipo planilla, que se utilizan para

empleados de empresas.

Luego de realizar dichas actividades, el personal procede a colocar todos los

expedientes en cajas que posteriormente son trasladadas a una almacenadora.

Expedientes rechazados: anteriormente llamada Atencion de Rechazos. En
esta area se gestionan los expedientes que han sido rechazados por
incumplimiento de requisitos obligatorios para la apertura de cuentas

bancarias.

e Falta de datos: es cuando en un expediente falta documentacion

indispensable como copia de recibo de servicios o DPI.
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d)

e Falta de incisos: se refiere a la ausencia de informacién o datos incorrectos
en los formularios que un cliente debe llenar al solicitar una cuenta bancaria,

por ejemplo, numero de DPI, firma registrada, direccion de domicilio.

Una vez identificado el tipo de error, los colaboradores de esta area notifican al
encargado de la agencia donde fue recibida la solicitud del cliente, para que
complete la informacion faltante. Cuando se hayan cumplido los requisitos,
proceden a ingresar los datos pendientes en el sistema electrénico.

Embargos: esta area creada en el 2017 se encarga de retirar el dinero de las
cuentas que han sido embargadas por orden de un Juez competente, y es
resguardado en otra cuenta especial para dicha actividad. Ademas, modifica la

situacion de la cuenta para que quede registrado en el sistema electronico.

Para los plazos fijos que deben ser embargados, la Unidad de Andlisis no retira
el dinero, Unicamente realiza el cambio de situacién del producto y procede a
notificar al departamento llamado Captaciones, quien se encarga de realizar la

extraccion del capital.

También, deben gestionar la devolucion del dinero a la cuenta correspondiente

una vez el embargo se levanta.

Actualizacion y servicio al cliente: en esta area se gestiona la modificacion de
datos personales de los clientes cuando por alguna razon ellos deben cambiar

namero de teléfono, direccion registrada, entre otros.
También, se le da una ubicacion especifica a cada expediente que es
resguardado en la almacenadora para que cualquier otra dependencia de la

Entidad Financiera que requiera dicha informacion pueda localizarla.
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Se atienden consultas y solicitudes por medio telefénico de cualquier
departamento de la Entidad Financiera, especialmente del departamento de
Cumplimiento, quienes son los encargados de velar por la transparencia de la

informacion y dinero resguardado.

e) Expedientes Financiera Industrial: esta area creada en el 2017 se encarga
exclusivamente de la verificacion de expedientes para la creacion y
actualizacion de informacion de un solo tipo de ahorro a largo plazo. Se
aseguran de que la informacion colocada por el cliente en los formularios es
correcta y se valida contra los datos ya colocados en el sistema electrénico por

parte de la agencia bancaria en donde el cliente realizo la gestion.

Se envia la informacion de los expedientes revisados en el dia al departamento

gue administra este tipo de cuentas de ahorro a largo plazo.

2.2.5 Infraestructura
La Unidad de Soporte Interno se encuentra en el nivel 11 de la torre 2 en donde

también se ubican otros departamentos y oficinas de la Entidad Financiera.

Las instalaciones estan conformadas por 26 cubiculos, 2 oficinas, 1 sala-
recepcion, 1 sala de reuniones, 1 sala para apertura de bolsas con papeleria, 1
cuarto técnico y un area de cocineta y bodega. Es importante mencionar que en
esta investigacion no se tomaron en cuenta los bafios, ya que se localizan fuera
de las oficinas de la unidad de andlisis y son compartidos con el personal que
laboran en las demas dependencias ubicadas en el mismo nivel del edificio en
mencién, ademas, su mantenimiento es responsabilidad de otro departamento de

la Entidad Financiera.

Las instalaciones se encuentran distribuida en un espacio de 222 metros

cuadrados, esto se puede observar en la siguiente imagen.
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Imagen 5

Distribucion actual de la Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera

11.94

3.TE 351 " 4.08
Entraday salida
§.32
]
— BODEGA 407
5 RECEPCION ] 3
2 ‘ COCINETA_ ~
~ . [ = | ]
APERTURA - c o i
BOLSAS = | 0 i
' I /A
/f "
|'Il.’rl
U OFICINA 1 i
°
2 ~ 1
K. L] /
! |1.— ,l;.
o l= T/
SERVIDORES — i =
- i oy ! 3
OFICINA 2 fJ*
— .,"-'
g8 SALA DE L [ 1T 11 -
o REUNIONES [ ] i
5.05 1.81 7.58
14.75 k
2.58
402

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion y trabajo de campo. Enero 2018

2.2.6 Personal
Los 24 auxiliares operativos de la unidad de andlisis se encuentran distribuidos en

dos horarios, los cuales se detallan a continuacion:

e Jornada matutina de 7:00 horas a 13:00 horas: 13 personas

e Jornada vespertina de 13:00 horas a 18:00 horas: 11 personas

Durante la jornada matutina se tiene mas personal laborando debido a que el

volumen de operaciones es mayor que en la jornada vespertina.
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Adicional a los horarios mencionados, todos los colaboradores de la Entidad
Financiera, incluyendo el personal que labora en la Unidad de Soporte Interno,
deben regirse bajo un manual de imagen, el cual indica como debe ser la
vestimenta para las labores diarias. En el caso de los Auxiliares Operativos, deben

portar un uniforme ya establecido, el cual se muestra a continuacion.

Imagen 6

Uniforme para Auxiliares Operativos

Mujeres Hombres

Fuente: elaboracién propia con base en el manual de imagen de la Entidad Financiera. Enero 2018

En la imagen anterior, se observa como es el uniforme que deben utilizar las
mujeres y hombre que ocupan el puesto de Auxiliar Operativo. Esta indumentaria

estd compuesta de la siguiente forma:

44



e Mujeres: blusa gris, pantalén azul, suéter azul

e Hombres: camisa gris, pantalén azul, suéter azul

El Jefe de Unidad y Coordinador Operativo, no utilizan uniforme, pero deben usar

indumentaria formal, como se muestra a continuacion.

Imagen 7
Vestimenta para Jefes y Coordinadores

Hombres

Mujeres

Fuente: elaboracién propia con base en el manual de imagen de la Entidad Financiera. Enero 2018

La vestimenta formal, en caso de los hombres, debe ser en trajes de sastre, con
corbata y de colores neutros como azul, negro, gris, etc. En caso de las mujeres,

puede ser traje formal de sastre, o bien, cualquier otro tipo de indumentaria, pero
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manteniendo la formalidad y elegancia necesaria para dar una buena imagen a los

clientes.

2.3.Situacion actual de seguridad, orden y limpieza

Utilizando como referencia las variables de seguridad, orden y limpieza las cuales
son la base de la metodologia nueve eses (9°S) y que, ademas, fueron estudiadas
y analizadas por separado en el marco tedrico conceptual contenido en el capitulo
1 de la presente investigacion, se presenta un analisis de la situacién actual en la

Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera.

Se presentan cuadros, graficas e imagenes con la finalidad de apoyar y aclarar los

aspectos evaluados de las instalaciones.

Las técnicas de investigacion que se utilizaron para obtener los presentes
resultados incluyeron visitas periodicas a las instalaciones, observaciones directas
con el apoyo de una guia, entrevistas realizadas a la Alta Direccion y encuestas
cuantitativas y cualitativas realizadas a todo el personal operativo de la unidad

objeto de estudio.
Algunas preguntas utilizadas el presente estudio tienen como criterios de
respuesta “Excelente”, “Bueno”, “Regular’ y “Malo”. A continuacion, se detallan

cada uno de ellos.

e Excelente: el factor es aceptable y valorado como de alta calidad, se acerca a

la perfeccién y no demuestra debilidades.

e Bueno: se valora de esta manera cuando el factor es aceptable pero aun le

falta minimas mejoras para ser excelente.
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e Regular: se refiere a que el factor evaluado es considerado medianamente
bueno, tiene aspectos a mejorar que pueden ser relevantes y deben ser
considerados para mejorar el nivel de satisfaccién de los colaboradores.

e Malo: el factor es débil en términos de calidad, existe descontento e
insatisfaccion por parte de los encuestados sobre lo evaluado, es necesario

accionar para mejorar el nivel de satisfaccion.

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos del cuestionario realizado con
base ala seguridad, orden y limpieza en las instalaciones de la Unidad de Soporte
Interno de la Entidad Financiera.

2.3.1 Seguridad
En este aspecto se evaluaron temas como, el estado actual de las instalaciones,
accidentes laborales, distribucion del area de trabajo y evacuacion en caso de

emergencia. Para esto se dedicaron 5 preguntas del cuestionario realizado.
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Grafica 4
Estado actual de las instalaciones de la Unidad de Soporte Interno con
relacion a la seguridad

Malo Excelente

Regular 0% 12%
21%

Bueno
67%

Fuente: elaboracién propia con informacién obtenida durante la investigacion y trabajo de campo. Octubre
2017/ Base 24 empleados

La mayoria de los colaboradores encuestados (79%) se sienten seguros en las
instalaciones actuales, ya que se encuentran en condiciones aceptables para las
operaciones del dia a dia. Sin embargo, el 21% restante que califica como
“‘Regular”, indica que algunos cubiculos de trabajo se encuentran muy cerca de las
ventanas del edificio y lo consideran como riesgoso en caso de SiSmos u otro
desastre natural, como se puede observar en la grafica 4, tomando en cuenta que
la Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera se encuentra en el nivel 11

del edificio.

A continuacion, se muestra una imagen de lo mencionado anteriormente.
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Imagen 8

Cubiculos cerca de las ventanas

Fuente: imagen captada durante la investigacion de campo. Octubre 2017

Durante la investigacion de campo, se pudo revisar lo mencionado en el parrafo
anterior y se logré tomar medidas entre las ventanas y los escritorios de trabajo, el

resultado obtenido es de 0,64 metros aproximadamente entre ambos elementos.

Ademas, como parte de la seguridad, al entrevistar a los encargados de la Unidad
de Soporte Interno, argumentaron que algunas sillas se encuentran en mal estado
por tener mas de un afio de no darles mantenimiento preventivo o correctivo, lo
gue puede ocasionar lesiones en los trabajadores. Esto se puede observar en la

siguiente imagen.
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Imagen 9

Sillas en mal estado
——— 2 | 7

Fuente: imagen captada durante investigacion de campo. Octubre 2017

En la imagen anterior, se puede visualizar que una de las sillas de la unidad de
analisis, se encuentra en mal estado, esto puede afectar la seguridad de las

personas que la utilizan.

Por lo anterior, es importante mencionar que, el articulo 79 del Reglamento de
Salud y Seguridad Ocupacional en el Acuerdo Gubernativo 229-2014 menciona
que “los asientos utilizados para el desarrollo de las actividades en los centros de
trabajo deben presentar excelentes condiciones de estabilidad para que
proporcione al trabajador, libertad de movimiento, procurandole una postura

confortable y segura”, (20:sp)

En el aspecto de seguridad, es importante saber si los colaboradores han sufrido
accidentes laborales causados por el estado actual de las instalaciones u otra

razon, los resultados se muestran en la siguiente tabla.
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Tabla 4

Accidentes recurrentes sufridos dentro del area de trabajo

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si 3 12%
No 21 88%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

La mayoria de los encuestados (88%) manifestaron que no han sufrido algun tipo
de accidente dentro de la Unidad de Soporte Interno, esto significa que las
instalaciones actuales permiten realizar un trabajo seguro, y el 12% restante indicé
gue, si ha sufrido algun accidente laboral, argumentando que fueron incidentes
leves (tropiezos) que fueron considerados como irrelevantes al no presentar
evidencia de haber sufrido lesiones que impidieran realizar sus labores con
normalidad, por lo cual no se tiene registro alguno de esto. Ademas, al ser
entrevistados los encargados de la unidad objeto de estudio, indicaron que no
consideran indispensable llevarlo, ya que es una organizacion de servicios, en

donde el esfuerzo fisico realizado para ejecutar las operaciones es minimo.

Asi mismo, abarcando este tema de accidentes laborales, el Jefe de Unidad y
Coordinador Operativo, mencionaron que no cuentan con un botiquin formalmente
establecido, a continuacién, se muestra una imagen de lo mencionado, captada

en la investigacion de campo.
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Imagen 10

Espacio de botiquin sin uso

Fuente: imagen captada durante la investigacion de campo. Octubre 2017

Como se puede observar en la imagen anterior, la unidad objeto de estudio, cuenta
con un espacio designado para el resguardo de elementos de primeros auxilios en

caso de emergencia, sin embargo, no se utiliza para tales fines.

Asi mismo, parte de la seguridad de los colaboradores dentro de las instalaciones
de la unidad de andlisis, es la distribucion actual de la misma, ya que una buena
ubicacion de los cubiculos, oficinas, etc. permite evacuarlas con facilidad ante
cualquier emergencia, ademas de reducir la probabilidad de accidentes como se

menciona en la pagina anterior.

52



Por lo anterior, se les pregunté a los empleados su percepcion sobre la distribucion
actual del area de trabajo, y los resultados fueron los siguientes.

Gréfica s

Distribucion actual del &rea de trabajo

Regular Malo Excelente

17% 0% 8%

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Existen algunas oportunidades de mejora en cuanto a la distribucién de los
espacios de trabajo de la Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera, al
evidenciar que solamente 2 encuestados consideran como “Excelente” dicho
factor. Este resultado esta ligado a lo que ya se mencion6 en el analisis de la
grafica uno, en donde se argumenta que los colaboradores ubicados cerca de la
ventana corren el riesgo de sufrir accidentes al momento de ocurrir un desastre
natural, ademas, sufren de calor por las altas temperaturas que genera dicho

ventanal, especialmente en épocas de verano.
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Debido a esto, se verifico el estado actual del aire acondicionado y los termostatos,
y se logro validar que se encuentran funcionando correctamente a una temperatura
de 24 grados centigrados, sin embargo, es otro departamento de la Entidad

Financiera quien se encarga de controlar este aspecto.

Ademas, durante las entrevistas con el Jefe Unidad y Coordinador Operativo,
mencionaron que una vez al afio se realiza mantenimiento a los ductos de aire de

las instalaciones por parte del departamento encargado.

Tabla 5
El puesto de trabajo se encuentra en condiciones adecuadas para

desempenar las atribuciones

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si 3 12%
No 21 88%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

De acuerdo con la tabla 5, se muestra que 21 encuestados han indicado que no
cuentan con las condiciones adecuadas para ejecutar sus operaciones, esto se
debe a que los escritorios de trabajo son muy reducidos en tamario para la cantidad
de papeleria que deben procesar, lo que hace que ellos deban colocar parte de la
documentacion y otros objetos personales como loncheras, bolsones, etc. en la
parte superior de sus lugares de trabajo aumentando el riesgo de sufrir el impacto

de dichos elementos. Esto se puede observar en la siguiente imagen.
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Imagen 11

Ubicacién de la papeleria y otros elementos

Fuente: imagen captada durante la investigacién de campo. Octubre 2017

En esta imagen, se puede observar cajas y objetos personales colocados en la
parte superior de los cubiculos de trabajo por la falta de espacios adecuados para

el almacenamiento de estos.

Ademas, en casos de emergencia, es indispensable que las instalaciones de
cualquier organizacion se puedan evacuar sin ningun problema, y se les pregunto

a los colaboradores a cerca de esto, respondiendo lo siguiente.

Tabla 6

Las instalaciones actuales permiten evacuar sin ningun problema

Respuesta Entrevistados Porcentaje
Si 19 79%
No 5 21%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados
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La mayoria de las personas encuestadas de la unidad de andlisis (19 encuestados)
considera gue las instalaciones actuales si permiten abandonarlas facilmente, ya
gue todos los niveles del edificio donde se encuentra la Entidad Financiera y sus
dependencias cuentan con gradas de emergencia en caso de evacuacion, esto se

puede observar en la siguiente imagen.

Imagen 12

Salida de emergencia con rotulacion

Fuente: imagen captada durante la investigacién de campo. Octubre 2017

Como se puede observar en laimagen 12, la salida de emergencia para las gradas
de evacuacion se encuentra sefializada con rétulo iluminado para facilitar la salida
de los colaboradores, como lo indica el articulo 122 del reglamento de Salud y

Seguridad Ocupacional del Acuerdo Gubernativo 229-2014.
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Adicional a esto, los 5 colaboradores que contestaron negativamente mencionaron
que, al momento de realizar el cuestionario, la puerta de entrada y salida
presentaba desperfectos mecénicos, ademas, se observd que no se encuentra

sefalizada, esto se puede observar a continuacion.

