UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

“PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA: METODOLOGIA NUEVE ESES (9’S)
EN UNA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO UBICADA EN LA
ZONA 9 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA”

KEVIN STUARDO BORRAYO SANTIZO

ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

GUATEMALA, FEBRERO DE 2021



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA: METODOLOGIA NUEVE ESES (9’S)
EN UNA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO UBICADA EN LA
ZONA 9 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA”

TESIS

PRESENTADA A LA JUNTA DIRECTIVA

DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

POR

KEVIN STUARDO BORRAYO SANTIZO

PREVIO A CONFERIRSELE EL TITULO DE
ADMINISTRADOR DE EMPRESAS
EN EL GRADO ACADEMICO DE
LICENCIADO

GUATEMALA, NOVIEMBRE DE 2020



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
MIEMBROS DE LA JUNTA DIRECTIVA

DECANO Lic. Luis Antonio Suérez Roldan

SECRETARIO Lic. Carlos Roberto Cabrera Morales

VOCAL PRIMERO Lic. Carlos Alberto Hernandez Gélvez

VOCAL SEGUNDO Dr. Byron Giovanni Mejia Victorio

VOCAL TERCERO Vacante

VOCAL CUARTO Br. CC. LL. Silvia Maria Oviedo
Zacarias

VOCAL QUINTO P.C. Omar Oswaldo Garcia Matzuy

PROFESIONALES QUE PRACTICARON EL EXAMEN DE AREAS
PRACTICAS BASICAS

Area Matematica-Estadistica Lic. Oscar Ramiro Batres Chavarria

Area Administracion-Financiera Licda. Astrid Violeta Reina Calmo

Area Mercadotecnia-Operaciones Lic. Rodolfo Estuardo Arocha
Recinos

PROFESIONALES QUE PRACTICARON EL EXAMEN PRIVADO DE TESIS

PRESIDENTE: Lic. Sergio Humberto Villatoro
Ochoa

SECRETARIA: Msc. Friné Argentina Salazar
Hernandez

EXAMINADOR: Msc. Samuel Aceituno Juarez



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DE GUATEMALA ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUATEMALA, CENTRO AMERICA AREA DE ADMINISTRACION DE OPERACIONES

Guatemala, agosto de 2020

Licenciado

Luis Antonio Suarez

Roldan DECANO

Facultad de Ciencias
Econdmicas Universidad de San
Carlos de Guatemala

Sefor Decano:

De conformidad con la designacion de este decanato, procedi a asesorar a el
estudiante KEVIN STUARDO BORRAYO SANTIZO carné 2010-10606, en la
elaboracion del trabajo de tesis titulado: “PROGRAMA DE MEJORA
CONTINUA: METODOLOGIA NUEVE ESES (9'S) EN UNA EMPRESA
EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO UBICADA EN LA ZONA 9 DE LA
CIUDAD DE GUATEMALA”

Dicho trabajo de tesis cumple con las normas y requisitos académicos necesarios
y solicitados por la Escuela de Administraciéon de Empresas, Facultad de Ciencias
Econdmicas.

Con base en lo anterior, recomiendo se acepte el trabajo en mencion para
sustentar el examen privado de tesis, previo a optar al titulo de Administrador de
Empresas en el grado académico de Licenciado.

Atentamente,

“ID Y ENSENAD A TODOS”

e

‘Lic. Rodolfo Estugrdo Arocha
Recinos Asesor de Planes de
Investigacion y Tesis Area de

Administracion de Operaciones

Colegiado No. 16,937




UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS
DE GUATEMALA

FACULTAD DE
CIENCIAS ECONOMICAS
Edificio “'s-8"
Ciudad Universitaria. Zona 12
Guatemala, Centroamerica

J.D-TG. No. 007-2021
Guatemala, 13 de enero del 2021

Estudiante

KEVIN STUARDO BORRAYO SANTIZO
Facultad de Ciencias Econémicas
Universidad de San Carlos de Guatemala
Estudiante: -

Para su conocimiento y efectos le transcribo el Punto Segundo, inciso 2.1, subinciso 2.1.1 del Acta 23-2020, de la sesién
celebrada por Junta Directiva el 30 de noviembre de 2020, que en su parte conducente dice:

“SEGUNDO: ASUNTOS ESTUDIANTILES
241 Graduaciones

2.1.1 Elaboracién y Examen de Tesis

Se tienen a la vista las providencias de las Escuelas de Contaduria Publica y Auditoria, Administracién de Empresas y
Estudios de Postgrado en las que se informa que los estudiantes que se indican a continuacién, aprobaron los Examenes
de Tesis, por lo que se trasladan las Actas del Jurado Examinador de Tesis y los expedientes académicos.

Junta Directiva acuerda: 1°. Aprobar las Actas de los Jurados Examinadores de Tesis. 2°. Autorizar la impresion de tesis
y la graduacion a los estudiantes siguientes:

ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

NOMBRE REGISTRO TEMA DE TESIS
ACADEMICO
KEVIN STUARDO BORRAYO 201010606-3 ‘PROGRAMA DE  MEJORA CONTINUA:
SANTIZO METODOLOGIA NUEVE ESES (9's) EN UNA

EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO
UBICADA EN LA ZONA 9 DE LA CIUDAD DE
GUATEMALA"

3° Manifestar a los estudiantes que se les fija un plazo de seis meses para su graduacion’.

NAD A TODOS”

MBERTO CABRERA MORALES

SECRETARIO

LIC. CARLD

M.CH




AGRADECIMIENTOS

A DIOS: Por darme la bendicion de la vida,
salud, recursos, sabiduria y fortaleza
necesaria para alcanzar mis objetivos
y ayudarme a superar cualquier
obstaculo.

A Ml PADRE: Sergio Borrayo, por brindarme todo lo
necesario para llegar hasta aqui, por
ser un gran padre y por darme sus
consejos, su amor, por ser mi héroe y
ejemplo de superacion.

A Ml MADRE: Mabel Santizo, por apoyarme en todo
momento, por  ensefiarme el
significado del verdadero amor, por su
enorme paciencia, por darme la vida y
darme las herramientas necesarias
para alcanzar mis suefios.

A MI HIJO: Martin Borrayo, por ser la razon de que
me levante cada dia esforzandome por
el presente y futuro, por ser luz en mi
vida y mi motivacion.

A MI HERMANO: Carlos Beltran, por ser mi compafero
de vida y por ser mi angel, por haberme
brindado tu apoyo, tu carifio, tu lealtad
y todos los momentos hermosos que
vivimos juntos, este triunfo lo comparto
contigo.



A Ml HERMANA:

A Ml ABUELITA:

A MI AMIGAS:

A M| ASESOR:

A MIS CATEDRATICOS:

A LA UNIVERSIDAD DE
SAN CARLOS:

Karen Borrayo, por tu apoyo y por tu
lucha ante la adversidad, por tu carifio
y para que puedas luchar ante todo.

Clara Santizo, por su apoyo, cuidado y
carifio.

Silvana, Andrea, Anyi y Astrid, por su
apoyo en cada una de las areas
compartidas y por la linda amistad que
nos une.

Lic. Estuardo Arocha, por su apoyo,
paciencia y animo a lo largo del
proceso.

Por sus valiosas ensefianzas vy
oportunas recomendaciones.

Por abrirme la puerta al conocimiento,
y darme la oportunidad de
desarrollarme como profesional.



INDICE

Contenido

INTRODUCCION

CAPITULO |
MARCO TEORICO
1.1 Empresa
1.1.1 Empresa privada
1.1.2 Empresa de servicios
1.1.2.1 Banco
a) Publico
b) Privado
c) Mixto
1.1.2.2 Entidad emisora de tarjeta de crédito
a) Tarjeta de Crédito
1.2 Administracion
1.2.1 Administracion de Operaciones
1.2.1.1 Calidad
1.2.1.2 Calidad total
1.2.1.3 Mejoramiento continuo
1.2.1.4 El Ciclo PHVA o ciclo de la calidad

a) Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema

b) Buscar todas las posibles causas

c) Investigar cual es la causa o el factor mas importante

d) Considerar las medidas remedio para las causas mas

importantes

e) Poner en préactica las medidas remedio

f) Revisar los resultados obtenidos
g) Prevenir la recurrencia del problema

h) Conclusién

Pagina

© ©O© N N o0 o0 o AW WDNNDNMNDNDMNDNDPEPE P PP

10
10
10
10
11



Contenido Pagina

1.2.1.5 Metodologia nueve eses (9’s) 11
a) Seleccion (Seiri) 12
b) Orden (Seiton) 12
c) Limpieza (Seiso) 12
d) Bienestar Personal (Seiketsu) 13
e) Disciplina (Shitsuke) 13
f) Constancia (Shikari) 13
g) Compromiso (Shitsokoku) 14
h) Coordinacion (Seishoo) 14
i) Estandarizacién (Seido) 15
j) Comité SOL 15
k) Beneficios de la metodologia nueve eses (9’s) 15

CAPITULO Il

DIAGNOSTICO SOBRE SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA EN UNA ENTIDAD
EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO UBICADA EN LA ZONA 9 DE LA
CIUDAD DE GUATEMALA

2.1 Metodologia de la investigacion 17
2.2 Unidad de andlisis 18
2.2.1 Antecedentes 18
2.2.2 Filosofia empresarial 19
2.2.2.1 Mision 19

i. Vision 19

ii. Valores 19

2.2.2.2 Obijetivos 20

2.2.3 Estructura organizacional 20
2.2.3.1 Clasificacion y descripcién de las funciones 20

a) Gerente 21



Contenido

b) Director de operaciones
c) Director de productos
d) Director de ventas
e) Jefe de programa de lealtad
f) Jefe de productos
g) Jefe de operaciones
h) Jefe de proyectos
i) Supervisor de ventas
j) Jefe de digitacion
k) Ejecutivo de negocios
l) Especialista de productos
m)Especialista de operaciones
n) Asesor de ventas
0) Project manager
2.2.4 Mercado en el que patrticipa
2.2.4.1 Comisiones
2.2.4.2 Compra
2.2.4.3 Tasa de intercambio
2.2.4.4 Tasa de interés
2.2.5 Distribucion del edificio
2.2.5.1 Lobby
2.2.5.2 Elevadores
2.2.5.3 Direccion de ventas
2.2.5.4 Direccion de Productos
2.2.5.5 Direccion de Operaciones
2.2.5.6 Bodega
2.3 Situacion actual de la empresa en seguridad, orden y limpieza

2.3.1 Instalaciones

Pagina
21
21
22
22
22
22
23
23
23
23
24
24
24
24
24
25
25
25
26
26
27
28
29
36
37
39
41
41



Contenido Pagina

2.3.2 Mobiliario y equipo

2.3.3 Personal

2.3.4 Seguridad

2.3.5 Orden (Seiton)

2.3.6 Limpieza (Seiso)

2.3.7 Estandarizar (Seiketsu)

2.3.8 Disciplina (Shitsuke)
2.4 Andlisis de resultados por area

2.4.1 Area de Ventas

2.4.2 Area de Productos

2.4.3 Area de Operaciones

2.4.4 Area de Bodegas

CAPITULO 1l

51
53
60
76
98
109
110
113
113
114
115
115

PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA: METODOLOGIA NUEVE ESES (9'S)
EN UNA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO UBICADA EN LA

ZONA 9 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA
3.1 Justificacion de la propuesta
3.2 Objetivo de la propuesta
3.3 Alcance de la propuesta
3.4 Descripcidn general del programa nueve eses (9’s)
3.4.1 Mision del programa
3.4.1.1 Vision del programa
3.4.2 Metas del programa
3.4.3 Fases basicas para la implementacion de la metodologia nueve
eses (9's)
3.4.3.1 Fase I: concientizacion

I.  Programa de concientizacion

117
117
118
119
119
120
120

121
121
122



Contenido

3.4.3.2 Fase Il: preparacion para el cambio

Conformacion del equipo de implementacion general
Plan de reconocimientos

Normas de la metodologia

a) Seguridad

b) Orden

c) Limpieza

IV. Capacitacion sobre nueve eses (9's)

V.

VI.

Vi

Tiempo de aplicacion de cada estrategia
Planificacion de las actividades de auditoria

|. Formulario de auditoria

3.4.3.3 Fase lll: proceso de implementacion

Seleccionar (Seiri)
a) Determinar si un objeto es necesario o innecesario
b) Los sitios donde cominmente se acumulan los objetos
innecesarios en las areas de trabajo
c) Etiqueta roja
d) Tarjeta verde
Orden (Seiton)
a) Lugares correctos de ubicacion de objetos necesarios
b) Criterios de ordenamiento
c) Lineamientos internos de orden (seiton)
d) Rotulaciéon de orden
e) Orden de archivos digitales
f) Orden de documentos dentro de los archivos de oficina
g) Orden de las gavetas de trabajo
h) Estanteria para el area de bodega
i) Orden de cables de conexion

j) Lockers para colaboradores

Pagina
124
124
128
129
130
130
130
130
132
135
135
138
138
138

139
141
144
146
146
146
147
148
149
151
152
154
155
156



Contenido Pagina

k) Normativa interna de orden 157

lll. Limpieza (Seiso) 157

a) Causa de la suciedad 160

b) Camparfia de limpieza 160

c) Programa de limpieza 160

IV. Bienestar personal (Seiketsu) 170

V. Disciplina (Shitsuke) 176

VI. Constancia (Shikari) 176

VII. Compromiso (Shitsukoku) 177

VIIl. Coordinacion (Seishoo) 177

IX. Estandarizacion (Seido) 178

X. Seguridad 179

a) Sefalizacion 179

3.4.3.4 Fase IV: control 189
3.4.3.5 Beneficios de la metodologia 194
3.4.3.6 Recursos necesarios 194

I. Humanos 195

Il. Materiales y financieros 195
CONCLUSIONES 198
RECOMENDACIONES 199
BIBLIOGRAFIA 200