Imagen 13

Puerta de entrada y salida sin sefializacién

Fuente: imagen captada durante la investigacién de campo. Octubre 2017

Ademas, es importante mencionar que en la unidad objeto de estudio existe un
comité de brigadistas, conformado voluntariamente por 3 colaboradores de la
Unidad de Soporte Interno, el cual se encarga, entre otros, de coordinar

actividades que ayuden a mantener las condiciones de salud y seguridad
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ocupacional y coordinar la evacuacion de los colaboradores en caso de

emergencia. A continuacion, se detallan algunas atribuciones de dicho grupo:

Mantener un plan y ruta de evacuacion hasta el punto de reunion, elaborado

juntamente con el departamento de Seguridad Industrial de la Entidad

Financiera

e Ejecutar simulacros de evacuacion cada tres meses, para poner en practica el
plan de evacuacién

e Coordinary llevar a cabo una capacitacién anual sobre el uso de extintores

e Solicitar revisiones periddicas del extintor y la recarga de este una vez al afo

Es importante mencionar que, a pesar de que si se cuenta con una ruta de
evacuacion establecida como se menciona anteriormente, no fue posible colocarla
dentro de esta investigacion, esto debido a disposiciones gerenciales de la Entidad

Financiera y por aspectos de seguridad de la informacion.

Ademas, en funcion de lo establecido en el articulo 132 del Reglamento de Salud
y Seguridad Ocupacional en el Acuerdo Gubernativo nimero 229-2014 y como
parte de los planes de emergencia que se tienen establecidos, la Unidad de
Soporte Interno, cuenta con un extintor rotulado dentro de las instalaciones en
caso de incendio y realizan capacitaciones sobre el uso de dicho elemento como

se menciona anteriormente. El extintor se puede observar en la siguiente imagen.
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Imagen 14

Extintor rotulado

Fuente: imagen captada durante la investigacién de campo. Octubre 2017

El extintor que se encuentra ubicado en las instalaciones de la unidad de analisis

y que se puede observar en la imagen anterior, es para incendios de tipo By C.

Los incendios tipo B son los causados por liquidos inflamables, o materiales como
plasticos o cera, y los C, son ocasionados por equipos eléctricos energizados,

como, computadoras, servidores y otras herramientas eléctricas.
Adicional a estos temas, es importante recalcar que, durante las entrevistas los
encargados de la unidad de analisis indicaron que, al momento de llevar a cabo la

investigacion, se estaba trabajando en el cambio de ldmparas de iluminacion, por
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disposiciones gerenciales de la Entidad Financiera para cumplir con lo establecido
en el articulo 167 del Reglamento de Salud y Seguridad Ocupacional en el Acuerdo
Gubernativo 229-2014 donde se mencionan los niveles minimos de iluminacién en
oficinas (500 lux — 1000 lux).

2.3.2 Orden

Mantener Unicamente los objetos necesarios, y que estos tengan un lugar definido
e identificado para almacenarlos y posteriormente ubicarlos con facilidad, es parte
de la segunda variable que se analiz6 en las instalaciones de la Unidad de Soporte
Interno de la Entidad Financiera y se le dedicaron ocho preguntas, los resultados
se detallan a continuacion.

Gréfica 6

Estado con relacién al orden de las instalaciones

Malo Excelente
Regular 4% 4%

17% Bueno

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Las instalaciones con relacion al orden se consideran aceptables al evidenciar que

18 encuestados, que representan un 75% segun la gréafica 3, estan conformes con



este aspecto, indicando que se sienten bien en sus espacios de trabajo, ademas,
durante las entrevistas, el Jefe de Unidad y Coordinador Operativo indicaron que,
los colaboradores de la unidad objeto de estudio, cuentan con un area adecuada
de comedores, esta comparte con todos los demas empleados de la Entidad

Financiera. Esto se puede observar a continuacion.

Imagen 15

Area de comedores de la Entidad Financiera

Fuente: imagen captada durante la investigacion de campo. Octubre 2017

En la imagen 15, se puede observar el area de comedores disponible para todos
los colaboradores de la Entidad Financiera. Dicho lugar se encuentra disponible

desde las 6 de la mafiana hasta las 10 de la noche de lunes a domingo.

Sin embargo, existen algunas deficiencias con relacion al orden de las
instalaciones de la unidad de analisis, ya que, segun los colaboradores que
calificaron como “Regular” y “Malo”, existe dificultad para mantener un orden

en sus lugares de trabajo, debido la acumulacion de papeleria para procesar
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y los objetos personales que cada colaborador mantiene en su cubiculo.
Esto se puede observar en la siguiente imagen.

Imagen 16
Parte superior de cubiculos de trabajo

Fuente: imagen captada durante la investigacion de campo. Octubre 2017

Tabla 7
Existen articulos que no son necesarios, o bien que no pertenezcan ala

unidad de Soporte Interno

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si 5 21%
No 19 79%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Los 19 encuestados que representan el 79% segun la tabla anterior, indican que
no cuentan con articulos innecesarios, esto se pudo observar en la visita de campo

ya que la acumulacion de dichos elementos es baja.
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Sin embargo, los 5 colaboradores que contestaron que, si existen objetos
innecesarios, argumentan que, con el tiempo, se ha almacenado mobiliario y
equipo sin uso y ha tenido que ser separado de los escritorios y areas de
operacion, ubicandolos en una bodega que se tiene actualmente compartida con

la cocina de la unidad objeto de estudio.

El Jefe de Unidad y el Coordinador Operativo, indican que la acumulacion de
articulos innecesarios, como equipo de computo obsoleto, cajas, etc. ha reducido
el espacio para la colocacion de objetos importantes, por ejemplo, insumos de
oficina y algunos otros elementos necesarios para las operaciones. Esto se puede

observar en la siguiente imagen.

Imagen 17

Acumulacion de equipo obsoleto y de forma desordenada

Fuente: imagen captada durante la investigacion de campo. Octubre 2017
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Los encargados de la unidad de andlisis también mencionaron que, ellos no tienen
la autoridad para desechar o reciclar todo el equipo de cémputo obsoleto o el
mobiliario descompuesto que se acumula en las instalaciones de Soporte Interno,
ya que, existe un departamento de tecnologia de la Entidad Financiera que se
encarga de extraer los elementos tecnolégicos y el departamento de Construccion
y Mantenimiento, quienes retiran articulos como mesas, sillas, archiveros, etc. que

ya no sirvan.

Esto afecta de forma negativa debido a que, se desperdicia espacio para la
colocacion de estanterias, archiveros o casilleros que permitan almacenar de
forma ordenada los insumos de oficina, expedientes procesados y articulos

personales de los colaboradores.

Parte esencial de la aplicacion de la Metodologia nueve eses (9'S) es que exista
un sitio especifico para cada cosa, incluyendo aquellos que no se usan con
frecuencia, como se menciona en el marco teoérico de esta investigacion. Por tal
razon, se cuestiond a los empleados a cerca de las areas disponibles para el

almacenamiento de dichos objetos, los resultados fueron los siguientes.

Tabla 8
Espacios para colocar articulos que no se usan frecuentemente para

realizar las atribuciones

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si 14 58%
No 10 42%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Se puede evidenciar que hay una percepcién por parte de 10 colaboradores

operativos sobre la falta de espacios adecuados para el resguardo de materiales
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de poco uso, debido a la poca disponibilidad de espacios para dichos elementos,

o la incorrecta utilizacion de las areas disponibles.

Los 14 colaboradores restantes que si indican que existen espacios para colocar
objetos que no se utilizan frecuentemente, mencionan que el espacio designado
para dichos articulos es la bodega que se muestra en la imagen 17, sin embargo,
como ya se menciond, el desorden y acumulacion de objetos obsoletos, no permite
almacenar adecuadamente los elementos de poco uso, pero necesarios para las

operaciones diarias.

Ademas de los objetos que no se usan con frecuencia para las operaciones diarias,
se encuentran los articulos personales, como mochilas, celulares, loncheras, etc.
y es importante mantener un espacio adecuado para su almacenamiento. Por tal
razon, se les preguntd a los colaboradores a cerca de esto, y los resultados se

muestran en la siguiente tabla.

Tabla 9
Espacios para colocar los articulos personales
Respuesta Encuestados Porcentaje
Si 17 71%
No 7 29%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

La mayoria de encuestados colocan sus pertenencias en la parte superior de los
cubiculos, o bien, en las gavetas ubicadas a un costado del escritorio. El
Coordinador Operativo de la Unidad de Soporte Interno de la Entidad
Financiera, menciona que es una mala practica, ya que, estos cajones se

deben usar para almacenar Unicamente objetos y utensilios de trabajo como
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lapiceros, engrapadoras, documentos, etc. Sin embargo, los colaboradores
al ser consultados sobre esto argumentaban que no cuentan con un lugar
adecuado para el resguardo de sus objetos personales y por consiguiente
no les permite liberar los espacios de sus cubiculos para guardar sus
herramientas de trabajo. A continuacion, se muestra una imagen de lo

mencionado.

Imagen 18

Ubicacion de objetos personales

Fuente: imagen captada durante la investigacién de campo. Octubre 2017

En la imagen anterior, se puede observar como los colaboradores de la unidad
objeto de estudio, deben colocar sus objetos personales como loncheras y
bolsones en la parte superior de los cubiculos por la falta de espacios adecuados

para almacenar dichos articulos.
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Como ya se ha mencionado en esta investigacion, es importante mantener
espacios adecuados de almacenamiento de articulos necesarios para las labores
diarias y objetos personales de los colaboradores, pero, ademas, es indispensable
contar con normas y procedimientos que permitan regular las actividades de una
organizacion incluyendo las de uso y cuidado de instalaciones, por tal razén, se

realizé una pregunta a cerca de esto, a continuacion, se presentan los resultados.

Tabla 10
Existencia de lineamientos que permitan regular el uso y cuidado de las

instalaciones con relacion a seguridad, orden y limpieza

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si 6 25%
No 18 75%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Se pudo evidenciar que la mayoria de los encuestados (18 colaboradores)
desconoce de la existencia de lineamientos para mantener segura, ordenada y
limpia la infraestructura de la Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera.
Al no conocer 0 no contar con reglas o instrucciones que indiquen lo mencionado
anteriormente, se puede tener varios inconvenientes, como desperfectos en el
mobiliario y equipo, incremento en costos por reparaciones y desorden por

acumulacion de articulos innecesarios para las labores diarias.

Los 6 empleados que indican que si cuentan con lineamientos que regulen el uso
y cuidado de las instalaciones, hacen mencién un manual de la metodologia 5’S,
sin embargo, El Jefe de Unidad y Coordinador Operativo, argumentan que este
documento no es de caracter regulatorio, sino, una referencia basica para que los

empleados de la Entidad Financiera conozcan sobre dicho tema.
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Gréafica 7

Estimado de expedientes que debe revisar al dia

4% 4%

75%
17%

= 0-10 expedientes
11 - 50 expedientes
51 a 100 expedientes

101 expedientes en adelante

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

La Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera es la encargada de
centralizar la papeleria fisica proveniente de las diferentes agencias bancarias
ubicadas en todo el pais, con el objetivo de asegurar de que las gestiones se
realicen correctamente. Reciben aproximadamente 3,350 expedientes
diariamente, lo que hace que el volumen de papel sea alto y pueda ocasionar
desorden al tener que ubicar la documentacién en lugares no adecuados para su

resguardo. Esto se puede observar en laimagen 11 de esta investigacion.

Debido al volumen alto de papeleria que se procesa en la Unidad de Soporte
Interno, es necesario preguntar a los colaboradores si cuentan con mobiliario
adecuado para el resguardo y ubicacion de la documentacién con la que operan.

Los resultados fueron los siguientes.
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Tabla 11
Las instalaciones cuentan con la infraestructura necesaria para almacenar

los expedientes utilizados en su puesto de trabajo

Respuesta Entrevistados Porcentaje
Si 9 37%
No 15 63%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Con estos resultados, se puede indicar que no se tiene la infraestructura necesaria
para el resguardo de papeleria, ya que el 63% de los encuestados (15
colaboradores) mencionan que el lugar donde se coloca dicha documentacion son

los escritorios de cada empleado y en el piso de los pasillos.

La papeleria que fue procesada exitosamente es almacenada en cajas colocadas
en el piso para luego ser transportadas a las almacenadoras industriales de la

Entidad Financiera, este traslado de informacion se realiza una vez por semana.

Ademas, los encargados de la unidad al momento de ser entrevistados
comentaron que no cuentan con una clasificacion adecuada que permita facilitar
la busqueda de documentos, lo que genera desorden y pérdida de tiempo. Esto se

puede observar a continuacion.
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Imagen 19
Expedientes acumulados en el piso

Fuente: imagen captada durante la investigacion de campo. Octubre 2017

Como se pudo observar en la imagen anterior, por la falta de mobiliario adecuado
para el almacenamiento de expediente y demas informacion, los colaboradores se
ven en la necesidad de acumularlos en los pisos de los pasillos. Ademas, dicha
papeleria se encuentra apilada en bloques, afectando la productividad de los

Auxiliares Operativos.

En la segunda ese (Ordenar) de la metodologia nueve eses (9’S), se menciona
gue se debe mantener un orden en los objetos necesarios para facilitar su
ubicacion, y asi, perder menos tiempo para las labores diarias. Por tal razon, fue
necesario preguntar a los colaboradores si es facil ubicar herramientas y

materiales de trabajo, los resultados fueron los siguientes.
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Grafica 8
Facilidad para ubicar herramientas y materiales de trabajo
(0 muy dificil y 10 muy facil)

8%

m4-5
=6-8
9-10

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

La mayoria de los colaboradores (59% por de los encuestados) calificé entre 6y 8
la facilidad para ubicar sus materiales de trabajo, lo que indica que, es necesario
aplicar mejoras en estos aspectos. Estos colaboradores argumentaban que las
instalaciones cuentan con poco espacio para almacenar insumos de trabajo como
resmas de papel, inventario de lapiceros, tinta para impresoras o0 cajas para
resguardo de documentos, esto causa acumulacion de elementos en espacios
reducidos y desorden de estos, impidiendo la facil ubicacién de articulos y
herramientas necesarias para las labores diarias. Lo mencionado anteriormente

se puede observar en la imagen 20 de esta investigacion.

Los empleados que calificaron entre 9 y 10, indican que, si es facil la ubicacion de
herramientas y materiales de trabajo de trabajo, ya que mencionan que por ser
una dependencia pequefia y con pocos colaboradores, conocen la ubicacién de

todo lo que se encuentra en su area de trabajo.
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Sin embargo, el 8% de los encuestados, calificaron entre 4 y 5, lo cual se considera
como intermedio. Ellos mencionan que, a pesar de conocer la ubicacién de sus
herramientas de trabajo e insumos, existe dificultad para alcanzarlos, ya que
muchos articulos se encuentran en lugares muy altos, o bien, obstruidos por otros

objetos. Lo mencionado, se puede observar en la siguiente imagen.

Imagen 20

Ubicacion de papeleria e insumos

Fuente: imagen captada durante la investigacién de campo. Octubre 2017

En laimagen anterior, se puede observar que los insumos y papeleria se encuentra
amontonado en la parte superior de archiveros, lo que hace dificil para los

colaboradores poder alcanzarlos, y luego devolverlos a su lugar.
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2.3.3 Limpieza

Cuando se aborda esta tercera variable, es necesario recalcar que uno de sus
objetivos es mantener la infraestructura limpia para detectar con facilidad
anomalias en el funcionamiento del mobiliario y equipo (hardware y software), por
esta razon, se le dedicaron siete preguntas para conocer la percepcién de los
colaboradores con respecto a este aspecto y los resultados se muestran a

continuacion.

Grafica 9
Estado actual de las instalaciones con relacién ala limpieza

Malo Excelente
13% 4%

Regular
33%

Bueno
50%

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Se puede observar en la grafica anterior que solo 13 personas de las encuestadas
estan conformes con dicho aspecto, ya que, 12 colaboradores calificaron como
“‘Bueno” y uno como “Excelente”. Esto se debe a que varios empleados se

preocupan por mantener sus lugares de trabajo limpios y en buen estado.

El resto de los colaboradores, de los cuales, 8 contestaron “Regular’ y 3 como

“‘Malo”, consideran que existen oportunidades de mejora, debido a que, se
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acumula suciedad constantemente en los pasillos, escritorios y otras areas de la

Unidad de Soporte Interno, por el volumen alto de papeleria que se procesa
diariamente.

En la siguiente imagen, se puede observar el area donde se recibe expedientes,

el cual, es la ubicacion con mayor acumulacion de suciedad.

Imagen 21

Acumulacion de suciedad en pisos

Fuente: imagen captada durante la investigacion de campo. Octubre 2017
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Tabla 12
Existencia personal designado para realizar las labores de limpieza en las

instalaciones

Respuesta Encuestados Porcentaje
Si 19 79%
No 5 21%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Como se puede observar en la tabla anterior, 19 encuestados saben de la
existencia de personal designado para realizar limpieza en las instalaciones, y 5

colaboradores no la conocen.

Esto se debe a que, el colaborador que presta el servicio de limpieza tiene un
horario de 7:00 horas a 13:00 horas por disposiciones gerenciales, y en la Unidad
de Soporte Interno existen dos turnos de trabajo, los cuales se detallan en el

diagnostico de esta investigacion, en la pagina 42.

El Jefe de Unidad y Coordinador Operativo, mencionaban que debido a los dos
turnos de trabajo con los que opera la unidad objeto de estudio, algunos de los
colaboradores con jornada vespertina desconocen de la existencia de dicha
persona, ya que a partir de las 13:00 horas ya no hay nadie realizando actividades
de limpieza. A continuacion, se muestra una imagen de una de las areas que con

mayor suciedad dentro de las instalaciones.
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Imagen 22

Suciedad en area de descarga de expedientes

Fuente: imagen captada durante la investigacion de campo. Octubre 2017

En la imagen 22, se puede observar el area donde se reciben todos los
expedientes provenientes de las agencias de la Entidad Financiera. Como ya se
ha mencionado anteriormente en esta investigacion, la unidad de analisis recibe
documentacion en la mafiana y en la tarde, esto genera acumulacion de suciedad
en dicha ubicacién durante todo el dia, sin que nadie se preocupe por mantenerla

limpia.

Es importante mencionar que El Jefe de Unidad y Coordinador Operativo,
consideran que se debe mejorar el control de limpieza, ya que la persona
encargada de estas actividades no cuenta con tareas definidas o un cronograma
establecido que permita saber si cumple con sus responsabilidades en el tiempo

programado.
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Debido a las deficiencias encontradas en los horarios de limpieza, es importante
conocer el involucramiento de los colaboradores en mantener sus lugares de

trabajo limpios, los resultados se muestran a continuacion.

Tabla 13
Limpieza en el escritorio de trabajo
Respuesta Encuestados Porcentaje
1 vez al dia 20 83%
2 0 mas veces al dia 4 17%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Adicional a la limpieza que realiza la persona encargada, se pudo evidenciar de
parte de los encuestados, que existe la intencion de mantener en buenas
condiciones sus escritorios de trabajo, y por esto, todos los colaboradores limpian

sus puestos al menos una vez al dia.

Sin embargo, durante las entrevistas con el Jefe de Unidad y Coordinador
Operativo, mencionaron que dicha actividad no se encuentra estandarizada y sin
horarios establecidos, dificultando el control y seguimiento sobre la misma,
ademas, los utensilios de limpieza utilizados por los colaboradores son adquiridos

por ellos mismos de forma voluntaria.

Los encargados de la unidad de analisis también indicaron durante las entrevistas,
gue, cada colaborador cuenta con un basurero en cada escritorio, esto ayuda a
mantener limpios los pasillos y escritorios considerando el volumen alto de

papeleria que se procesa diariamente.

El Jefe de Unidad indicaba que para el como encargado de la Unidad de Soporte

Interno y su infraestructura, es indispensable involucrar mas a los colaboradores
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en el mantenimiento de la seguridad, orden y limpieza, ya que, a pesar de que la
mayoria de Los auxiliares Operativos procura contar con su escritorio limpio, aun

se depende en gran medida de lo que haga la persona de limpieza en el area.

Debido a los diferentes hallazgos vistos durante la presente investigacion, se
determind que era necesario preguntar a los colaboradores si conocian la
Metodologia cinco eses (5’S), ya que es una herramienta basica que permite que
los empleados se involucren de forma activa en el mantenimiento de las

condiciones ideales de seguridad, orden y limpieza. Los resultados fueron los

siguientes.
Tabla 14
Conocimiento sobre la Metodologia cinco eses (5’S)
Respuesta Encuestados Porcentaje
Si conoce 17 71%
No conoce 7 29%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacion de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Es importante que el personal conozca la metodologia cinco eses (5’S), porque
constituye la base sobre la cual se crean técnicas para mantener la seguridad,
orden y limpieza en una organizaciéon. Se logré evidenciar que la mayoria de los
encuestados (17 personas) conocen sobre estos estandares, ya que dentro de la
Entidad Financiera existe un departamento de Calidad que se encarga de
transmitir informacion basica sobre como aplicarlas. Los colaboradores que
contestaron negativamente (7 personas) indican que han escuchado a cerca del
tema, pero que nunca les han capacitado o explicado las funcionalidades y

beneficios de aplicarla.
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La Metodologia nueve eses (9'S) al ser una herramienta que hasta hace algunos
afios tomo auge en muchas organizaciones, por tal razén, fue importante saber si
los colaboradores de la unidad objeto de estudio, tenian algin conocimiento sobre
el tema, y asi, saber si era necesario tomar acciones para reforzar la competencia

de los empleados respecto a dicho tema. Los resultados fueron los siguientes.

Tabla 15
Conocimiento sobre la Metodologia nueve eses (9’S)
Respuesta Entrevistados Porcentaje
Si conoce 2 8%
No conoce 22 92%
Total 24 100%

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Se pudo demostrar que, la mayoria desconoce el tema, ya que, 22 empleados
contestaron negativamente, mientras que los 2 colaboradores restantes que, si
tienen conocimiento sobre la herramienta, mencionaron que lo han leido en libros
de texto que utilizan en sus estudios universitarios, pero nunca han profundizado

en las virtudes que tiene la metodologia.

Los encargados de la Unidad de Soporte Interno mencionaron que, en la Entidad
Financiera unicamente se impulsa la aplicacién de las cinco eses (5’S). Sin
embargo, ellos se mostraron abiertos en aprender lo concerniente a estos
estandares y en la ejecucion de actividades necesarias como creacion de comités,
estandarizacion y regulacion de actividades entre otros, para obtener beneficios
gue les permita aumentar la productividad y la disminucién de errores en las

operaciones diarias.
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Para finalizar el cuestionario, se les pregunt6 a los colaboradores si consideran
gue es necesario implementar mejoras en relacion con las variables objeto de
estudio (seguridad, orden y limpieza), ademas se les solicito proponer

oportunidades de mejora, mostrando la siguiente informacion.

Tabla 16
Mejorar aspectos de seguridad, orden y limpieza en las instalaciones
Respuesta Aspect_os de Aspectos de Aspect_os de
seguridad orden limpieza

Si se debe

mejorar 23 23 22
No se debe

mejorar 1 1 2

Total 24 24 24

Fuente: elaboracion propia con base en la investigacién de campo. Octubre 2017/ Base 24 empleados

Seguridad: Los 23 encuestados que contestaron que, si se debe mejorar esta
caracteristica, mencionan que es necesario separar los lugares de trabajo del
ventanal, debido a que se considera riesgosa su ubicacion ante sismos o desastres
naturales. También sugieren que la puerta de entrada y salida se deba reparar, ya
gue sufre de desperfectos lo que ocasiona dificultades al ingresar y abandonar las

instalaciones.

Orden: Los 23 encuestados que contestaron que, si se debe mejorar el orden de
las instalaciones, sugieren contar con estanterias 0 muebles que permitan
resguardar la papeleria utilizada en las operaciones diarias, ya que el volumen es
muy alto y los escritorios de trabajo no permiten almacenarlos de una forma
adecuada causando desorden y extravio de documentos. Ademas, proponen la
adquisicion de lockers o casilleros para guardar sus objetos personales, porque
actualmente ocupan espacio en sus lugares de trabajo que puede ser utilizado

para el almacenamiento de articulos de oficina o papeleria importante.

80



Limpieza: Los 22 encuestados que afirman que, si se debe mejorar la limpieza de
las instalaciones, proponen la asignacion permanente de una persona de limpieza
en las instalaciones, ya que actualmente existe un colaborador que llega a realizar
las labores de aseo unicamente de 7:00 horas a 13:00 horas, esto se ve reflejado
especialmente en el area de descarga de bolsas y documentacion.

2.3.4 Controles utilizados

Luego del estudio realizado en la Unidad de Soporte Interno, se pudo evidenciar
normas y procedimientos internos que regulan las operaciones diarias, estos
documentos son realizados juntamente con el departamento de Contraloria de la

Entidad Financiera. A continuacion, se detallan algunos:

e Procedimiento de Cancelacion de cuentas de operaciones pasivas
e Operacion y levantamiento de embargos
e Apertura de cuentas monetarias

e Apertura de cuentas de ahorro

Sin embargo, se pudo observar la ausencia de procedimientos administrativos que
permitan mejorar la calidad de los espacios de trabajo y regulen su mantenimiento

en optimas condiciones.

Durante la realizacion de las entrevistas y cuestionario al personal, por declaracion
de algunos empleados se logré evidenciar la existencia de un manual en donde se
mencionan algunos aspectos tedricos sobre la metodologia cinco eses (5’S), pero

no se considera suficiente para la implementacion en una organizacion.

Al ser entrevistados el Jefe de Unidad y Coordinador Operativo respecto a la
implementacion de lineamientos y controles que permitan mantener la seguridad,
orden y limpieza en las instalaciones, mencionaron que tiempo atras se traté de

realizar un esfuerzo para la aplicacion de la metodologia cinco eses (5’S), pero por
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modificaciones en la estructura organizacional de la unidad de analisis no fue

posible dar seguimiento al proyecto.

2.3.5 Andlisis de resultados
Luego de realizar el diagndstico en la Unidad de Soporte Interno, se detectaron
oportunidades de mejora con base a las variables objeto de estudio y se detallan

a continuacion:

Seguridad

e Se observo que los empleados ubicados en los cubiculos cerca de las
ventanas del edificio corren el riesgo de sufrir accidentes en caso de desastres

naturales.

e La puerta de entrada y salida de las instalaciones de la Unidad de Soporte

Interno de la Entidad Financiera no cuenta con sefalizacion

Orden

e No se cuenta con lineamientos que permitan conocer que objetos son
permitidos en los lugares de trabajo.
e No se observo sefalizacion de gavetas o muebles que permita facilitar la

ubicacion de los elementos necesarios 0 expedientes procesados.

e La falta de un lugar especifico para el almacenamiento de papeleria genera

saturacién y suciedad en los escritorios de los empleados.

e No se cuenta con un lugar adecuado para el almacenamiento de objetos

personales de cada colaborador y, por lo tanto, deben guardarlo en las gavetas
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de sus escritorios, las cuales estdn destinadas para el resguardo de

herramientas de trabajo.

Limpieza

No existen rutinas estandarizadas de limpieza en donde se involucre a todos
los colaborares de la unidad de Soporte Interno. Se depende Unicamente del
personal de limpieza quien realiza dicha actividad una vez al dia, la cual no es

suficiente para el volumen alto de papeleria que se maneja.

No se evidenciaron procedimientos administrativos que permitan mantener en
optimas condiciones las instalaciones de la unidad objeto de estudio, asi como

el mobiliario y equipo que se utiliza para las operaciones diarias.

Se comprobaron las hipotesis planteadas, a través del cuestionario y entrevistas

realizadas a todo el personal de la unidad de andlisis, y se pudo demostrar que:

La principal causa por la que existen deficiencias en la seguridad, orden y
limpieza en las instalaciones, es la falta de lineamientos y herramientas
administrativas especificas, que guien a los colaboradores en sus actividades
diarias con control, disciplina, estandarizacion, constancia, compromiso y
normalizacion para mantener las areas de trabajo en condiciones Optimas, esto

se puede soportar en el analisis de la tabla diez del presente capitulo.

Al realizar la presente investigacion, se pudo conocer la situacion actual de la
unidad de analisis, y se lograron encontrar oportunidades de mejora, las cuales
se utilizaran para construir y aplicar un programa de mejora continua a través

de la metodologia nueve eses (9'S), con el objetivo de proporcionar a los
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colaboradores procedimientos administrativos que les permita controlar y
estandarizar el cuidado y mantenimiento de la unidad objeto de estudio.

En el siguiente capitulo, se presenta la propuesta del programa de mejora
continua, el cual se basa en los estandares de le metodologia nueve eses (9'S) y
gue tendra como propésito mejorar las condiciones de seguridad, orden y limpieza
de las instalaciones de la Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera.
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CAPITULO Il
PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA: METODOLOGIA NUEVE ESES (9’S)
EN LA UNIDAD DE SOPORTE INTERNO DE UNA ENTIDAD FINANCIERA

3.1 Justificacion

Se considera necesario implantar la metodologia nueve eses (9'S), ya que es una
herramienta efectiva que ayuda a mejorar continuamente aspectos de seguridad,
orden y limpieza de cualquier area de trabajo, a través de herramientas
administrativas especificas y del involucramiento del personal, ya que ahi es donde
pasan la mayor parte del tiempo, también permite aumentar la productividad de

cada uno de ellos al sentirse comodos en su espacio laboral.

3.2 Objetivos
3.2.1 General
Establecer un programa de mejora continua que, para el primer trimestre del 2019,
logre que el 100% de colaboradores de la Unidad de Soporte Interno de la Entidad
Financiera, tenga espacios de trabajo seguros, ordenados y limpios, y que,

ademas, les ayude a aumentar su productividad en las labores diarias.

3.2.2 Especificos

e Analizar las oportunidades de mejora para determinar buenas practicas a

implementar.

e Crear un comité SOL (Seguridad, Orden y Limpieza) que guie a los
colaboradores a trabajar en equipo para la aplicacion de la metodologia nueve
eses (9'S).

e Capacitar al personal sobre los beneficios que se obtienen al aplicar la

metodologia nueve eses (9'S).



e Detectar los objetos innecesarios o que no agregan valor a la operacion diaria.

e |dentificar los espacios de almacenamiento y resguardo de los elementos
necesarios como muebles y gavetas, y asi facilitar su ubicacion y disminuir el

tiempo perdido en la busqueda de objetos.

e Colocar los utensilios de trabajo y demas articulos necesarios, en los espacios

identificados y mantenerlos en orden.

e Reestructurar la rutina de limpieza actual en las instalaciones, de modo que
permita cubrir todas las areas de trabajo y mantener el mobiliario y equipo en

Optimas condiciones.

e Aplicar un seguimiento constante al estado de las instalaciones para identificar

anomalias en aspectos de seguridad, orden y limpieza.

3.3. Alcance

La implementacion de un programa de mejora continua basado en la metodologia
nueve eses (9’S) aplica para las instalaciones de la Unidad de Soporte Interno de
la Entidad Financiera, ubicada en la 7. Ave. 5-10 zona 4 torre 1, nivel 11 de la

Ciudad de Guatemala, departamento de Guatemala.

3.4 Programa de mejora continua propuesto

3.4.1 Preparacion para el cambio

En esta etapa, se realizan actividades previas para dar inicio a la implementacion
de la metodologia nueve eses (9'S), por lo que se realizara una induccién a todo

el personal sobre las tareas a realizar y la creacion de un comité SOL.
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3.4.1.1 Induccion para la concientizacion

Esta actividad se realiza para informar al personal sobre las actividades que se
ejecutaran para la implantacion de la metodologia, las responsabilidades que
tendran cada una de las personas y los beneficios que conseguiran al crear
conciencia sobre la importancia de mantener un lugar de trabajo seguro, ordenado

y limpio.