ANEXOS 203



@oowc»mhoomn—\g

N RN NN N NNNRRRPR R R R B R R
N o o ON P O O 0 NOO 0o WOWDN O

INDICE DE IMAGENES

Titulo
Organigrama Nominal General
Edificio sede de la empresa emisora de Tarjetas de Crédito
Lobby
Elevadores
Escaleras
Recepcién area de ventas
Area de ventas en el quinto nivel
Area de ventas en el sexto nivel
Sala de reuniones
Croquis quinto nivel
Croquis sexto nivel
Area de productos ubicada en el segundo nivel
Area de operaciones ubicada en el segundo nivel
Croquis segundo nivel
Situacioén actual de la bodega, quinto nivel
Situacion actual de la bodega, sexto nivel
Pared en area de Productos en mal estado
Cables sueltos en pared de operaciones
Estado actual de la pared en area de operaciones
Extractor de olores en bafio de ventas
lluminacién en la recepcién de Ventas
Estado actual de rejilla de aire acondicionado
Piso del area de ventas en mal estado
Pared en mal estado en area de ventas
Ausencia de limpieza en techo
Grietas en el techo

Faxes sin usar en el area de productos

Pagina
20
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
43
43
44
45
46
47
48
49
50
50
53



No.

28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55

Titulo Pagina

Permitido en la vestimenta de caballero

No permitido en la vestimenta de caballero

Rostro Caballero

Permitido en la vestimenta de dama

No permitido en la vestimenta de dama

Rostro Dama

Lockers y comedor

Camaras de vigilancia

Extintores sefalizados

Alarmas contra incendio y emergencias

Extintor sin rétulo en pasillo &rea de productos

Falta de sefalizacion en las escaleras

Conexiones de red y cables de corriente eléctrica area de productos
Lampara colgando en el &rea de ventas

Tubos colgando en corredor del area de operaciones

Ventanas de vidrio en recepcién de ventas

Base de metal colgando

Alambre de metal colgando

Tubos de conexion caidos

Objetos innecesarios en el area de Operaciones

Objetos innecesarios en mobiliario de productos

Estado actual de escritorio en el &rea de productos

Presencia de cajas en el pasillo del area de Operaciones

Situacion actual en el escritorio de Jefa de Productos

Cajas en el area de Productos

Servidor de agua sobre documentos de trabajo en el area de ventas
Bolsas de mufiecos de navidad en el area de ventas

Cajas de carton e impresora multifuncional innecesarios en el area

de ventas

55
56
56
57
58
58
59
61
62
63
66
67
69
70
71
72
73
74
75
78
79
80
81
82
84
85
85

86



No.

56
57
58
59

60
61
62
63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81
82
83

Titulo
Escritorio de trabajo area de Operaciones
Resguardo de documentos en el area de productos
Escritorio en el area de Ventas

Almacenamiento actual de los materiales de oficina en el area de

Productos

Desorden de papeles de informacion en el area de ventas
Cajas de papel sobre escritorios en el area de ventas
Bolsas con basura sobre pasillo del area de ventas
Escritorio de area de Productos

Pantalla principal en computador de area de productos
Carencia de limpieza en bodega 6to nivel

Basura acumulada en cubiculo de trabajo en area de Productos

Ausencia de limpieza en corredor de segundo nivel

Pared manchada en escaleras del segundo nivel

Basura acumulada sobre escritorio del &rea de productos
Fases para la implementacion de la metodologia nueve eses
Organigrama del Comité SOL

Organigrama Equipo SOL

Diploma de reconocimiento de Compromiso

Mejora Continua aplicando el Programa 9S’s

Ejemplo del formato de auditoria 9’s para evaluacion de areas
Diagrama de seleccion

Formato de etiqueta roja

Formato de registro histérico de objetos descartados
Formato de tarjeta verde de objetos a trasladar

Formato de registro histérico de objetos trasladados

Aviso de orden

Ejemplo de escritorio de pantalla

Organizador de carpetas para archivar reportes digitales

Pagina

89
90
91

92

93

94

95

97

98
102
103
104
105
107
121
125
127
129
131
136
140
142
143
144
145
148
150
150



No.
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93

94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106

Titulo
Organizador de documentos en los archivos
Propuesta de orden para gaveta de escritorio de trabajo
Organizador de gaveta
Estanteria de bodega
Canaleta de cables de conexion
Lockers de metal 4 cuerpos
Formato de tarjeta amarilla
Rétulo de limpieza

Rétulo orden y limpieza

Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en las areas

de productos, operaciones y ventas
Proceso de sincronizacion

Ubicacién de rétulos segundo nivel
Ubicacion de rétulos quinto nivel

Ubicacion de rétulos sexto nivel

Barandal pasamanos

Correcta utilizaciéon del barandal y escaleras
Simulacro de evacuacion

Rotulo de sismo

Términos basicos

Como usar un extintor

Guia de control del programa

Criterios de evaluacion de resultados de control del programa
Formato de plan de accion

Pagina
151
152
153
154
155
156
163
172
173

175
178
180
181
182
184
185
186
187
188
189
190
191
192



@m\lmmhwmpg

N RN NN N NDNRRRRR R R R R R
o 01 A WO N P O O 0N O O WO N P O

INDICE DE CUADROS
Titulo
Mobiliario y equipo innecesario en las areas de trabajo
Elementos innecesarios en las areas de trabajo
Areas participantes
Programa de Concientizacion

Tablero de control

Programa de Mejora Continua aplicando el Programa 9S’s

Cotizacion capacitacion nueve eses (9's)

Tiempo de aplicacién de cada estrategia

Pagina

52

77
118
123
128
132
132
133

Cronograma para la implementacion de la metodologia nueve eses (9's) 133

Escala de medicion de resultados auditoria
Historial de resultados de auditorias realizadas
Cotizacion de etiquetas rojas

Cotizacion de tarjetas verdes

Criterios de orden

Cotizacion de roétulos de orden

Cotizacion de organizadores de archivos
Cotizacion de organizadores de gavetas
Cotizacion de organizadores de estantes de metal
Cotizacion de canaletas para cables

Cotizacion de Lockers de metal

Normativa interna de orden

Normativa interna de Limpieza

Programa de limpieza propuesto

Cotizacién de tarjetas amarillas

Costos de insumos de limpieza

Ficha de control de limpieza en las areas de productos,

operaciones y ventas

136
137
141
145
147
149
152
153
155
156
157
157
159
161
164
165

166



No.