Para informar a los colaboradores, se les enviar4 una invitaciébn por correo

electronico, como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 23

Invitacion a induccidn para la concientizacién

INDUCCION *

METODOLOGIA NUEVE ESES [9'S)
Ny

ha

15 de enero 2019

m 10:30am - 12:15pm (jornada vespertina)
02:30pm - 04:15pm (jornada matutina)

X3 sala de reuniones de Soporte Interno

Contaremos con la participacién
de expertos en herramietas de

gestion de la calidad

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero de 2018.
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A continuacion, se presenta el programa de la induccion para la concientizacion:

Tabla 17

Programa de induccién parala concientizacién

Programa de induccion para la concientizacion

Fecha: enero 2019

Lugar: Unidad de Soporte Interno

Responsable: Departamento Gestion de la Calidad

Bienvenida

Indicar a todos los participantes el
motivo por el cual se les convoco a la
induccidn

1 minuto

Agenda de temas

Mostrar los diferentes temas a tratar

. ., 1 minuto
en la induccién

Objetivos del programa

Indicar a los colaboradores qué
objetivos se pretenden alcanzar con el
programa de mejora continua

2 minutos

Presentacién del diagndstico de la situacion actual

Mostrar fotografias que reflejen la
situacion actual de las instalaciones
con relacién a la seguridad, orden y
limpieza

10 minutos

Determinacion de las causas

Identificar a través de una lluvia de
ideas de todo el personal las causas de
la situacion actual

25 minutos

Posibles soluciones

Determinar actividades que
solucionarian la situacion actual de la
organizacion

30 minutos

Explicacién de la metodologia 9'S, conceptos y
beneficios

Presentar la metodologia 9'S vy
explicar los beneficios de aplicarla en
los espacios de trabajo

60 minutos

Toma de conciencia

Explicar la importancia del trabajo en
equipo y el involucramiento de los
colaboradores para mejorar las
condiciones  actuales de las
instalaciones

10 minutos

2 horasy

Duracion de la induccion .
19 minutos

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero de 2018.

En la tabla anterior se detallan los puntos importantes que componen el programa

de induccion para la concientizacion, con esta actividad se pretende que los
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colaboradores de la unidad de analisis conozcan cual es la situacion actual de las
instalaciones en relacion con la seguridad, orden y limpieza y las oportunidades
de mejora que se pueden ejecutar. También, es importante que los trabajadores
conozcan la metodologia nueve eses (9°S) que es la base sobre la cual se
implementaran las acciones y los beneficios que obtendrdan al aplicarse
correctamente. Esta actividad no tendré costo, ya que sera impartido por miembros
de la Entidad Financiera.

3.4.1.2 Creacién del comité SOL (Seguridad, Orden y Limpieza)

Para llevar a cabo el programa de mejora continua, sera necesario la formacién de
un comité de SOL, el cual, estara integrado por un equipo de 5 personas de forma
voluntaria. Dentro de este comité se pueden incorporar los tres miembros del ya
conformado grupo de brigadistas con el que cuenta la unidad de analisis, como se
menciona en el diagndstico de esta investigacion, en la pagina 56., ya que ellos

actualmente poseen algunas funciones similares a las que tendra el Comité SOL.
A continuacion, se detallan las funciones y responsabilidades de este equipo.

a. Funciones del comité SOL

Los integrantes del comité tendran bajo su responsabilidad que los colaboradores
ejecuten correctamente las actividades asignadas y se logre un cambio positivo en

las condiciones de la Unidad de Soporte Interno y en la productividad de ellos.

En el siguiente organigrama se presenta el Comité SOL.
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Grafica 10
Organigrama nominal propuesto del Comité SOL

Coordinador

| | |

Administrador

: Capacitador Auditor Secretario
Visual

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Enero de 2018.

Los cinco miembros del equipo tendran atribuciones diferentes, con el objetivo de
gue se abarquen todas las actividades del programa de mejora contina de forma

integral. A continuacion, se detallan las responsabilidades de cada miembro.

Coordinador SOL

e Organizar y liderar las reuniones periédicas que tendran con el resto de los
miembros del comité.

e Desarrollar el programa de mejora continua en las instalaciones de la unidad
de Soporte Interno de la entidad financiera, con el apoyo de los miembros del
comité SOL.

e Elaborar en conjunto con los demas miembros del comité SOL, lineamientos
para mantener la seguridad, orden y limpieza en las instalaciones, con el
objetivo de crear disciplina y compromiso en las personas.

e Realizar modificaciones al programa de mejora continua cuando se necesario.
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Administrador Visual

Velar que la Unidad de Soporte Interno cumpla con lo establecido en el
programa de mejora continua y los lineamientos establecidos por el Comité
SOL.

Coordinar con todos los colaboradores la clasificacion de objetos innecesarios
para luego desecharlos del area o donarlos.

Realizar junto con los colaboradores, la identificacion de muebles y gavetas a
través de etiquetas, para una facil ubicacion de los elementos que se
encuentren en ellas.

Dar seguimiento a las oportunidades de mejora para asegurar su adecuada
ejecucion.

Evaluar el impacto de cada mejora realizada.

Capacitador

Capacitar periédicamente a los miembros del area sobre temas relacionados a
la seguridad, orden y limpieza.

Reforzar aspectos técnicos del programa de mejora continua y de la
metodologia nueve eses (9’S) cuando los colaboradores lo requieran.
Coordinar con los departamentos encargados, capacitaciones anuales sobre

uso de extintores y simulacros de evacuacion.

Auditor

Asegurar el cumplimiento de cada “S” a través de auditorias y revisiones
periddicas.
Retroalimentar a los miembros del comité luego de cada auditoria, para

identificar oportunidades de mejora.
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Secretario

e Apoyar al Coordinador SOL, en el desarrollo de actividades administrativas.

e Coordinar el retiro de articulos innecesarios de las instalaciones, y se realizara
con base a un procedimiento ya establecido por la Entidad Financiera.

e Realizar pedido de insumos, herramientas de trabajo o0 mobiliario y equipo para
los colaboradores cuando sea necesario. Esto se hara con base a un

procedimiento de compras ya establecido por la Entidad Financiera.

Es importante recalcar que, todos los colaboradores que forman parte de la Unidad
de Soporte Interno de la Entidad Financiera se deben involucrar activamente en el

proceso de implementacion del programa de mejora continua.

3.4.2 Proceso de elaboracion de estrategias

Es necesario planificar las actividades que se deben realizar para que la
implementacion del programa de mejora continua basado en la metodologia nueve
eses (9'S) genere beneficios para la Unidad de Soporte Interno y sus
colaboradores. A continuacion, se detallan las acciones que se deben llevar a

cabo.

3.4.2.1 Separar lo innecesario (Seiri)

En la primera “s” se deben separar los objetos innecesarios de los necesarios en
los espacios de trabajo y luego decidir sobre su disposicién. Para ejecutar esta
actividad de una forma adecuada se debe dar a conocer el siguiente procedimiento
gue permitira clasificar los objetos que actualmente existen dentro de la Unidad de

Soporte Interno.
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Imagen 24
Clasificacion de objetos

Clasificacion de los objetos

¢Es necesario?

a 4
O: o€
v

v

s
o sf NO 0 Decidir sobre su disposicion
w

I‘I‘I

w
M;:b':mr d:lgtro fclma‘c’or'ur exceso
estacion ra de la estacién : L SDOSICE
de trabajo de trabajo e o

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Enero de 2018.

Una vez comunicada la forma de clasificar los objetos, se puede iniciar con la
identificacion de articulos innecesarios y necesarios, para esta actividad se debera
utilizar la tarjeta roja, la cual servira para describir el elemento identificado y las
acciones a tomar, que pueden ser, desecharlo a través del departamento
responsable, reubicarlo dentro de la Unidad de Soporte Interno o bien, donarlo a

un compafiero que le sirva. A continuacion, se muestra la imagen de la tarjeta roja.
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Imagen 25
Tarjeta roja

TARJETA ROJA

Nombre del item

Clasificacion de tems
I:I Maquina/Equipo

2 I:IF‘ﬂrte de equipo
I:l Suministros

I:I Herramientas de trabajo

:Pﬂpeleriﬂ £N proceso

Fecha en que se etiguetd

Mo lo he utilizado en

Lo utilizaremos en la

. v ,
la ultima =emana ¥ proxima semana
Cantidad / Walor
9 X —
Mimero de Walor Valor
tems por ttem Total

Razones de etiguetado

I:I Innecesario
[Joetectuoso

I:I Mo urgente
| | Otro

Accidn a tomar

: Dezechar
1 I:lF‘uner en orden

:F‘.eturnﬂr a:

| | Otro

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero de 2018.
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Esta herramienta tiene como objetivo, que el Administrador Visual con el apoyo de

todos los colaboradores, puedan detectar los objetos necesarios e innecesarios y

prepararlos para ubicarlos en un lugar adecuado, esto Ultimo se realiza en la

segunda ese (S).

Seccidn 1: se coloca el nombre del elemento identificado

Seccion 2: se indica que tipo de articulo es, segun el uso que se le haya dado.

Seccion 3: en esta seccion, se debe indicar la fecha exacta en que se identificd

el elemento.

Seccion 4: se colocara si el articulo identificado no se ha utilizado

recientemente y/o se utilizara en los préximos dias.

Seccion 5: en esta parte, se debe indicar la cantidad de articulos del mismo
elemento que se hayan encontrado y el precio unitario, luego se multiplican
para conocer el costo total en libros que se tiene sobre los objetos.

Seccion 6: indicar la razon por la cual se etiquet6 el articulo encontrado.

Seccion 7: se debe decidir sobre la disposicion del articulo, ya sea desecharlo,

ponerlo en el orden que corresponde, devolver al area o espacio designado.

La tarjeta roja se podra imprimir desde la computadora del Coordinador SOL, por

lo cual, Unicamente sera necesario incurrir en gastos de impresion, los cuales se

muestran mas adelante en la tabla 44.
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Es importante mencionar que, todos los articulos innecesarios que se deban retirar
o desechar segun lo indicado en la tarjeta roja, se hard a través de un
procedimiento ya establecido por la Entidad Financiera, en donde indica los pasos
a sequir, incluyendo las areas o departamentos responsable de la extraccién de
los objetos, sin embargo, dicho documento no cuenta con la ubicacion exacta ni

namero de teléfono que permita ubicarlos en caso se requiera el apoyo de ellos.

Por tal razén, se propone la creacién de un directorio, en donde se indicara quienes
son los encargados de retirar el mobiliario y equipo con el que cuenta la unidad de
analisis. El responsable de alimentar este documento sera el Secretario del Comité

SOL y se manejara de forma digital. A continuacion, se muestra en la siguiente

tabla.
Tabla 18
Directorio
Unidad de Soporte Interno Directorio de encargados
Responsable: Secretario A .
No. De documentos 1 del Mobiliario y Equipo

. Departamento Persona Teléfono o . .
Articulo Ubicacidon

Responsable encargada extension

=Rl R = - R

=
=]

=3
[y

~

[y
Lk

Y
£

[y
n

16

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero de 2018.
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Dentro del directorio de la tabla 6, se debe colocar lo siguiente:

e El nombre de cada articulo que se utiliza en la unidad de andlisis.

e Departamento responsable de los objetos,

e Persona encargada del departamento, a quien se podra contactar en caso de
ser necesario junto con el numero de teléfono o extensién y ubicacién exacta

dentro de las instalaciones de la Entidad Financiera.

Con esta herramienta, se lograra reducir el tiempo en localizar a las personas

encargadas del retiro del mobiliario y equipo

Ademas, es necesario tener una vision clara de aquellos elementos indispensables
con los que cuenta la organizacion para la operacion diaria, por ejemplo, sillas,
cubiculos, computadoras, impresoras, archiveros, etc. y asi, tener un mejor control
sobre los mismos. Para esto, se propone utilizar un inventario de articulos con los
gue cuenta la organizacion. El responsable de dicho documento sera el Secretario
del Comité SOL y se manejara de forma digital. A continuacion, se presenta la

propuesta.
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Tabla 19

Inventario de Mobiliario y Equipo

Unidad de Soporte Interno Inventario de Mobiliario y
Responsable: Secreatrio .
Mo. De documento: 1 EqUIpD
. Colaborador -
Articulo Puesto Codigo
responsable

1

2

3

il

5

b

7

a

9

10

11

12

13

14

15

16

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero de 2018.

En cada fila del inventario que se propone, se debe colocar el nombre del articulo,
por ejemplo, silla de escritorio. Luego se indica el nombre del colaborador que lo
utiliza, el puesto que ocupa y ademas se le asignara un codigo correlativo que
servira para identificar con facilidad todos los elementos necesarios de la unidad

de analisis.

Ademas, los articulos que no sean necesarios para algun colaborador o para la
Unidad de Soporte Interno, pero si le pueden servir a otros colaboradores de la
misma unidad o de otro departamento de la Entidad Financiera, se podran donar

a través de la etiqueta verde. A continuacion, se muestra la propuesta.
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Tabla 20

Tarjeta Verde
TARJETA VERDE
FECHA: NUMERO DE TARJETA:
AREA
ELEMENTO
CANTIDAD
Mobiliario
Equipo
CATEGORIA Papeleria
Herramientas
Otro

SE TRASLADA A:

Nombre del Colaborador:
Cdédigo de empleado:

ELABORADO POR:

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero de 2018.

En esta tarjeta verde propuesta en la tabla anterior, se debera colocar la fecha en
gue se donard el elemento, el nUmero de tarjeta que sera un correlativo para
efectos de control, el area a donde se trasladara, qué tipo de objeto es, por
ejemplo, impresora, silla, etc. También se detallard la cantidad que se esta
donando. También se coloca la categoria a la que pertenece el elemento y por
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ultimo el nombre del colaborador que lo utilizard en caso sea de la misma unidad

de analisis.

Cuando los objetos sean donados a otro colaborador de la unidad de analisis o0 a
otra dependencia de la Entidad Financiera, debera actualizarse el inventario de
mobiliario y equipo que se muestra en la tabla 19.

La tarjeta verde se podra imprimir desde la computadora del Coordinador SOL por
lo cual, Unicamente sera necesario incurrir en gastos de impresion, los cuales se

muestran mas adelante en la tabla 44.

3.4.2.2 Ordenar (Seiton)

La segunda “s” pretender ubicar las herramientas de trabajo, papeleria que se
procesa, insumos, etc. en lugares estratégicos, para que al momento de
necesitarlos no se pierda tiempo en buscarlos y, ademas, se puedan regresar a su

lugar establecido sin ningun problema.

Para esta actividad es indispensable contar con una forma logica de ubicacion que
permita a los empleados situar la papeleria y herramientas de trabajo en lugares
especificos segun su frecuencia de uso. Por tal razén, se propone concientizar a
los colaboradores utilizando la siguiente imagen que muestra cOmo se pueden

ordenar los objetos.
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Imagen 26

Ejemplo de ubicacion de objetos

Varias veces

Varias veces la semana
al dla (enca de la estacidn de trabajo
-
' Algunas
A cad veces al mes

momento En un drea comiin

Algunas,
veces al aho
Enuna bodega o anchivo

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Enero de 2018.

El objetivo es colocar cerca de la persona elementos de uso frecuente, como
utensilios de trabajo, expedientes por procesar, etc., y los elementos que no se
usen con tanta periodicidad como papeleria ya procesada, inventario de insumos
y objetos personales, se coloquen lo mas alejado posible, de modo que no

interrumpan con la continuidad de las operaciones.

La imagen 30 muestra como se puede comunicar a todo el personal de la Unidad
de Soporte Interno por medio de correo electrénico y el responsable de hacerlo

deberda ser el Administrador Visual.

Para evitar que se pierda el buen habito de mantener todo en su lugar como lo

indica la segunda “s”, se deben identificar los espacios en donde se ubicaran los
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elementos necesarios para la organizacién. Se propone el uso de etiquetas para

ubicarlos facilmente.

Tabla 21

Propuesta de etiquetas

MARCA AVERY

FORMA DE LA ETIQUETA RECTANGULAR

TAMANO DE LA ETIQUETA 1*3 PULGADAS

COLOR SURTIDOS NEON
| TIPO DE ADHESIVO REMOVIBLE

CANTIDAD POR PAQUETE 200 UNIDADES

PAQUETES REQUERIDOS 1

PRECIO UNITARIO Q 32.90
TOTAL DE INVERSION Q 32.90

Fuente: https://www.officedepot.com.gt/officedepotGuatemala/en/Categor%/Oficina/Etiquetas. Enero 2018.

El objetivo de estas etiquetas es clasificar la papeleria en colores segun su estatus,
y poder identificar muebles, cubiculos, gavetas y estanterias de modo que sea facil

ubicar los objetos. Los colores para utilizar seran los siguientes:

e Rojo: papeleria rechazada
e Amarillo: papeleria en proceso
e Verde: papeleria operada con éxito

e Blanco: identificacion de escritorios, gavetas y estanterias

Las etiquetas de color blanco se colocaran en las gavetas de los cubiculos para
identificar lo que los colaboradores guardaran alli, por ejemplo, en la primera, se
almacenan los lapices, lapiceros, sellos, etc. y en la segunda se ubicaran folders
y documentos de apoyo. Esta actividad serd supervisada por el Administrador
Visual del Comité SOL.
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Como ya se ha mencionado anteriormente, la Unidad de Soporte Interno de la
Entidad Financiera, opera alrededor de 3,500 documentos al dia, lo cual, hace
indispensable contar con una clasificacion ordenada, de modo que no se extravie

la papeleria y, ademas, se reduzca el tiempo en buscarla.

A continuacion, se muestra una propuesta de clasificacion de la papeleria

utilizando los colores mencionados en la pagina anterior.

Tabla 22

Clasificacion de papeleria

Descripcion

Rojo: en esta seccion se colocaran los
expedientes que por alguna razén no
cumplen con los requisitos
establecidos y deben devolverse a la
agencia bancaria de donde proviene al
dia siguiente como maximo.

Amarillo: en esta seccion, se colocan
los expedientes que ya se estan
procesando, pero por cuestiones de
tiempo no se ha concluido, o bien,
Papeleria en proceso tengan pendiente alguna aprobacién
de jefatura o gerencia.

Etiqueta

El tiempo maximo de resguardo es
de tres meses antes de reciclarse.

Verde: en esta seccion se colocaran
los expedientes que cumplen con los
requisitos  establecidos y fueron
procesados  exitosamente.  Estos
luego seran trasladados a la
almacenadora una vez a la semana.

El tiempo maximo de resguardo es
de una semana

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Las etiquetas de los colores mostrados en la tabla anterior seran colocadas en las
estanterias ubicadas en la parte superior de cada cubiculo. Actualmente ahi se
ubica la documentacion que se esta procesando, sin embargo, no tiene un orden

especifico.

103



A continuacion, se muestra una imagen donde se pondran las etiquetas.

Imagen 27

Colocacién de etiquetas

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Enero 2018

Como se pudo observar en la investigacion de campo, cuando la papeleria es
procesa exitosamente, es apilada en el piso, por esta razon, se propone la
adquisicion de 2 archiveros, en donde se podra colocar los documentos y
clasificarse segun los colores establecidos anteriormente. Esto se muestra a

continuacion.
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Tabla 23
Propuesta de archivero

MARCA MAX GLOBAL
COLOR NEGRO
ALTO 72 CM
ANCHO 90 CM
PROFUNDO 45 CM
MATERIAL DE METAL
CONSTRUCCION
PRECIO UNITARIO Q 2,900.00
TOTAL DE INVERSION
2 UNIDADES Q 5,800.00

Fuente: https://www.officedepot.com.gt/officedepotGuatemala/en/Categoria/ Archiveros-2-gavetas. Enero
2018

En estos archiveros de la tabla anterior, al final de la jornada laboral, los
colaboradores deberan colocar toda la documentacion que fue procesada
exitosamente (etiqueta verde) y la que fue rechazada (etiqueta roja), para que al
dia siguiente el departamento de mensajeria y correspondencia de la Entidad
Financiera pueda llevarla a donde corresponda segun los criterios mencionados

en la tabla 22.

También es importante almacenar de una forma adecuada los insumos de oficina
y demas material que se utiliza para las operaciones diarias. Actualmente la
bodega donde se colocan dichos elementos se comparte con la cocineta y reduce

el espacio para un adecuado manejo de lo resguardado.
Por esta razon, es recomendable la adquisicién de estanterias que permitan apilar

de una forma ordenada y segura los insumos y materiales. A continuacion, se

presenta una propuesta.
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Tabla 24

Estanteria para insumos de oficina

MARCA TAMMEX
COLOR NEGRO
ALTO 180 CM
ANCHO 94 CM
PROFUNDO 44 CM
MATERIAL DE METAL
CONSTRUCCION
PRECIOUNITARIO | q 799.00
TOTAL DE INVERSION
1 UNIDAD Q 799.00

Fuente: https://lwww.officedepot.com.gt/officedepotGuatemala/en/Categoria/Archiveros. Enero 2018

La estanteria propuesta en la tabla anterior debera estar etiquetada de color blanco
segun los criterios mencionados en la tabla nueve, y sobre ella se escribira el tipo

de insumo a colocar en el espacio asignado.

A continuacion, se muestra un ejemplo de como puede etiquetarse la estanteria.
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Imagen 28
Etiguetas para estanteria

| Lapiceros
v lapices

| zanchaos |

| Sellas | y srapas

| Resmas | | Folders | | Sobres |

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Las etiquetas colocadas en la imagen anterior como ejemplo son con base a los

insumos que actualmente la unidad de analisis utiliza en sus operaciones diarias.

El articulo 96 del Reglamento de Salud y Seguridad Ocupacional establecido en el
Acuerdo Gubernativo 229-2014 establece que “la altura maxima para
almacenamiento en forma manual no debe superar los uno punto setenta y cinco
(1.75) metros o la medida de la estatura de los trabajadores que realicen las
operaciones. Si la altura para el almacenamiento manual es superior a este nivel,
debe proporcionarse algun medio fijo o movil que le permita llegar hasta la altura
deseada.” (20:sp) Por esta razén, se recomienda la adquisicion de una escalera
gue permita alcanzar el material que se encuentra arriba de la medida
mencionada, de esta forma se evitaran accidentes. A continuacién, se presenta la

propuesta.
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Tabla 25

Escalera movil

MARCA ROTTER
COLOR BLANCO
4 A ESPECIFICACIONES ESCALERA

TABURETE DE

- - 2 ESCALONES
] ] MATERIAL DE METAL
CONSTRUCCION
”" PRECIO UNITARIO Q 299.99
S T TOTAL DE INVERSION
.

1 UNIDADES Q 299.99

a

Fuente: https://lwww.officedepot.com.gt/officedepotGuatemala//Categoria/Oficina/Segurid
ad-yMantenimiento. Enero 2018
Este tipo de escalera, por su tamafo permite trasladarla de un lugar a otro cuando

se requiera, ademas, no necesita de espacios grandes para su almacenamiento.

Durante la investigacion de campo realizada en la unidad de analisis, se pudo
evidenciar que los colaboradores almacenan sus objetos personales en los

escritorios de trabajo, imposibilitando el resguardo de utensilios para sus labores.

Debido a esto, es necesario que los empleados cuenten con un espacio para
guardar sus pertenencias de forma segura, asi se podra liberar otras areas
indispensables para las operaciones. A continuacidén, se muestra una propuesta

para la adquisicion de casilleros.
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Tabla 26

Casilleros para resguardo de objetos personales

i MARCA TAMMEX
COLOR GRIS
ESPECIFICACIONES | 1 PIEZA CON 4
[ CAJONES
MATERIAL DE
I CONSTRUCCION MIETAL
1 ALTO 1.67 CM
ANCHO 0.46 CM
PROFUNDO 0.38CM
i PRECIO UNITARIO Q 1,999.99
TOTAL DE INVERSION 6
UNIDADES Q 11, 999.94

Fuente: https://lwww.officedepot.com.gt/officedepot/Categoria//MueblesDecoracién/Gabientes. Enero 2018

Como se menciona en el capitulo dos, la Unidad de Soporte Interno, cuenta con
24 auxiliares operativos, por tal razoén se sugiere la adquisicion de 6 piezas
verticales con 4 cajones cada uno, para que cada colaborador cuente con su propio

espacio para almacenar sus pertenencias durante la jornada laboral.

El mobiliario que se propone adquirir para el resguardo de expedientes, insumos
y objetos personales, se deben ubicar en areas segun sus dimensiones. A
continuacioén, se muestra un plano de las instalaciones de la Unidad de Soporte

Interno en donde se indica la ubicacién ideal del mobiliario propuesto.
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Imagen 29
Propuesta de ubicacién del mobiliario

BODEGA

CDCIN:‘T? Estanterias
[l

n RECEPCION ‘
- |

APERTURA
BOLSAS | .
f Archiveros I
3 casilleros OFICINA 1
I
I._
SERVIDORES b
I 1 l'.l
— — — : oFicnaz |/
SALADE \ 3 casilleros
REUNIOMES %\\ ' /

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Tanto los archiveros, como los casilleros, se recomienda ubicarlos en lugares que
no obstruyan la movilidad de las personas. Las estanterias se pueden colocar

dentro de la bodega que se comparte con la cocina, ya que ahi se colocan los

insumos como, papeleria, toner, lapiceros, café, azlcar, etc.

3.4.2.3 Limpieza (Seiso)

La tercera “s” tiene como obijetivo evitar la acumulacion de suciedad, que origine

desperfectos en los utensilios y equipos de trabajo a través de la limpieza de las

instalaciones.
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Es necesario estandarizar la rutina de limpieza que realiza actualmente la persona

encargada de estas atribuciones, asi como solicitar la ampliacion de horario de

dicho colaborador.

A continuacion, se detalla un cronograma de tareas de limpieza que permitira

cubrir las instalaciones de la unidad objeto de estudio.

Tabla 27

Cronograma de tareas de limpieza

IACTIVIDAD

- 9:00-
10:00

10000 -
10:45

10:45 -
11:00

11:00 -
12:00

12:00 -
13:00

13:00 -
14:00

14:00 -
15:00

15:00 -
16:00

Extraer basura de los recipientes ubicados en los cubiculos

Limpieza de escritorios del drea operativa

Limpieza de oficina (escritorios, computadoras, muebles y
extraccion de basura)

Limpieza de recepcidn (escritorios, computadoras, muebles y sillas
ide espera)

Limpieza de sala de reuniones (mesa, sillas y piso)

Limpieza de mesa (COCIMETA ¥ BODEGA)

Limpieza de dispensador de agua (COCINETA ¥ BODEGA)

Limpieza de mueble y sus gavetas (COCINETA Y BODEGA)

Lavar tazas y vasos

DESCANSO

Barrer y trapear pisos de toda el area

IALMUERZO

Extraer basura de los recipientes ubicados en los cubiculos

Barrer pisos de toda el drea

Lavar toallas utilizadas en el dia

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Es importante mencionar que la empresa que provee al personal para las

actividades de limpieza también proporciona utensilios de trabajo, como toallas,

desinfectantes, liquidos especiales, escobas, etc.

Asi mismo, serd necesario solicitar al departamento encargado de gestionar la

contratacién del personal de limpieza, la ampliacion de horario de quien realiza

estas actividades, ya que, como se menciona en el capitulo Il del presente

documento, actualmente se encuentra de 7:00 horas a 13:00 horas.
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Ademas, sera necesario contar con identificadores visuales que permitan detectar
y controlar situaciones de suciedad dentro de la unidad de andlisis. A continuacién,

se presenta una propuesta de tarjeta amarilla.

Tabla 28
Tarjeta Amarilla

TARJETA AMARILLA
FECHA: NUMERO DE TARJETA:
AREA
ELEMENTO
CANTIDAD

SITUACION OCASIONADA POR:

Liquidos

Polvo

Mal Funcionamiento
Observaciones:

DESCRIPCION DEL PROBLEMA

COMENTARIO

ELABORADO POR:

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

En la tarjeta amarilla se indica lo sucedido, las causas y las posibles soluciones
para eliminar las fuentes de suciedad y asi, mantener control sobre el aspecto.

Esta herramienta se podra imprimir desde la computadora del Coordinador SOL
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se podra imprimir desde la computadora del Coordinador SOL por lo cual,
Unicamente serd necesario incurrir en gastos de impresion, los cuales se muestran

mas adelante en la tabla 44.

Una jornada de limpieza profunda que se realice cada tres meses, ayudara a
alcanzar un estandar de como debe mantenerse las instalaciones de la Unidad de
Soporte Interno, ademas, permite involucrar activamente a los colaboradores en

el programa de mejora continua.

A continuacion, se muestra el proceso de la jornada de limpieza profunda, la cual

enlista las actividades a ejecutar.

Imagen 30
Proceso de la Jornada de Limpieza Profunda

Retirar todos Sacudir y Sacudir y
los elementos limpiar limpiar
del escritorio archiveros estanterias

Sacudir Ordenar cables

escritorios

Barrer pisos de los equipos
electrénicos

Limpiar gavetas Limpiar

2 Reciclar papel
de escritorios computadoras pap

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

La jornada de limpieza profunda, comienza con retirar todos los elementos que
tengan los escritorios incluyendo sus gavetas, para luego sacudirlos y eliminar todo

el polvo y suciedad que pueda tener acumulado.
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Después, se deberan limpiar las computadoras, con un kit espacial para equipos
electrénicos que mas adelante se detalla. Luego, ser& necesario barrer todo el piso
de las instalaciones, incluyendo oficinas, salas de reuniones, y los demés espacios

cerrados.

También se sacudiran y limpiaran los archiveros en donde se almacenan los
documentos que se procesan y las estanterias donde se resguardan los insumos
y materiales necesarios para las operaciones diarias. Se ordenaran los cables de
los equipos electronicos, como computadoras, teléfonos fijos, impresoras, etc.
Ademas, se les hara un amarre con cinchos de plastico para evitar que se

desordenen mas adelante.

A continuacion, se presenta la propuesta de cinchos para cables.

Tabla 29

Propuesta cinchos de seguridad

MARCA FULGORE
COLOR NEGRO
1 PIEZA CON
ESPECIFICACIONES 50 UNIDADES
MATERIAL PLASTICO
MEDIDA 50 PULGADAS
PRECIO UNITARIO Q 19.90
TOTAL DE INVERSION
1 UNIDAD Q19.90

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018
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Por ultimo, dentro de la jornada de limpieza profunda se debera reciclar toda la
papeleria que ya no se use. Para esto existe un departamento de la Entidad
Financiera que se encarga de impulsar el reciclaje de papel, y proporcionan los
recipientes necesarios. Por tal razén, sera responsabilidad del secretario,

solicitarlos para mantenerlos en las instalaciones de la unidad de anlisis.
Ademas, para que no se pierden los beneficios obtenidos en la jornada de limpieza
profunda, se considera necesario que el Comité SOL, establezca un programa de

actividades periddicas de orden y limpieza que deberan cumplir los colaboradores.

A continuacion, se presentan las actividades a ejecutar.

Tabla 30
Programa de orden y limpieza para colaboradores
Unidad de 5 te Int 1 H
nidad de Soporte Intemo Programa de orden y limpieza para
Responsable: Administradaor Visual Cﬂlﬂbﬂrﬂdﬂres
ENFOGUE RUTINA
2
Tiempo E m — :_(I :cl =
—_ | S —_ o M
No- Tarea mins) | 2T | E5 | 23 |2 |2 |2 |E|E|5|¢
£E o5 gz = |2 (g |a|lz|(=z|8
o= G W S2 o | S % === |3
: e EE
o
&
Separar los elementos innecesarios [materiales
1 .- 1 = -
de afizina)
2 Ordenar los articulos indispensables en el 5 - -
escritorio y gavetas segin etiquetas
Fevizidn y mantenimiento a etiquetado de
3 1 = -
muebles ygavetas
4 [Limpiar escritorio de trabajoy sila =3 - -
5 |Limpieza gavetas de escritario n - =

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018
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Las actividades estan disefiadas para tener un tiempo de ejecucion de diez
minutos como maximo, con el objetivo de no utilizar mucho tiempo de las
operaciones diarias, ademas, es recomendable que se realicen al final de la

jornada laboral.

Por la naturaleza de las tareas, algunas se deben implementar semanalmente,
para mantener el orden y la limpieza de las instalaciones, sin embargo, existen
otras actividades donde la periodicidad de ejecucion serd més larga, porque no
requiere constante aplicacion. Estas actividades seran supervisadas por el
Administrador Visual.

Adicional, este documento se deberd compartir a través de correo electronico a
todos los colaboradores, o bien, imprimirse en la computadora del Coordinador
SOL y colocarse en el corcho que actualmente posee la Unidad de Soporte Interno,
y que se usa para colocar informacion relevante a comunicar. A continuacion, se

muestra una imagen de lo mencionado.