27

28
29
30
31
32
33
34
35
36

Titulo
Ficha de control de limpieza en las areas de productos,
operaciones y ventas
Ficha de control de limpieza en las bodegas
Ficha de control de limpieza en los sanitarios
Cotizacion de roétulos
Sefiales de seguridad e higiene con estandares internacionales
Costo de rotulos necesarios para seguridad
Costo de barandal pasamanos
Listado de controles
Recurso humano necesario
Presupuesto para la implementacion de la metodologia 9’s en la

empresa emisora de tarjetas de crédito

Pagina

167
168
169
170
179
183
184
193
195

196



z
©

© 00 N o 0o~ WN P

11
12
13

14
15

INDICE DE TABLAS

Titulo Pagina

Distribucion del personal entrevistado y encuestado

Existencia de deficiencias de seguridad dentro de la empresa
Deficiencias de seguridad en las areas de trabajo

Conocimiento de los tipos de sefializacion en el edificio
Sefalizaciones y rétulos adecuados en las areas de trabajo
Existencia objetos innecesarios en el area de trabajo

Existencia de espacios sin orden en las areas de trabajo
Existencia de desorden en las areas de trabajo

Facilidad para ubicar los objetos, materiales, Utiles de oficina 'y
documentos en los lugares no adecuados

Existencia de normas relacionadas con el orden en las areas de trabajo
Existencias de deficiencias de limpieza en las areas de trabajo
Deficiencia de limpieza evaluada en las areas de trabajo
Existencia de procedimientos de estandarizacion de documentos
y/o materiales en las areas de trabajo

Areas de trabajo adecuadas para el desempefio de labores

Colaboradores que estan de acuerdo en formar parte del equipo SOL

18
64
65
68
68
76
87
88

109
110
112



No.

~N o 0o B~ WN P

INDICE DE GRAFICAS
Titulo Pagina
Objetos innecesarios en el area de trabajo 83
Razones de la existencia de espacios sin orden, segun colaboradores 87

Calificacion de limpieza en las areas de trabajo 101
Frecuencia en que las areas se encuentran libres de basura 106
Limpieza personal de los colaboradores 108

Disciplina para retirar los objetos que estorban en las &reas de trabajo 111

Razon para mantener la calidad dentro de las areas 112



INDICE DE ANEXOS

No. Titulo Pagina
1 Guia de observacion 204
2 Guia de entrevista 208
3 Cuestionario

218



INTRODUCCION

La metodologia nueve eses (9's) fomenta un ambiente seguro, limpio y ordenado
donde se beneficia a las personas, los objetos, documentos y a la institucion, sin
embargo, muchos de estos aspectos basicos no son cubiertos en totalidad por
algunas empresas. En un ambiente global donde la competencia se vuelve cada
vez mas fuerte, es importante implementar practicas que promuevan la eficiencia
y la calidad para fortalecer las instituciones y lograr una ventaja competitiva y en

ello radica la importancia del presente estudio.

El presente documento estd compuesto por tres capitulos: el primero, sustenta la
base tedrica y la definicion de los principales conceptos relacionados con el estudio

y la industria en la que se desenvuelve la empresa.

El capitulo dos, expone la metodologia utilizada para la realizacion de la
investigacion y la situacion actual de la entidad respecto a seguridad, orden y
limpieza, en la cual se muestran algunas deficiencias y se presenta el analisis de
los datos obtenidos. Con base a la informacién recolectada se desarrolla el
capitulo tres, en el cual se propone un programa adecuado a las necesidades
especificas de la unidad de analisis que permita mejorar su situacion actual

respecto a las variables relacionadas con el tema.

Por ultimo, se muestran las conclusiones del estudio, las recomendaciones para
mejorar la situacion actual de la empresa y en la bibliografia se detallan las
referencias utilizadas para la preparaciéon de este documento. Adicionalmente, en
los anexos, se adjuntan la guia de observacion, la guia de entrevista y la boleta de

encuesta que se utilizaron para realizar la investigacion y programa propuesto.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Empresa

Es una organizacion formada por elementos humanos, técnicos y materiales que
tienen como objetivo comun conseguir algan beneficio econémico y comercial a
través de su participacion en el mercado de bienes y servicios utilizando todos los
factores de produccién a su alcance, como son el capital, el trabajo y la tierra,

buscan alcanzar la satisfaccion de sus clientes cubriendo sus necesidades.

1.1.1 Empresa privada

Es una empresa comercial propiedad de inversores privados, no gubernamentales,
accionistas o propietario, y esta en contraste con las instituciones estatales, como
empresas publicas y organismos gubernamentales. Representan el tejido del
sistema productivo privado que en conjunto con la inversiébn publica o

gubernamental mueven la economia de un pais.

Las empresas privadas disfrutan de muchas ventajas, incluida su permanencia en
el tiempo, responsabilidad limitada, marcos de fomento, financiacion, exoneracion
y beneficios fiscales. La responsabilidad limitada es un principal beneficio de las
empresas privadas. Los accionistas no pueden ser personalmente responsables
de las obligaciones de la deuda de la entidad. Ellos responderan hasta el monto

equivalente de sus acciones o participacioén en la empresa.

1.1.2 Empresa de servicios

Son aquellas que tienen por funcién brindar una actividad que las personas
necesitan para la satisfaccién de sus necesidades a cambio de un precio. Pueden
ser publicas o privadas. El producto que ofrecen es intangible, es decir, que no

puede percibirse con los sentidos.



Se pueden presentar en los sectores del comercio, transporte, comunicaciones,
finanzas, turismo, hosteleria, ocio, cultura, espectaculos, administracion publica y

los llamados servicios publicos, como son sanidad, educacion, entre otros.

1121 Banco

Es una institucion financiera cuya funcion principal y razon de existencia es la
captacion de clientes que depositen alli su dinero y a través de esos depoésitos
poder realizar préstamos a terceros e incluir otros servicios. Algunos de los tipos

de banco existentes son:

a) Publico
Es el tipo de banco que es administrado por el Estado y, por lo tanto, son los

propietarios.

b) Privado
Es administrado por particulares, son aquellas entidades que trabajan con
autonomia propia, el capital lo aportan accionistas particulares de capital nacional

0 extranjero.

c) Mixto
Es el que estad administrado por el Estado y por particulares, ambas personas son
accionistas. Estas sociedades de economia mixta se rigen por las reglas del
derecho privado y las de jurisdiccion ordinaria, salvo una disposicion legal que

dictamine lo contrario.

Los servicios financieros que ofrecen los bancos son: cuentas corrientes, cuentas
de ahorro, plazos fijos ofreciendo un interés, transacciones, extracciones,
depdsitos de dinero o cheques, cuentas de crédito (a través de las tarjetas),
préstamos/créditos en efectivo, canjeo de puntos y, cambio, compra y venta de



divisas. Las tarjetas de crédito son ofrecidas por entidades emisoras de tarjeta de

crédito.

1.1.2.2 Entidad emisora de tarjeta de crédito
Son instituciones dedicadas exclusivamente a la generacion de un documento
(tarjeta de crédito) que benefician al titular o usuario con la disposicion de una linea

de crédito que le permite adquirir bienes y servicios en establecimientos afiliados.

a) Tarjeta de Crédito
“Es un instrumento crediticio nominativo, que constituye un medio de pago, por la
cual el titular dispone de un margen de crédito asegurado por una institucion
financiera”. (2:957)

Para solicitar una tarjeta de este tipo, es necesario dirigirse a una institucién
financiera o entidad bancaria, la cual solicitar4d al interesado una serie de
documentos y garantias para asegurarse de gque se trata de una persona solvente

y capaz de cumplir con sus potenciales obligaciones de pago.