Imagen 31

Corcho para informacion relevante

Fuente: imagen captada durante la investigacion de campo. Octubre 2017
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Se considera importante proporcionar utensilios a los empleados para mantener
en Optimas condiciones sus espacios de trabajo. A continuacion, se presentan

algunas propuestas para su adquisicion.

Tabla 31
Propuesta de toallas humedas de limpieza

MARCA SABO
ITEM 24838
MODELO 53-500
CONTENIDO 40 TOALLAS
PRECIO UNITARIO Q 64.90
TLIESON | quom

Fuente: https://www.officedepot.com.gt/officedepotGuatemala/en/Categor%C3%ADa/Oficina. Enero 2018

Se proponen toallas hiumedas por la facilidad que se tiene con este articulo para

limpiar cualquier superficie.

De manera conjunta, también se sugiere adquirir dos kits de limpieza especial para
monitores, teclados y cualquier equipo de cOmputo. La limpieza constante de estos
elementos es importante para reducir los desperfectos y reparaciones. A

continuacion, se presenta una propuesta para la adquisicion de dicho utensilio.
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Tabla 32
Kit de limpieza de pantallas y teclados

o Al

Screen and

i MARCA 3Mm
ITEM 9173
MODELO CL681
CONTENIDO 1 eSpr‘l"‘%etiﬁipO”ja’
PRECIO UNITARIO Q 109.00
TOTALIVERSON | qarna

Fuente: https://www.officedepot.com.gt/officedepotGuatemala/en/Todas/Oficina/Cafeter%/Limpieza-para-
oficina/LIMPIADOR-DE-PANTALLA-Y-TECLADO-3M. Enero 2018

Estos utensilios propuestos, cuentan con un liquido especial para la limpieza de
pantallas, cepillo para eliminar suciedad del teclado de una computadora y una

esponja para limpiar la superficie de cualquier aparato electrénico.

Los utensilios de limpieza propuestos anteriormente serviran para llevar a cabo la
jornada de limpieza profunda, posteriormente serviran para mantener en buenas
condiciones el mobiliario y equipo, lo cual, sera adicional a las actividades de aseo

gue ejecuta el personal encargado.

3.4.2.4 Control (Seiketsu)

El objetivo es implementar mecanismos de control que permitan mantener los
estandares de seguridad, orden y la limpieza. Esto se puede llevar a cabo a través
de verificaciones periddicas a cargo del Administrado Visual, con las que se podra
saber a simple vista las desviaciones que existan con relacion a la aplicacion de

las tres primeras eses (S) y a los estandares mencionados anteriormente.
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Es importante que las areas de trabajo sean supervisadas a través de una lista de
verificacion que contenga aspectos minimos a cumplir para mantener el ordeny la
limpieza en las instalaciones, ademas evaluara el impacto que tenga la ejecucion
de las actividades del cronograma de limpieza que se propone en la tercera ese
(3'S).

Tabla 33

Lista de requisitos minimos

Unidad de Soporte Interno Lista de requisitos minimos del programa de
Responsable: Administradaor Visual . ti
mejora continua

No. ASPECTO A REVISAR CUMPLE (X) NO CUMPLE (X) OBSERVACIONES
Los escritorios se mantienen en buen
estado y ordenados segun las etiquetas

En los escritorios solo hay elementos de
trabajo

Los objetos personales se encuentran
ubicados donde corresponde

Las computadoras y equipo electrénico se
encuentra limpio y sin cables sueltos
Los pasillos se encuentran libres y sin

obstaculos que causen accidentes

La puerta de salida no se encuentra
blogueada por objetos

Muebles, archiveros y estanterias se
encuentran ordenados y limpios

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Esta lista, debera ejecutarse una vez al mes, ademas, el Administrador Visual,
podra colocar observaciones sobre aquellos aspectos que no se cumplan o que
deban mejorarse y luego comunicarlos a todos los colaboradores para poder
mejorar, a través de correos electronicos o la colocacion de este documento en el

corcho que se muestra en la imagen 31.

Adicional, es importante recalcar a los colaboradores la importancia de mantener
los beneficios que se han obtenido al aplicar la tres primeras eses, por tal razén so

propone una imagen como recordatorio, la cual, se muestra a continuacion.
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Imagen 32
Imagen de recordatorio

¢{QUE LOGRAMOS AL
SER CONSTANTESENEL = .~
ORDEN Y LA LIMPIEZA? & s

—
-

10000000908

- Mejora nuestra autoestima.

- Aprendemos a conocer a
profundidad los equipos
y elementos de trabajo.

—

D CERESCONSTANTEENELORDEN <
Y LIMPIEZA DE TUS ESPACIOS DE TRABAJO?

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Esta imagen, se podra comunicar a través de correos electronicos periédicamente

y el responsable sera el Capacitador del Comité SOL.

3.4.2.5 Disciplina (Shitsuke)

La disciplina empieza por cada uno de los miembros de la organizacion y para
fomentarla, es indispensable realizar una comunicacién interna, que ayude a
motivarlos y a recordarles ser constantes en los buenos habitos de mantener la

seguridad, orden y limpieza. Ademas, mejora la productividad del personal, ayuda
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a la adaptacion de ellos al cambio y facilita el logro de los objetivos y metas
establecidas.

A continuacién, se presentan propuestas de piezas ilustrativas que pueden
comunicarse a través de correos electréonicos periddicamente. El encargado
deberé ser el Capacitador del Comité SOL y deberé solicitar la elaboracién de las
imagenes con el departamento de Mercadeo de la Entidad Financiera.

Imagen 33
Propuesta de ilustracién de beneficios para Separar lo innecesario (Seiri)

1S Separarloinnecesario s—

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Al comunicar esta ilustracién, el objetivo es hacer conciencia sobre los beneficios
obtenidos de aplicar la primera ese (s), como aumentar los espacios disponibles
para objetos necesarios y permite que el colaborador pueda enfocarse en lo
importante.
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A continuacion, se presenta una propuesta de ilustraciobn para recordar la
importancia de la segunda ese (S)

Imagen 34

Propuesta de ilustraciéon sobre los beneficios de Ordenar (seiton)

Reducimos hasta un 80% el iiepo de
bisqueda

-t P LA N BB EERI
Eliminamos movimientos y traslados

innecesarios
| [ N IR R LY ™ Y

Agilizamos el tiempo de respuesta a los
clientes

a : -

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Esta imagen pretende informar a los empleados, las ventajas de mantener
ordenados los puestos de trabajo, como, reducir los tiempos de busqueda de
objetos o eliminar movimientos innecesarios que se hacen normalmente cuando
se necesitan utensilios de uso frecuente y que se ubican lejos de los lugares de

trabajo.
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En la siguiente imagen se pretender trasladar a los colaboradores de la unidad
objeto de estudio, la importancia de mantener limpias las instalaciones, esto como

parte de la tercera ese (S).

Imagen 35

Propuesta de ilustracién sobre los beneficios de limpiar (seiso)

Mejoramos el ambiente y nuestro clima laboral

N -
Proyectamos una buena imagen de nosofros y de

nuesiros espacios de trabajo
=" . d .=
Nos facilita la deteccién de desperfectos en nuestros

equipos

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Esta ilustracion, comunica a los empleados de la Unidad de Soporte Interno que
al mantener sus posiciones de trabajo limpias y en buenas condiciones, lograran
detectar con mayor facilidad si algun equipo de trabajo o mobiliario necesita
reparacion o sustitucion por desperfectos, ademas, creara buena impresion ante

la visita de clientes internos y externos.

123



Como parte del involucramiento que se necesita de los colaboradores para que se
mantenga el orden y la limpieza en las instalaciones, se pretende impulsar una
actividad de facil aplicacion y que se puede trasladar a los miembros de la

organizacion a través de una imagen. A continuacion, se muestra la propuesta.

Imagen 36
Propuesta de ilustracién para incentivar a los colaboradores

sobre cumplir laregla de los 30 segundos

Es encontirar cualquier archivo en tu drea de
frabajo en menos de 30 segundos

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Esta ilustracién, tiene como objetivo que los empleados puedan asegurar que
mantienen sus espacios de trabajos en éptimas condiciones a través de un
ejercicio simple, que consiste en saber si pueden encontrar cualquier elemento a

su alrededor en un tiempo maximo de 30 segundos.
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3.4.2.6 Constancia (Shikari)
Una de las partes mas dificiles para una organizacion es mantener buenas
practicas y buenos hébitos. El objetivo de Shikari es que los colaboradores puedan

mantener los beneficios que ya se lograron al aplicar las cinco eses (5'S).

Para llevar a cabo esto, serd necesario implementar una evaluacion por

colaborador de la unidad de analisis. Esta se muestra a continuacion:

Tabla 34

Evaluaciéon de constancia de colaboradores

Evaluacién de constancia de colaboradores / Unidad de Soporte Interno
Fecha: MNombre:

Tarea Semana 1l Semana 2 Semana 3 Semana 4

Sicumple |No Cumple |Si cumple [No Cumple |Si cumple |[No Cumple |Si cumple |No Cumple

El colaborador mantiene solo los
1 |elementos necesarios en su
cubiculo de tfrabajo

En escritorio y gavetas del
colaborador, los elementos se
encuentran ordenados segin
etiquetas

El colaborador mantiene las

3 |etiguetas de su cubiculo en buen
estado

El cubiculo y silla del colaborador
4 |ze encuentran limpios y en buen
estado

El colaborador mantiene en buen
5 |estado el equipo electrdnico
asignado

Observacicnes:

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

La forma de evaluar la constancia de cada colaborador de la Unidad de Soporte

Interno sera de la siguiente manera:

e Semanalmente el Administrador Visual, revisara si los colaboradores cumplen

con cada aspecto que se muestra en la tabla anterior.
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e Debera colocar una “x” en la casilla que corresponda cuando verifique que

cumpla o no cumpla con el aspecto evaluado.

e Podra colocar observaciones cuando lo amerite y retroalimentard a los

colaboradores sobre los resultados obtenidos.

Esta informacion que se obtenga de la evaluacion de constancia de colaboradores
también servira para que el capacitador pueda detectar si existen debilidades en
la aplicacién de algun tema del programa de mejora continua y sea necesario

coordinar una capacitacion.

3.4.2.7. Compromiso (Shirsukoku)
En esta ese (s) se pretende generar un compromiso por parte de los colaboradores

en la implementacion y mantenimiento de la metodologia nueve eses (9'S).

Para que este programa de mejora continua pueda brindar beneficios a la Unidad
de Soporte Interno, es necesario que los colaboradores conozcan los resultados
gue se han obtenido, las oportunidades de mejora a considerar y ademas

reconocerlos por el esfuerzo que han realizado.

Para lograr esto, se propone llevar a cabo una actividad con todos los
colaboradores de la Unidad de Soporte Interno, en donde se presentaran los
resultados que se obtuvieron durante el afio con la ejecucion del programa de
mejora continua. Esto servira para aumentar el compromiso de ellos, ya que
conoceran lo que han alcanzado, sabran lo que se debe mejorar y, ademas, se les

premiara con una refaccion para todos.
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A continuacion, se presenta el programa de la actividad.

Tabla 35

Actividad de presentacion de resultados

Fecha: julioy diciembre
Presentacion de resultados Lugar: salon de actividades de la Entidad
semestrales Financiera
Responsable: coordinador SOL y capacitador
Tema Objetivo Duracion
Indicar que el objetivo de la actividad es 10
Objetivos reconocer el esfuerzo que han hecho B
con el programa de mejora continua.
Dar a conocer los resultados obtenidos
en las revisiones periodicas y mostrar 30
Resultados del semestre fotografias comparativas del "antes" y B -
"después" de la implementacion de los
estandares.
Oportunidades de Mejora Indlca( cualeg son las oportunidades 5 minutos
de mejora a ejecutar
Se invita a todos los colaboradores a
s . degustar de wuna refaccibn como
Refaccion de reconocimiento - 1 hora
reconocimiento por el esfuerzo
realizado
1 horay
Duracién 45
minutos

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Debido a que parte del compromiso que se desea generar en ellos es la
motivacion, la refaccidén que se les dara como reconocimiento, tendra un costo que
la unidad de andlisis debera absorber. A continuacion, se presenta una propuesta

de refaccién para los colaboradores de la Unidad de Soporte Interno.

127



Tabla 36

Precios para refaccién de reconocimiento

Cantidad Producto Precio Unitario Total
26 Croissant de jamoén y queso Q9.00 Q234.00
26 Alfajores Q4.75 Q123.50
26 Jugo en lata Q6.25 Q162.50
TOTAL Q520.00

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Enero 2018

3.4.2.8 Coordinacion (Seishoo)

La octava ese (s), hace referencia a que los miembros de una organizacion deben
estar alineados al logro de los mismos objetivos, los colaboradores deben contar
con las mismas directrices para que la Unidad de Soporte Interno de la Entidad

Financiera pueda satisfacer las necesidades de sus clientes internos y externos.

Es importante el trabajo que realice el comité SOL, ya que ellos son quienes
deberan planificar las actividades del programa de mejora continua basado en la

metodologia nueve eses (9'S).

Para lograr coordinacion entre los miembros del comité SOL, se propone llevar a
cabo reuniones cada quince dias y lideradas por el Coordinador SOL, que serviran
para tomar decisiones en conjunto sobre diferentes temas relacionados al

programa de mejora continua, por ejemplo:

e Resultados de la verificacion de la lista de requisitos minimos (tabla 21).
e Resultados de la evaluacion de constancia de colaboradores (tabla 22).
e Hallazgos derivados de la auditoria, esta se explica mas adelante en la novena

ese.
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e Otros temas relacionados a la mejora continua de la seguridad, orden vy

limpieza en la Unidad de Soporte Interno.

En dichas reuniones, sera indispensable que se elabore un documento donde
guede registro de los temas tratados en cada reunion y los compromisos
contraidos por cada miembro. Con este instrumento, se podra dar seguimiento a
las tareas a ejecutar y se tendra trazabilidad sobre las actividades que se han
llevado a cabo. A continuacion, se presenta el formato propuesto.
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Tabla 37
Registro de reuniones del Comité SOL

Registro de reuniones Comité SOL

Unidad de Soporte Interno

FECHA
1 Coordinador S50L:
2 Administrador Visual:
3 Auditor:
4 Capacitador:
5 Secretario:
PARTICIPANTES & Otros participantes:
TEMA
PUNTODS A TRATAR
COMPROMISOS
QUE QLIEN CUANDO
OTROS TEMAS

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Esta serd una herramienta digital, por lo que no se debera incurrir en gastos de
impresion. En ella, se detallaran aspectos generales de cada reunidn, como, la
fecha en que se llevé a cabo, quienes participaron de ella, los temas y puntos
especificos que se discutieron, y los compromisos adquiridos, con responsables y

fechas de entrega. Esto permitira llevar un mejor control de las decisiones tomadas
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para mantener la seguridad, orden y limpieza de la Unidad de Soporte Interno de
la Entidad Financiera.

3.4.2.9 Estandarizacion (Seido)
Al aplicar la estandarizacion, se pretende unificar criterios para ejecutar
actividades que permitan mejorar las condiciones de seguridad, orden y limpieza

en las instalaciones de la Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera.

Para llevar a cabo lo mencionado, se considera indispensable la elaboracion de
un documento que permita estandarizar cada actividad definida en el programa de
mejora continua, con el fin de que los colaboradores conozcan con exactitud el
proposito de cada herramienta propuesta en el programa y que no existan
desviaciones en la implementacion de ellas. A continuacion, se muestra la

propuesta.

Tabla 38

Actividades para la implementacion de la Metodologia 9’S

Unidad de Soporte Interno Herramientas para la

Responsable: Coordinador SOL implementacion de la Metodologia
Fecha de actualizacién: enero 2019 9'S

No. HERRAMIENTA 9'S APLICABLE PROPOSITO

Indicar sobre qué hacer con los
1's objetos necesarios e
innecesarios de la unidad
Identificar elementos necesarios
2 Tarjeta Roja 1's y innecesarios dentro de las
instalaciones

Indicar los  departamentos
responsables de la Entidad
Financiera para el retiro de
mobiliario y equipo innecesario
Documentar y controlar todos los
1's elementos con los que cuenta la
unidad

Diagrama de clasificacién de
objetos

3 Directorio 1's

Inventario de Mobiliario y
Equipo
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Tarjeta Verde

2's

Identificar elementos
innecesarios que puedan
donarse a otros colaboradores o
departamentos de la Entidad
Financiera

Ubicacioén de objetos

Herramienta de apoyo para que
el colaborador ubique los objetos
necesarios segun la frecuencia
de uso

Etiquetas de identificacion

2's

Identificar el mobiliario donde se
almacenan insumos,
herramientas y papeleria
necesaria para la unidad segun
la colorimetria establecida.