La tarjeta de crédito, también conocida como dinero plastico, recibe dicho nombre
ya que da la posibilidad a una persona de realizar compras sin contar con el
efectivo (0 metalico), contrayendo automaticamente una deuda con la entidad
emisora de la misma. Generalmente, todos los meses se envia a los usuarios un
resumen de todas las transacciones realizadas durante los treinta dias anteriores,
para poder efectuar un Unico pago. Es importante notar que existe la posibilidad
de saldar toda la deuda o de realizar tan solo un pago minimo; en este caso, la
deuda pendiente acumula nuevos intereses, de acuerdo a lo estipulado en el

contrato.



Otra de las ventajas que ofrecen las tarjetas de crédito, y una de las mas populares

a la hora de realizar grandes gastos, es pagar a plazos (o en cuotas).

1.2 Administracién

“‘Es el proceso de disefiar y mantener ambientes en los que individuos, que
colaboran en grupos, cumplen eficientemente objetivos seleccionados. La
administracion tiene que ver con la productividad, lo que significa eficacia y
eficiencia”. (5:4) Tiene el propésito de lograr los objetivos o metas de la
organizacion de manera eficiente y eficaz; es decir, alcanzar los objetivos con el

empleo de la minima cantidad de recursos.

Es posible analizar la administracion a través de la teoria de las organizaciones,
gue se dedica a estudiar la manera en la que las personas administran sus
recursos y establecen interacciones con el medio exterior para satisfacer sus

necesidades.

1.2.1 Administracién de Operaciones
“Es el conjunto de actividades que crean valor en forma de bienes y servicios al
transformar los insumos en productos terminados. Las actividades que crean

bienes y servicios se realizan en todas las organizaciones”. (4:4)

De caracter estratégico el objetivo de la Administracion de Operaciones es
participar en la busqueda de una ventaja competitiva sustentable para la empresa.
Puede emplearse en varias areas de la empresa, como en: finanzas, marketing,
calidad y recursos humanos; también puede administrar los procesos productivos,
integra actividades para la produccion de bienes o servicios, politicas,

procedimientos, formulas, licencias, control, normas, legislacion vigente, etc.

Puede tomar decisiones en areas de procesos, capacidad, inventarios, mano de

obra, calidad, entre otras.



Algunas decisiones que los administradores de operaciones pueden tomar son:

e Ladeterminacién del proceso en servicios: equipo y tecnologia, flujo de
procesos.

e Decisiones de capacidad: a largo plazo como inversiones o ventas de
magquinaria e instalaciones y a corto plazo como subcontrataciones, turnos
extra, eliminacion de turnos, acortamiento de la jornada laboral.

e Decisiones del personal: seleccion, contratacidn, despidos, capacitacion,
supervisién, compensaciones e incentivos.

e Decisiones de calidad: especificaciones, disefios, métodos, capacitacion

e inspecciones.

1.2.1.1 Calidad

“Son las caracteristicas de un producto o un servicio que influyen en su capacidad
de satisfacer necesidades implicitas o especificas”. (3:18) Todo lo que posee un
cualitativo de calidad supone que ha pasado por una serie de pruebas o

referencias las cuales dan la garantia de que es 6ptimo.

“La totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que respaldan

su habilidad para satisfacer necesidades establecidas o implicitas”. (4:194)

1.2.1.2 Calidad total
La calidad total es un modelo de hacer negocios y esta enfocado hacia el cliente.
Es total porque comprende todos los aspectos de la organizacién, involucra y

compromete a todas las personas que la conforman.

1.2.1.3 Mejoramiento continuo
“La administracion de la calidad total requiere un proceso infinito de mejor continua
que comprende personas, proveedores, equipo, materiales y procedimientos. La

base de esta filosofia es que cada aspecto de una operacion puede ser mejorado.



La meta final es la perfeccion, la cual nunca se alcanza, pero siempre se busca”.
(4:198)

Este proceso describe lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las
empresas necesitan hacer si quieren ser competitivas a lo largo del tiempo. Su
aplicacion se puede contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas
de la organizacion, a través de este se logra ser mas productivos y competitivos

en el mercado al cual se pertenece.

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado de
una buena politica de calidad, que pueda definir con precision lo esperado por los
empleados; asi como también de los productos o servicios que sean brindados a
los clientes. Dicha politica requiere del compromiso de todos los componentes de
la organizacion, la cual debe ser redactada con la finalidad de que pueda ser
aplicada a las actividades de cualquier empleado, igualmente podra aplicarse a la
calidad de los productos o servicios que ofrece la compafiia, siendo necesario
establecer claramente los estandares de calidad, y asi poder cubrir todos los

aspectos relacionados al sistema de calidad.

Para dar efecto a la implantacion de esta politica, es necesario que los empleados
tengan los conocimientos requeridos para conocer las exigencias de los clientes,
y de esta manera poder lograr ofrecerles excelentes productos o servicios que
puedan satisfacer o exceder las expectativas. La calidad total no solo se refiere al
producto o servicio en si, sino que es la mejoria permanente del aspecto
organizacional, gerencial; tomando una empresa como una maquina gigantesca,
donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el operario del mas bajo nivel

jerarquico estan comprometidos con los objetivos empresariales.



1.2.1.4 El Ciclo PHVA o ciclo de la calidad

“Procedimiento que se sigue para estructurar y ejecutar proyectos de mejora que
consiste en cuatro etapas o fases: planear, hacer, verificar y actuar”. (3:120)
Consiste en desarrollar un plan, que es aplicado en pequeiias escalas, luego se
evalla si se obtuvieron los resultados esperados y posteriormente se actla en
consecuencia del mismo. Si dio resultado el plan, se utilizan medidas preventivas
para que la mejora no sea reversible y si los resultados no fueron satisfactorios, se

debera realizar una reestructura y volver a iniciar el ciclo.

Para aplicar el ciclo PHVA se recomienda seguir los 8 pasos de solucién de un

problema, los cuales son:

a) Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema: “se debe definiry
delimitar con claridad el problema que se busca resolver, de tal forma que
se entienda en qué consiste, como y donde se manifiesta, como afecta al
cliente y como influye en la calidad y la productividad”. (3:121) Las

herramientas basicas utilizadas para recolectar la informacién son:



Diagrama de Pareto: consiste en una grafica que organiza los datos
de forma que estos queden en orden descendente, de izquierda a

derecha y separados por barras.

Histograma: tiene como funcion exponer graficamente nameros,
variables y cifras de modo que los resultados puedan ser
presentados de la manera mas clara y ordenadamente. Es

representada en barras.

Hoja de verificacion: es utilizada para reunir datos basados en la
observacion del comportamiento de un proceso con el objetivo de
detectar tendencias, por medio da la captura, analisis y control de la

informacion relativa del proceso.