Tabla de clasificaciéon de
papeleria

Describir como se colocara la
papeleria que se procesa segun
el color designado

Archiveros

Mobiliario que sera usado para
coloca la papeleria que se
procesa

10

Estanterias

Mobiliario que sera usado para
almacenar los insumos que se
utilizan en la unidad.

11

Escalera Movil

2's

Herramienta  para  alcanzar
objetos que se encuentra en la
parte superior de las estanterias

12

Casilleros

Mobiliario para el resguardo de
los objetos personales de los
colaboradores de la Unidad de
Soporte Interno.

13

Cronograma de tareas de
limpieza

3's

Describir las actividades de
limpieza que debera ejecutar la
persona encargada y los tiempos
estipulados

14

Tarjeta Amarilla

Identificar acumulacion de polvo
y suciedad en areas especificas
de la Unidad de Soporte Interno.

15

Proceso de la jornada de
limpieza profunda

Describir el proceso para llevar a
cabo la jornada de limpieza
profunda en la unidad.

16

Cinchos de seguridad

Agrupar los cables del equipo
electronico de cada cubiculo,
oficina y otras areas
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Describir las actividades que
ejecutardn periédicamente los
17 IimpFi)erggrS;?Z Sglgl;g?: d)(/)res 3's colaboradores para mantener
ordenadas y limpias cubiculos de
trabajo.
Controlar peridédicamente que se
18 | Lista de requisitos minimos 4's mantengan las condiciones
ideales en las instalaciones
Asegurar que los colaboradores
19 Evaluacion de constancia de 6's cumplan constantemente con
colaboradores mantener el orden y limpieza de
sus espacios de trabajo
. : Documentar los compromisos
20 Registro de_ reuniones del 8's adquiridos por cada |fd2l’ en las
Comitée SOL . o
reuniones del Comité SOL

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacién de campo. Enero 2018

Esta tabla se debera imprimir y colocar en el corcho que actualmente tiene la
unidad de analisis y que se muestra en la imagen 35, por lo cual, se debera incurrir
en gastos de impresion, los cuales se pueden observar mas adelante en la tabla
44,

3.4.3 Seguridad

Dentro del programa de mejora continua es necesario el tema de seguridad en las
instalaciones de la unidad de analisis, el objetivo es lograr que se implementen
buenos habitos de seguridad, orden y limpieza que permitan que los colaboradores

se sientan tranquilos en sus instalaciones.

Se detectaron oportunidades de mejora aplicables a la seguridad, una de ellas es
la colocacién de un letrero para sefalizar la puerta de salida en caso de
emergencia, ya que se evidencio la ausencia de este en laimagen 13 del capitulo
Il de esta investigacion. A continuacién, se presenta una propuesta para la

adquisicion de dicho material.
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Tabla 39
Sefalizacién de salida para emergencias

MARCA SIGO
COLOR VERDE Y BLANCO
MEDIDAS 20cm X 30cm
DISTANCIA DE 10 mts.
VISUALIZACION

MATERIAL PVC
PRECIO UNITARIO Q 40.00
INVERSION 1 UNIDAD Q 40.00

Fuente: https://www.sigo.com.gt/sefialesdeatencion. Enero 2018

Solo se propone una sefal, debido a que las instalaciones cuentan Unicamente
con una salida, misma que también se utiliza como entrada. Ademas, como se
menciono en el diagnostico de esta investigacion, la Unidad de Soporte Interno
cuenta con una ruta de evacuacion debidamente sefializada hasta su punto de

reunion ubicado en las afueras de las instalaciones de la Entidad Financiera.

A continuacién, se muestra la ubicacion de la entrada y salida de las instalaciones

de la Unidad de Soporte Interno, en donde se colocara el rétulo propuesto.

134



https://www.sigo.com.gt/señalesdeatencion

Imagen 37
Ubicacion para sefal de salida

Entrada y salida
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Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Estas sefializaciones son especiales para oficinas y areas de trabajo, ya que, en
caso de ausencia de luz por fallas eléctricas, estas pueden verse sin problema por
ser de tipo fotoluminiscentes. Ademas, en el articulo 30 del Reglamento de Salud
y Seguridad Ocupacional establecido en el Acuerdo Gubernativo niumero 229-
2014, menciona que “las puertas y salidas de los centros de trabajo, su acceso

sera visible o debidamente sefalizado e iluminado”. (20:sp)
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Debido a que las instalaciones de Soporte Interno de la Entidad Financiera cuentan
con extintores debidamente identificados como se muestra en el capitulo dos de
esta investigacion, en laimagen 14, y realizan anualmente una capacitacion sobre
el uso de ellos, no sera necesario abordar mejoras respecto a lo mencionado, asi
mismo, con la ruta de evacuacion que ya se tiene establecida segun lo mencionado

en la pagina 58.

Es importante mencionar que, en el articulo 267 del reglamento mencionado
anteriormente indica que “Todo disefio que se realice en cualquier puesto de
trabajo, debe perseguir la reduccion de las condiciones de trabajo que puedan

generar riesgos y disminucion de las exigencias que implique la labor” (20:sp).

Durante la investigacion de campo, se pudo observar que algunos puestos de
trabajo se ubican a 0,64 metros de distancia del ventanal, lo cual se puede
considerar peligroso en caso de algun sismo u otro desastre natural, considerando
gue la unidad objeto de estudio se encuentra en el nivel 11 del edificio. Por tal
razon, es necesario separar los escritorios hasta que quede al menos una distancia
de un metro cédmo se indica en el articulo 24 del Reglamento de Salud y Seguridad
Ocupacional en el Acuerdo Gubernativo 229-2014 y asi evitar riesgos de
accidentes. A continuacion, se presenta la propuesta para la reubicacion de los

cubiculos.

136



Imagen 38
Plano donde se detalla la separacion de cubiculos de las ventanas
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Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Como se muestra en la imagen anterior, la propuesta sera alejar de las ventanas
los cubiculos de trabajo a una distancia de un metro, de modo que se reduzca la
posibilidad de poner en riesgo la salud de los colaboradores que ocupan dichos
puestos, y facilitar el paso en esa ubicacion. Para llevar a cabo esto, ser necesario
gue el Coordinador SOL junto con el secretario, lo soliciten al departamento de
Construccién y Mantenimiento ya que ellos son los responsables de la instalacion

de mobiliario en todas las dependencias de la Entidad Financiera.

Adicional a esto, y como parte del tema de seguridad, se considera necesaria la

adquisicién de un botiquin de primeros auxilios sefializado y convenientemente
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ubicado, con el objetivo de cuidar la integridad fisica de los colaboradores, ya que
en laimagen 10 de esta investigacion se muestra la ausencia de este y cumpliendo
con los requisitos minimos que indica el articulo 304 del Reglamento de Salud y
Seguridad Ocupacional en el Acuerdo Gubernativo 229-2014. A continuacion, se

muestra la propuesta.

Tabla 40
Botiquin primeros auxilios
Botiquin Primeros Auxiliaros (+ 25 personas)

No. Elemento Cantidad

1 Agua Oxigenada 120 ml. 2

2 Alcohol médico 500 ml 1

3 Paquete algoddn 100 grs. 1
4 Sobres de gasas estériles 10 x 10 cms 50

5 Vendas de gasa 2 pulgadas 3

6 Vendas de gasa 4 pulgadas 3
7 Vendas elasticas 2 pulgadas 3
8 Vendas elasticas 4 pulgadas 3
9 Férulas inmovilizadoras rectas 3
10 Gasas con hidrogel para quemaduras 20
11 Cajas de curitas (80 unidades) 2
12 Micropore 2" 1
13 Micropore 1" 1
14 Tijera de 11 cms de cirugia 1
15 Pinza de 11 cms de diseccidn 1
16 Sueros fisioldgicos de 5mll 18
17 Pares de guantes de latex 5
18 Parches oculares 2
19 Triangulos de vendaje profesional 5
20 Madscaras de reanimacion cardiopulmonar 2
21 Sobres de suero oral 4
22 Manta termoaislante 1
23 Bolsa de hielo sintético 1

Precio Q,2250.00

Fuente: elaboracién propia con base en: http://www.sersotec.net. Enero 2018.
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Se propone la compra de un botiquin disefiado para mas de 25 personas, ya que
la Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera cuenta con 26 colaboradores

actualmente.

El botiquin estar4 a cargo del Administrador Visual que, ademas, tendra que
revisar periédicamente los elemento que posee el botiquin para evitar mantener

medicamentos con fecha de caducidad vencida.

Una vez adquirido estos elementos, es indispensable que se encuentre ubicado
en lugares donde cualquier persona pueda alcanzarlo en caso de emergencias, la
ubicacion propuesta sera en la parte superior de los archiveros que se colocaran

en el pasillo, segun lo indicado en seiton.

Es importante mencionar que, para poner en practica las mejoras propuestas en
temas de seguridad, es necesario que el Comité SOL se coordine con el
departamento de Seguridad Industrial de la Entidad Financiera para ejecutarlas,
esto debido a disposiciones gerenciales, ya que dicha dependencia posee la

competencia especifica sobre este tema.

3.4.4 Controles

Una parte esencial de este programa de mejora continua, es poder asegurar la
correcta implementacién de los estandares de seguridad, orden y limpieza, para
esto, se debera controlar el cumplimiento del programa de mejora continua basado
en la metodologia nueve eses (9'S), con el objetivo de medir y dar seguimiento a
los avances logrados. Sera necesario que el auditor del comité SOL realice

auditorias de forma trimestral, que permitan determinar lo siguiente:

1. El estado de las instalaciones con relacién a la seguridad, orden y limpieza

dentro del marco de la metodologia nueve eses (9'S).
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2. Encontrar oportunidades de mejora para atacar las debilidades encontradas.

Con esta herramienta, al momento de ejecutarse, se podra comprobar una de las
hipétesis planteadas, ya que se lograra que las deficiencias encontradas durante
la investigacion documental y de campo, no vuelvan a presentarse, ademas, esta
revision periodica servira para actualizar constantemente el programa propuesto,

adecuandolo a los cambios que se puedan presentar dentro de la organizacion.

A continuacion, se muestra la propuesta para la implementacion de una auditoria

interna.

Tabla 41
Auditoria Seguridad, Orden y Limpieza

Unidad de Soporte Interno

Auditoria

Fecha: Seguridad, Orden y Limpieza

Auditor:

Instrucciones: en cada uno de los aspectos a evaluar coloque una "X" en la columna
gue corresponda, en la columna "Conforme" si el area esta conforme al enunciado, en
la columna "No Conforme" si el area No esta conforme al parametro y debera escribir
los hallazgos detectados en la columna "Observaciones". Cada X representa un punto,
al final, en la casilla "total" debera colocar cuantos puntos acumulo cada columna.

No .
. Aspecto a evaluar Conforme Observaciones
Conforme

SEGURIDAD

El suelo se encuentra libre de
obstaculos.

2 | No se observan cables sueltos.

No se observan objetos en la parte
superior de los cubiculos de trabajo

Sillas de escritorio se encuentran en
buen estado

Botiquin de primeros auxilios cuenta
5 |con todos sus elementos y sin
productos vencidos

Extintor en buen estado y al dia con
Sus revisiones
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Puerta de entrada y salida no

! presenta desperfectos
ORDEN
8 Escritorios de trabajo libres de
objetos personales o innecesarios
Gavetas y espacios de escritorio para
9 almacenamiento se encuentran

identificados con etiquetas segun
colorimetria establecida

Gavetas de escritorios cumplen con
10 [lo indicado en las etiquetas
establecidas

No se observan alimentos y/o

11 bebidas en el area.

Los archiveros se encuentran

12 identificados segun colorimetria

Papeleria se encuentra archivada

13 segun etiquetas establecidas

Estanterias se encuentran

14 identificadas con etiquetas

Los insumos se encuentran
15 [almacenados en estanterias segun lo
indicado en las etiquetas

LIMPIEZA

El escritorio de trabajo se encuentra

16 |,
limpio.

17 | El piso se encuentra limpio.

Muebles, archiveros y estanterias se

18 .
encuentran |ImpIOS.

19 [Las ventanas se encuentran limpias.

No se observa acumulacion de polvo

20 en la parte superior de cubiculos

Colaboradores cumplen con el

21 uniforme establecido

Encargado cumple con el

22 cronograma de limpieza establecido

Se ha ejecutado la evaluacion de
23 | constancia de colaboradores de
acuerdo con lo establecido

TOTAL

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018
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Debido a que el auditor verificara todas las areas de la unidad de analisis, la
propuesta de auditoria no podra llevarse electronicamente, por lo que se debera
incurrir en gastos de impresion, los cuales se detallan mas adelante, en la tabla
44,

Con la herramienta propuesta en la tabla anterior, el auditor podra conocer las
oportunidades de mejora que se deban implementar para tratar las debilidades

encontradas en cada area.

Para llevar a cabo la oportunidad de mejora, deberan realizar los siguientes pasos:

1. Determinar las posibles causas del hallazgo detectado en la auditoria y que
origind una oportunidad de mejora a traves del formato de analisis causa raiz
gue se muestra mas adelante, en la tabla 42.

2. Realizar un plan de accion en donde se detallaran las actividades a ejecutar,
con fechas establecidas y responsabilidades asignadas. Esto se debera hacer
con base en la causa raiz detectada en el paso anterior, en el formato que se
muestra mas adelante, en la tabla 43.

3. Deberan llevar a cabo las acciones definidas en las fechas programadas.

4. Evaluar la eficacia de las acciones tomadas luego de concluir con las

actividades definidas en el plan de accion.

A continuacion, se muestra el formato para realizar un analisis de causas para

las deficiencias encontradas en auditorias.
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Tabla 42

Formato analisis causa raiz (5 por qué)

Analisis Causa - Raiz

Problema/Hallazgo:

Causa Raiz

Evaluado por: Aprobado por:

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Todos los miembros del comité SOL, deberan realizar este analisis de causa raiz
en las reuniones establecidas en Seishoo. Ademas, se podra implementar de

forma digital, por lo que no ser& necesario incurrir en gastos de impresion.
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Esta herramienta tiene como objetivo determinar la posible raiz del hallazgo
detectado durante la auditoria interna. y se realiza llevando el siguiente orden:

Se comienza realizando una tormenta de ideas.

2. Una vez se hayan identificado el hallazgo, se empieza a preguntar ¢ por
gué es asi? o0 ¢por qué estd pasando eso?

3. Se contintia preguntando ¢ por qué? al menos cinco veces. Esto permite
buscar a fondo y no conformarse con causas ya probadas y ciertas.

4. Surgiran ocasiones donde se podra ir mas allA de las cinco veces

preguntando ¢ por qué? para obtener las causas principales.

A continuacion, se muestra el formato que se utilizara para determinar las acciones
a implementar y trabajar las oportunidades de mejora derivadas de las debilidades

encontradas en la auditoria.

Tabla 43

Formato para plan de accion

Objetivo del plan:

PLAN DE ACCION

Responsable:

Oportunidad de mejora ACCIONES RESPONSABLE Fecha inicio Fecha fin

Costo estimado de implementacion

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

En la parte superior del formato, se coloca cual es el objetivo principal por el cual

se tomaran las acciones correspondientes.
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También se pondr4 el nombre del colaborador que sera responsable de que se
ejecuten las tareas, indicara si requiere apoyo de alguien o algun departamento de
la Entidad Financiera y la fecha en que se elabore el plan.

Se describe la oportunidad de mejora derivada de las deficiencias encontradas en
la auditoria, las acciones que se requieran tomar, el responsable de la tarea a
ejecutar, la meta a alcanzar, la fecha en que iniciay terminay el costo de ejecucion,

en caso sea necesario.