Carta de control: es una herramienta estadistica que permite
detectar la variabilidad, consistencia, control y la mejora de un
proceso. Esta grafica se usa como instrumento indispensable para
observar, detectar y prevenir el comportamiento del proceso a través
de sus pasos vitales.

Diagrama de Ishikawa: “es un método grafico mediante el cual se
representa y analiza la relacion entre un efecto (problema) y sus

posibles causas”. (3:206)



b) Buscar todas las posibles causas: “se deben buscar todas las posibles

causas del problema, preguntandose al menos cinco veces el porqué de
este. Es importante profundizar en las verdaderas causas y no en los
sintomas; ademas de poner énfasis en la variabilidad: cuando se da
(horario, turno, departamento, maquinas), en qué parte del producto o el
proceso se presentan los defectos, en qué tipo de productos o procesos se
da el problema. Cuando este se ha presentado en repetidas ocasiones, es
recomendable centrarse en el hecho general, no en el particular”. (3:121)
La herramienta mas recomendable en esta actividad es la técnica de lluvia
de ideas y el diagrama de Ishikawa, al considerar los diferentes puntos de

vista y no descartar de antemano ninguna.

Investigar cual es la causa o el factor mas importante: “es importante
investigar cual o cuéles son los posibles factores y causas mas importantes.
Se puede sintetizar la informacion mas relevante del paso anterior y
representarla en un diagrama de Ishikawa y seleccionar las causas mas

importantes.

Adicional, se debe investigar como se interrelacionan las posibles causas,
para poder comprender de mejor manera la razon real del problema vy el
efecto que tendrd, al solucionarlo, en otros procesos interdependientes.
Nunca se debe de olvidar el problema general”. (3:121)



d)

f)

g9)

“‘Considerar las medidas remedio para las causas mas importantes: las
medidas de remedio es el conjunto de acciones orientadas a corregir de
fondo las causas de un problema. Se debe buscar que eliminen las causas,
de tal manera que se esté previniendo la recurrencia del problema, y no
deben llevarse a cabo acciones que solo eliminen el problema de manera
inmediata o temporal. También es necesario que se analice la forma en la
gue se evaluaran las soluciones propuestas y elaborar con detalle el plan

con el que se implementaran las medidas de mejora o correctivas.

Poner en préactica las medidas remedio: se debe seguir al pie de la letra
el plan elaborado en el paso anterior, ademas de involucrar a los afectados
y explicarles la importancia del problema y los objetivos que se persiguen.
Algo fundamental que hay que considerar es llevar a cabo las medidas
remedio primero a pequefia escala sobre una base de ensayo, si esto fuera

factible.

Revisar los resultados obtenidos: verificar si las medidas remedio dieron
resultado. Es importante dejar funcionar el proceso un tiempo suficiente, de
tal forma que los cambios realizados se puedan reflejar y luego, mediante
una técnica estadistica, se compare la situacién de antes y después de las

modificaciones”. (3:121)

“Prevenir larecurrencia del problema: si dieron resultado las soluciones,
se deben de generalizar las medidas remedio y prevenir la recurrencia del
problema o garantizar los avances logrados; para ello, hay que estandarizar
soluciones a nivel proceso, los procedimientos y los documentos
correspondientes, de tal forma que el aprendizaje logrado mediante la

solucion se pueda reflejar en el proceso y en las responsabilidades”. (3:122)
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Es importante enfatizar que no solo se trata de resolver el problema, sino
de asegurarse de que no se vuelva a repetir, al menos con la frecuencia

actual.

Es necesario comunicar y justificar las medidas de prevencién, y capacitar
a los responsables de cumplirlas. Las herramientas estadisticas pueden ser
de mucha utilidad para establecer mecanismos o métodos de prevencion y

monitoreo.

h) Conclusion: por ultimo, se revisa y documenta el procedimiento seguido y
se planifica el futuro. Se elabora una lista de problemas que persisten y se

sefala algunas indicaciones de lo que puede hacerse para resolverse.

Es importante aprender y documentar sobre todo lo hecho, para que las
acciones futuras sean mejores y cuenten con un expediente o documento
del cual partir. De ser exitoso, se recomienda presentarlo a directivos y a

otras areas.

1.2.1.5 Metodologia nueve eses (9’s)

Es una metodologia que busca organizar y mejorar el orden y limpieza en el lugar
de trabajo, con el fin de mantenerlos funcionales, agradables y seguros. En la
medida en que la organizacién representa el medio que les permite a las personas
gue colaboran en ella alcanzar sus objetivos individuales, se constituye en un
factor que incide de forma representativa en el comportamiento de los
colaboradores. Simultaneamente, el rendimiento también se encuentra
estrechamente ligado a las condiciones de trabajo, de manera tal que los objetivos
organizacionales, como resultado de la sumatoria de los esfuerzos individuales, se
encuentran al alcance de un entorno eficiente y productivo. Esta metodologia se

compone de nueve principios que son:
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a) Seleccion (Seiri)
Consiste en separar lo necesario de lo innecesario y eliminarlos del espacio de
trabajo que no sea util.
“‘Este principio implica que en los espacios de trabajo los empleados deben
seleccionar lo que es realmente necesario e identificar lo que no sirve o tiene una
dudosa utilidad para eliminarlo de los espacios laborales. Por lo tanto, el objetivo
final es que los espacios estén libres de piezas, documentos, muebles,

herramientas rotas, desechos, etc”. (3:111)

Aplicar esta accion permite obtener areas disponibles (cajones, espacios, etc.), el
colaborador se deshace de articulos y papeleria obsoleta para hacer mas cémodo
el espacio vital, se eliminan despilfarros y pérdidas de tiempo por no saber donde

se encuentra lo que se busca.

b) Orden (Seiton)
Consiste en organizar el espacio de trabajo, cada cosa debe de estar en su sitio.
“La idea es que lo que se ha decidido mantener o conservar en la primera S se
organice de tal modo que cada cosa tenga una ubicacion clara, y asi, esté
disponible y accesible para que cualquiera lo pueda usar en el momento que
disponga”. (3:111)

Luego de aplicar la segunda S se podra identificar las diferentes clases de objetos,
las cosas que se necesiten se tendran en el menor tiempo posible, ahorro de

espacio y se podra tener clasificacion logica de los distintos documentos.

c) Limpieza (Seiso)
“Consiste en limpiar e inspeccionar el sitio de trabajo y los equipos para prevenir
la suciedad implementando acciones que permitan evitar, o al menos disminuir, la

suciedad y hacer mas seguros los ambientes de trabajo”. (3:112)
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Si cada colaborador mantiene su lugar de trabajo limpio, la suma de esfuerzo de
todos, mas el cumplimiento de los deberes del departamento de aseo, lograran un

ambiente higiénico y agradable para laborar.

d) Bienestar Personal (Seiketsu)
Consiste en mantener el estado de limpieza y orden alcanzado con el uso de las
S anteriores, se pueden utilizar distintas herramientas para cumplir con la misma.
Puede ser aplicada por medio de procedimientos y programas de sensibilizacion,

involucramiento y convencimiento de las personas.

La empresa debe de cuidar que las condiciones de trabajo para sus colaboradores
sean las adecuadas y mantener los servicios comunes en condiciones tales que

proporcione un ambiente sano.

e) Disciplina (Shitsuke)
Cada colaborador debe mantener como habito la puesta en practica de los
procedimientos correctos. Sea cual sea la situacion se debe tener en cuenta que
para cada caso debe existir un procedimiento. Es fundamental la autodisciplina

para mantener y mejorar dia a dia el nuevo orden establecido.

Esta accion quiza tiene mayor esfuerzo, debido a que es importante el cambio de
hébitos, la disciplina implica el apego a procedimientos establecidos; cuando una
persona obedece el orden y el control de sus actos esta acudiendo a la prudencia,
y la inteligencia en su comportamiento se transforma en un generador de calidad

y confianza.

f) Constancia (Shikari)
“Voluntad para realizar las cosas y permanecer en ellas sin cambios de actitud, lo

gue constituye una combinacion excelente para lograr el cumplimiento de las
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metas propuestas”. (12: s.p) Es la capacidad de una persona para mantenerse

firmemente en una linea de accion.

La constancia en una actividad, mente positiva para el desarrollo de habitos y lucha
por alcanzar un objetivo. Si hay motivacion, se disminuye aun mas la cantidad de

tiempo perdido.

g) Compromiso (Shitsokoku)
Consiste en el compromiso de cada uno de ir hasta el final en tareas y decisiones.
Debe de permear a todos los niveles de la empresa y se debe utilizar el ejemplo

como la mejor formacion.

Es importante que las politicas empresariales sean impuestas para que el
empleado sea consciente de la gran responsabilidad para llevar a cabo su labor.
Por lo tanto, el trabajo se realizara en el tiempo estimado sin pérdidas.

h) Coordinacién (Seishoo)
Consiste en actuar en equipo con los compafieros, al mismo ritmo que los demas
y enfocados hacia unos mismos objetivos. Esta manera de trabajar solo se logra
con tiempo y dedicacion estableciendo métodos de trabajo, de coordinaciéon y un

plan de accion por si hubiera una situacion adversa.
Las metas se alcanzan con y para un fin determinado, las personas se necesitan

los unos a los otros, para lograr un ambiente de calidad se requiere unidad de

propasito, armonia en el ritmo y en los tiempos.
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i) Estandarizacion (Seido)
Consiste en unificar a través de normas, aquellos cambios que puedan
considerarse beneficios para la empresa. Sefalan como se deben hacer las
actividades que contribuyan a mantener un ambiente adecuado de trabajo.

Permite normalizar y regular los cambios que sean considerados necesarios para
la organizacion y se realiza a través de procedimientos. Estos indican cémo se

deben hacer las actividades que contribuyan a mantener un ambiente adecuado.

j) Comité SOL
Es el encargado de llevar a cabo las evaluaciones correspondientes, coordinar las
actividades, brindar sugerencias y formas de llegar al resultado que se espera de
la implementacion de la metodologia nueve eses (9’s). Esta conformado por un

maximo de 8 personas y los integrantes son elegidos voluntariamente.

Es necesario que desarrolle funciones de administracion visual, coordinacién,
auditoria, capacitacion y secretaria. Puede ser conformado por colaboradores sin
importar el puesto que desempeiien. Entre sus actividades o responsabilidades se
puede mencionar: planificar y coordinar reuniones, con el propdsito de revisar las

mejoras logradas, y analizar las que no fueron alcanzadas.

k) Beneficios de la metodologia nueve eses (9’s)
Los beneficios que se logran obtener son los siguientes:
e Reduccion de accidentes laborales.
e Disminucién de los desperdicios generados.
e Mayor calidad del producto o servicio ofrecido.
e Menos pérdida de tiempo para buscar herramientas o papeles.
e Mayor satisfaccidon de los clientes internos o externos.

e Orden en los materiales almacenados.
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El objetivo principal es alcanzar el grado mas alto de eficiencia de los recursos con
los que se cuentan, es importante conservar la satisfaccion de los clientes que
visitan la empresa y de los colaboradores que trabajan dentro de ella. Es
importante realizar un diagnostico actual de la organizacion, el cual nos permitira
conocer la necesidad de implementar la metodologia nueve eses (9’s) en las areas
de operaciones, ventas y productos, respecto a seguridad, orden y limpieza, por
medio de encuestas al personal mas operativo, entrevista a jefes de areay a través

de la observacion directa en las areas de analisis.

Posteriormente, de acuerdo a lo analizado, sera necesario elaborar la propuesta

de implementacion que se adapte a los recursos y capacidad de la organizacion.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO SOBRE SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA EN UNA ENTIDAD
EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO UBICADA EN LA ZONA 9 DE LA
CIUDAD DE GUATEMALA

A continuacion, se presenta las condiciones generales de la empresa respecto a

seguridad, orden y limpieza.

2.1 Metodologia de lainvestigacion

Para conocer la situacion actual de la empresa, se utilizaron diversos métodos,
técnicas e instrumentos. Se usO el método cientifico en sus tres fases: en la
indagadora, se recolect6 datos a través de preguntas formuladas en cuestionarios;
demostrativa, donde se evidencié por medio de imagenes y consultas con los
colaboradores y, expositiva, en graficas y tablas se expuso lo descubierto.
Adicional, también se utilizé el método deductivo-inductivo, donde se recolecto la
informacion por medio de la observacion directa en una guia de observacion (ver
anexo 1); por ultimo, fichas bibliograficas para registrar la informacién recabada en

libros y citas de internet.

Asi mismo, se realiz6 entrevistas donde se aplicé la guia de entrevista (ver anexo
2), llevada a cabo a quince jefes del area de operaciones, productos y ventas, en
donde se pudo conocer la importancia del orden de los instrumentos de trabajo, la

limpieza en los distintos ambientes y la seguridad de las instalaciones.

Se utilizé la técnica de censo para la recoleccion de datos por medio de un
cuestionario (ver anexo 3), el cual fue contestado por ciento veintisiete
colaboradores del &rea de operaciones, productos y ventas. Asi también se utilizé
la técnica de investigacion bibliografica, por medio de fichas bibliogréaficas, donde
se revis0 documentos, libros de texto y otros. A continuacion, se muestra la

distribucion del personal que formo parte de este diagndstico:



Tabla 1
Distribucion del personal entrevistado y encuestado

Operaciones 2 6 6%
Productos 3 5 6%
Ventas 10 116 88%

Fuente: Elaboracién propia basado en informacion obtenida en trabajo de campo, agosto de 2018.

El 88% del personal entrevistado y encuestado pertenece al area de ventas y el

resto a operaciones y productos.

2.2 Unidad de analisis

A continuacion, se presenta informacién importante de la empresa:

2.2.1 Antecedentes
Es una entidad que pertenece a uno de los principales grupos financieros de
Guatemala, se dedica a la emision y administracion de tarjetas de crédito, se

constituyé inicialmente con un nombre diferente al que tiene actualmente.