Al igual que en el andlisis de causa raiz, el plan de accion deberan realizarlo todos
los miembros del Comité SOL en las reuniones establecidas en Seishoo y se podra
implementar de forma digital, por lo que no sera necesario incurrir en gastos de

impresion para este formato.

3.4.5 Recursos necesarios

Para llevar a cabo la implementacion del programa de mejora continua basado en
la metodologia nueve eses (9'S) en la Unidad de Soporte Interno de la Entidad
Financiera, es necesario la utilizacion de recursos los cuales se detallan a

continuacion.

3.4.5.1 Humanos
La planificacion de las actividades del programa de mejora continua estara a cargo

del comité SOL, asi como del control y seguimiento de este.

La ejecucion de las tareas sera responsabilidad de los colaboradores que
pertenecen a la unidad de analisis, por tal razdén, no sera necesario incurrir en
costos para la contratacion de personal o de proveedores externos a la Unidad de

Soporte Interno de la Entidad Financiera.
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3.4.5.2 Financieros

A continuacién, se presentan los recursos financieros necesarios para la

implementacion del programa propuesto.

Tabla 44

Recursos materiales y financieros

Elemento Cantidad V.a'°'f Valor Total
unitario
Etiquetas af:lhe5|'v§s dfe’colores 1 032.90 032.90
para identificacion
Archivero para aImac’enamlento 5 02,900.00 Q5,800.00
de papeleria
Estanterias para almacenamiento
. - 1 Q799.00 Q799.00
de insumos de oficina
Escalera Mdvil 1 Q299.00 Q299.00
CasHIergs para resguardo de 6 Q1,999.99 |Q11,999.94
objetos personales
Cinchos de seguridad 1 Q19.90 Q19.90
Toallas himedas para limpieza 10 Q64.90 Q649.00
Kit de limpieza para pantallas y ) Q109.00 Q218.00
teclados
Refaccidn de reconocimiento 1 Q520.00 Q520.00
Botiquin de primeros auxilios 1 Q2,250.00 Q2,250.00
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Resma de papel para impresién 1 Q22.00 Q22.00

Toner de tinta 3 colores (Negro,

Cian, Magenta, Amarillo) 3 Q500.00 Q1,500.00

TOTAL Q24,109.74

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018

Es importante mencionar algunos aspectos relevantes en cuanto a los costos

mencionados en la tabla anterior.

e Los costos descritos quedan sujetos a previa autorizacion por la gerencia de la

Entidad Financiera

e Computadoras e impresoras no tienen costo incluido ya que se utilizaran los

equipos con los que se cuenta actualmente

e El costo de las resmas de papel y de cada impresion ya esta determinado por

la Entidad Financiera para cada departamento

e Los costos mencionados en la tabla anterior son para la implementaciéon del
programa, adicional, se deberd contemplar los gastos que genere el
seguimiento y control de este, los cuales, pueden variar, y quedara sujeto a

previa autorizacion de la gerencia de la Entidad Financiera
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3.4.6 Proceso de implementacion
Una vez descritas las estrategias aimplementar en el programa de mejora contina,
es necesario establecer un proceso detallado que permita ejecutarlas

correctamente.

A continuacién, se muestra una tabla con las actividades necesarias para

implementar adecuadamente el programa de mejora continua.
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Tabla 45

Proceso de implementacién del programa de mejora continua

Unidad de Soporte Interno

Proceso de implementaciéon del programa de mejora
continua

Estandar Actividad

Induccién a la Metodologia 9'S

General | ¢ eacion del Comité SOL

Identificar objetos necesarios e innecesarios

Enviar los objetos innecesarios al departamento
1'S encargado

Donar los objetos innecesarios que tengan uso

Elaborar inventario de mobiliario y equipo

Etiquetas muebles, gavetas y estanterias

Ordenar elementos y papeleria segun etiquetas
Elaborar cronograma de actividades del personal de
3's limpieza

Llevar a cabo jornada de limpieza profunda
Elaborar lista de requisitos minimos y ejecutar la

4's .,

revision

Comunicar la importancia de mantener el orden y la
5's limpieza

Realizar auditoria de Seguridad, Orden y Limpieza

6's Evaluar la constancia de los colaboradores

Presentar resultados a todos los colaboradores y

7's .
reconocer el esfuerzo realizado
: Llevar a cabo reunién de seguimiento del Comité
8's
SOL
g's Establecer tareas y compromisos derivados de la

reunion de comité SOL

Estandarizar las herramientas del programa de
9's mejora continua basado en la Metodologia nueve
eses (9'S)

Fuente: elaboracién propia con base en la investigacion de campo. Enero 2018
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Al implementar las propuestas detalladas en este capitulo, la Unidad de Soporte
Interno de la Entidad Financiera, lograra obtener varios beneficios para las
operaciones diarias y para los colaboradores., como, la reduccién de errores,
disminucion de tiempo para buscar objetos, mejorar el clima laboral dentro de la
organizacion, y aumentar la productividad. La ejecucién de este programa es el
primer paso hacia una cultura de mejora continua de ambientes, procesos,

productos y servicios.
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CONCLUSIONES
Ausencia de herramientas administrativas como manuales o procedimientos
gue regulen el mantenimiento de la seguridad, orden y limpieza de las
instalaciones de la Unidad de Soporte Interno de la Entidad Financiera. Esto
ocasiona que los espacios de trabajo y areas comunes se saturen de objetos
personales, papeleria y utensilios de trabajo.

No se cuenta con el mobiliario adecuado para el almacenamiento de insumos
de oficina, objetos personales y resguardo de papeleria importante. Esto
provoca atrasos en gestiones, extravio de documentos y posibles accidentes

laborales.

La ejecucion de actividades de limpieza unicamente por la mafana y el flujo
constante de papeleria que ingresa a la organizacion, ocasiona que se acumule

suciedad en pasillos, mobiliario y equipo, especialmente por la tarde.

La falta de capacitacion para los colaboradores de la unidad de andlisis sobre
temas de seguridad, orden y limpieza como la metodologia nueve eses (9'S),
causa deficiencias en el cuidado de las instalaciones, y la ausencia de una
cultura de mejora continua, que permita contar con espacios mas higiénicos y

adecuados para las operaciones diarias.

La ubicacién de algunos escritorios de trabajo no es la adecuada, ya que, se
encuentran a una distancia corta de las ventanas del edificio, poniendo en
riesgo la salud de los colaboradores que ocupan dichos puestos.

No existe una persona o grupo encargado en velar por la seguridad, orden y

limpieza dentro de las instalaciones.
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RECOMENDACIONES
Implementar el programa de mejora continua basado en la metodologia nueve
eses (9'S), ya que, brinda herramientas y lineamientos especificos que pueden
estandarizarse y documentarse dentro de un manual de procedimientos, para
regular el cuidado y mantenimiento de la seguridad, orden y limpieza de las

instalaciones.

. Ejecutar las mejoras propuestas en relacion con el mobiliario necesario para el
almacenamiento de objetos personales, insumos de oficina y resguardo de
papeleria importante. Esto permitira disminuir los atrasos en las gestiones,

extravio de documentos y accidentes laborales.

. Ampliar el horario de las actividades de limpieza para que se lleven a cabo por
la tarde, esto evitara acumulacion de suciedad en los pasillos, mobiliario y
equipo en dicho horario, causado por el flujo constante de papeleria que
ingresa a la organizacion, ademas, permitira establecer un control sobre dichas

tareas para la deteccion de oportunidades de mejora.

. Capacitar al personal de la Unidad de Soporte Interno sobre la metodologia
nueve eses (9'S) y temas de mejora continua, para crear una cultura de calidad
y ayude a aumentar la productividad y gestionar adecuadamente los recursos

disponibles.

. Establecer las medidas de seguridad propuestas para la separacién de los
escritorios de trabajo ubicados cerca de las ventanas, con el objetivo de cuidar

la integridad fisica de los colaboradores.

. Crear un comité SOL, que tenga la responsabilidad de concientizar, velar y
supervisar los aspectos de seguridad, orden y limpieza dentro de las

instalaciones.
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Anexo 1

Guia de entrevista

2 Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Administracién de Empresas

Guia de entrevista Jefes de Unidad
Objetivo: conocer la situacion actual de las instalaciones en relacién a la
seguridad, orden y limpieza de las instalaciones de la Unidad de Soporte Interno

de una Entidad Financiera.

Aspectos de seguridad
1. ¢Como considera que se encuentran las instalaciones actualmente en

relacion a la seguridad de los empleados?

Excelente
Bueno

Regular

o o T p

Malo

2. ¢Recientemente se han dado accidentes en las instalaciones?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Si, indique ¢ hace cuanto tiempo?
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3. ¢Considera que los empleados actualmente corren riesgo de sufrir
accidentes dentro de las instalaciones?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Si, indique en qué parte de las instalaciones se corre

mas riesgo de sufrir algun accidente

4. ¢Como considera el estado actual del mobiliario y equipo utilizado para el
desempeiio de las atribuciones del personal?
a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
d

Malo

5. ¢Existe alguna oportunidad de mejora que deba llevarse a cabo con

relacion a la seguridad de los empleados en las instalaciones?

Aspectos de Orden
6. ¢Considera que la distribucion actual de las instalaciones es la adecuada
para las operaciones?
a. Si
b. No
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7. Si su respuesta fue No, indique ¢Qué aspectos de la distribucion de las

instalaciones se deberia mejorar?

8. ¢Los colaboradores cuentan con un espacio para colocar los objetos
personales?
a. Si
b. No

9. ¢Existe algun reglamento o politica que regule el cuidado y mantenimiento
del orden de las instalaciones?
a. Si
b. No
Si su respuesta fue Si, indique ¢,Qué articulos son permitidos tener en los

puestos de trabajo de los colaboradores?

10. ¢ Considera que las instalaciones cuentan con la infraestructura necesaria
para almacenar los expedientes utilizados en el lugar de trabajo?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Si, indique en donde se almacenan los expedientes
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Aspectos de Limpieza

11.¢;Cdmo calificaria la limpieza de las instalaciones actualmente?

a.

b
c.
d

Excelente
Bueno
Regular
Malo

12. ¢ Considera que los colaboradores participan en las actividades de limpieza

de las instalaciones?

a.
b.

Si
No

13. ¢Considera que las instalaciones cuentan con la cantidad necesaria de

recipientes para basura?

a.
b.

Si
No

Si su respuesta fue no, indique ¢ Cuantos recipientes de basura considera

necesarios tener?

14.¢;Cbomo considera la limpieza de los sanitarios?

a.

b
C.
d

Excelente
Bueno
Regular

Malo
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15. ¢ Considera que se cuentan con los suficientes sanitarios para la cantidad
de colaboradores?
a. Si
b. No

16. ¢ Existen lineamientos que permitan mantener la seguridad, orden vy
limpieza dentro de las instalaciones?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue si, indique el nombre de ellos

17.¢;Considera necesario aplicar lineamientos y controles que permitan
mantener la seguridad, orden y limpieza dentro de las instalaciones y que
orienten a los colaboradores a conservar el lugar de trabajo en éptimas
condiciones?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue si, mencione ejemplos

18. ; Conoce usted la metodologia cinco eses (9'S)?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Si, indique ¢en qué consiste?

5/6



19.;Conoce usted la Metodologia nueve eses (9'S)
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Si, indique ¢en qué consiste?

20. ¢ Estaria dispuesto a implementar la metodologia nueve eses (9°S) en la
Unidad de Soporte Interno?
a. Si
b. No

21.¢Qué cambios esperaria obtener al implementar la metodologia 9°S?
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Anexo 2

Cuestionario

v 2 Universidad de San Carlos de Guatemala
\' Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién de Empresas

BOLETA CUESTIONARIO
Con el objetivo de conocer la situacion actual de las instalaciones en relacion con
la seguridad, orden y limpieza, se requiere de su colaboracién para contestar la
siguiente boleta.

La informacion recabada sera utilizada unicamente para fines educativos.

Aspectos de Seguridad
1. ¢Cbomo califica el estado actual de las instalaciones de la unidad de Soporte
Interno?
a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
d

. Malo

2. ¢Recientemente ha sufrido algun accidente dentro de su area de trabajo?
a. Si
b. No

3. ¢Como considera la distribucion actual del area de trabajo?

Excelente

p

Bueno

Regular

o o o

Malo
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4. Su puesto de trabajo se encuentra en condiciones adecuadas para
desempeniar sus atribuciones
a. Si
b. No
Si su respuesta fue NO, indique ¢,qué aspectos de su puesto trabajo deben

mejorarse?

5. En caso de alguna emergencia, ¢considera que las instalaciones actuales
permiten abandonarlas sin ningun problema?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue NO, indique ¢ por qué?

Aspectos de Orden
6. ¢Como calificalas instalaciones de la unidad de Soporte Interno en cuestion
de Orden?
a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
d

. Malo
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7. ¢Ha observado si dentro de las instalaciones existen articulos que no son
necesarios, o bien que no pertenezcan a la unidad de Soporte Interno?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Sl, indique ¢ cuales son esos articulos?

8. ¢Enlas instalaciones existe algun espacio para colocar articulos que no se
usan frecuentemente para realizar sus atribuciones?
a. Si
b. No

9. ¢En las instalaciones existe algun espacio para colocar los articulos
personales?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Si, indique ¢ Donde?

10. ¢ Existen lineamientos que permitan regular el uso y cuidado de las
instalaciones?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Sl indique ¢ Ddénde se encuentran estos lineamientos?
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11.Si tuviese que indicar un estimado de expedientes que debe revisar al dia
Jcual seria?
a. 0- 10 expedientes
b. 11 — 50 expedientes
c. 51 a 100 expedientes
d. 101 expedientes en adelante

12. ¢ Las instalaciones cuentan con la infraestructura necesaria para almacenar
los expedientes utilizados en su puesto de trabajo?
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Si, indique en donde se almacenan los expedientes

13.En una escala de 0 a 10 ¢Qué tan facil considera que es ubicar
herramientas y materiales de trabajo en las instalaciones? (Siendo 0 muy

dificil y 10 muy facil)

01234546789 10
Aspectos de limpieza
14. ¢, Cbomo califica las instalaciones de la unidad de Soporte Interno en cuestion
de limpieza?
a. Excelente
b. Bueno
c. Regular
d

. Malo
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15. ¢ Existe personal designado para realizar las labores de limpieza en las
instalaciones?
a. Si
b. No

16. ¢ Cuantas veces al dia realiza limpieza en su puesto de trabajo?
a. 1vezaldia

b. 2 o mas veces al dia
17.¢Conoce usted la Metodologia cinco eses (5°S)?
a. Si

b. No

Si su respuesta fue Si, indique ¢ en qué consiste?

18. ; Conoce usted la Metodologia nueve eses (9'S)
a. Si
b. No

Si su respuesta fue Si, indique ¢en qué consiste?

19.¢,Qué considera que debe mejorarse de las instalaciones actuales con

relacion a la seguridad, orden y limpieza?
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Anexo 3
Guia de observacioén

v Y Universidad de San Carlos de Guatemala
: Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién de Empresas

GUIA DE OBSERVACION

Aspectos de seguridad

Si

No

1. Existe libre transito dentro de las instalaciones

2. Existen puertas de emergencia que permitan abandonar las

instalaciones ante una emergencia

3. Las puertas de salida y de emergencia se encuentran libres de

obstrucciones

4. El area de trabajo cuenta con extintores

5. Se evidencian desperfectos en las instalaciones que puedan

poner en riesgo a los colaboradores

Comentarios:

Aspecto de orden

Si

No

1. Se evidencian objetos en el suelo

2. Los escritorios de trabajo se encuentran ordenados

3. Enlos escritorios de trabajo hay objetos innecesarios para

las operaciones diarias
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Los articulos de oficina se encuentran ordenados

adecuadamente

Gavetas y muebles se encuentran debidamente identificados

para la ubicacion de objetos y materiales

6.

Existe acumulacion de papeleria en los escritorios de trabajo

7.

Archivos y papeleria se encuentran ordenados

Comentarios:

Aspectos de limpieza

Si

No

1.

El piso de las instalaciones se encuentra limpio y sin

manchas o desechos.

Los escritorios de trabajo se encuentran limpios

Se evidencia consumo de alimentos en los lugares de trabajo

Las paredes de las instalaciones se encuentran limpias y en

buen estado

5.

El area de cocina y bodega se encuentra limpio y ordenado

Comentarios:
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