Su funcidn principal es otorgar financiamiento a terceros a través de la emision de
tarjetas de crédito para uso local e internacional, servicio de cobro mediante cargos
a cuentas de tarjeta de crédito, todo esto ofrecido a terceros por medio de la

emision de la tarjeta de crédito Mastercard y Visa.

Cuenta con el apoyo y logistica de mas de doscientas agencias locales y
departamentales donde se reciben pagos de los usuarios de la tarjeta de crédito.

Actualmente, cuenta con mas de 225 colaboradores y busca la innovacion hacia
2022 para impulsar los productos y servicios con la tecnologia mas innovadora que
existe en el mercado; creando una app con los servicios mas completos y distintas
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formas de agilizar todos los procesos para que los clientes tengan la comodidad

de realizar sus transacciones de manera mas facil.

2.2.2 Filosofia empresarial
Permite conocer la identificacion de la empresa sobre lo que es y lo que quiere
lograr; actualmente, la empresa utiliza un “Pensamiento Estratégico” que

representa actualmente los siguientes elementos:

2.2.2.1 Mision

“‘Ayudamos a alcanzar metas y suefios de las empresas y personas” (8; s.p.)

i. Vision
“Ser el Grupo Financiero donde todos quieren estar y crecer, lider en soluciones

digitales agiles y eficientes”. (8; s.p.)

ii.  Valores
Para tener una convivencia social armoniosa, la empresa tiene establecidos los

siguientes valores:

a) “integros y transparentes: todo lo que pienso y digo se refleja actuando

correctamente con la verdad.

b) Visionarios: con mente innovadora, implementando ideas y me anticipo al

futuro.
c) Comprometidos: tomo la decision de trabajar aqui y lo hago con pasion.
d) Enfocados al servicio: entrego al cliente una experiencia genial.
e) Proactivos: me anticipo y resuelvo las expectativas del cliente.

f) Orientados aresultados: con la meta clara, hago que las cosas sucedan”.
(8; s.p.)
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2.2.2.2 Objetivos

Los objetivos establecidos son:

a) “Cumplir el nuevo plan estratégico a 5 afos plazo, valores compartidos y la
optimizacién de la estructura organizacional y procesos.

b) La agilizacién de su oferta financiera a través de la Banca de Empresas y
de Personas, asi como soluciones tecnolégicas innovadoras y mas seguras.

c) La reubicacion estratégica de su red de agencias, un portafolio integral de
productos y servicios, asi como asesoria personalizada que genere una

experiencia de servicio diferenciada al cliente.” (8; s.p.)

2.2.3 Estructura organizacional

La estructura general de la empresa estd compuesta de la siguiente manera:

Imagen 1
Organigrama Nominal General

Gerente
1
I | |
Director de Director de Director de
operaciones ventas productos
| 1
|—I—| I i 1
Jefatura de Jefatura de Supervisores Jefatura de P. Jefatura de Jefatura de
operaciones digitacién de lealtad productos proyectos
L ESPe%'Z“StaS L Especialistas L Asesores LEjecutivgs de L Especialistas L Project
en digitacion negocios de producto manager

operaciones

Fuente: elaboracién propia con base a informacién proporcionada por Direcciéon de Programa de Lealtad, de la unidad de
anélisis, Julio 2019.

2.2.3.1 Clasificacion y descripcion de las funciones
A continuacioén, se describiran las principales funciones y obligaciones de acuerdo

al puesto que desempenfan:
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a) Gerente
Define e implementa la estrategia del Grupo Financiero en el ambito de tarjeta de
crédito y préstamos para el negocio de consumo que permita lograr un crecimiento
sostenido, sano y rentable del negocio, brindando un servicio que exceda las
expectativas del cliente. Es responsable de definir el perfil de clientes nuevos,
ajuste de programas de lealtad existentes, afinacion de procesos de ventas,
créditos, operaciones y cobros, desarrollo de programas de atraccion, activacion y

retencion de clientes.

b) Director de operaciones
Es el responsable de planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar el
cumplimiento de las actividades operacionales respecto a las tarjetas de crédito.
Evalla, en coordinacion con los demas directores, la eficiencia y competitividad de
las actividades que se efectian en el interior de la empresa. Se encarga de
supervisar y aprobar las instrucciones operativas y las transacciones de
intercambio. Informa periédicamente a Gerencia sobre los resultados de la
operatividad de las transacciones de tarjeta de crédito y verificar las operaciones

de fraude presentadas por los clientes.

c) Director de productos
Se encarga de impulsar el desarrollo y fortalecimiento de los negocios de emisién
y de adquiriencia de tarjetas de crédito en relacion a las proyecciones y metas de
la Corporacion. Evaluar mensualmente y proponer politicas e iniciativas que
mejoren la atencion y el servicio a los tarjetahabientes y comercios afiliados en
concordancia con las expectativas institucionales de crecimiento del portafolio o

de nuevos negocios, entre otras funciones.

21



d) Director de ventas
Es quién disefia y actualiza el modelo de gestion comercial para el producto tarjeta
de crédito con la finalidad de identificar oportunidades de mejora en los procesos
de ventas actuales y oferta de valor. Define las estrategias y/o tacticas comerciales
a implementar para aumentar la colocacion de tarjetas. Propone los indicadores
gue miden la eficiencia del area, a través de las diferentes estrategias de ventas
aplicadas para cada una de ellas. Ejecuta los lineamientos de control y seguridad
definidos por el banco y entidades regulatorias para la gestion de las campafias

con los canales de venta, entre otras funciones.

e) Jefe de programa de lealtad
Encargado de negociaciones con los aliados sobre las promociones y estrategias
para el incremento del consumo con la tarjeta de crédito, promover la acumulacion

y el canje de puntos, millas y cashback.

f) Jefe de productos
Define las estrategias comerciales para los productos de tarjeta de crédito,
productos complementarios a la misma, financiamientos y disefios del plastico.
Debe mantener establecidas las politicas del uso de las tarjetas y que los contratos
estén escritos correctamente por parte del area legal. Impulsa promociones que
fomenten la utilizacion de la tarjeta y supervisa las evaluaciones sobre el extorno

de membresia, entre otras funciones.

g) Jefe de operaciones
Supervisa los reclamos y gestiones de los consumos no reconocidos en las tarjetas
de crédito, verifica que en el sistema los cddigos y las transacciones estén
funcionando correctamente. Introduce las nuevas tecnologias en las tarjetas y que
los comandos de las mismas no tengan errores. Verifica que el programa para

consultar las operaciones funcione adecuadamente.

22



h) Jefe de proyectos
Lleva a cabo los nuevos procesos e implementacion de los nuevos proyectos de
la empresa, supervisa las pruebas en el sistema y los manuales para manejar los

nuevos procedimientos.

i) Supervisor de ventas
Establece los objetivos de venta, planificacién de estrategias para captacion de
clientes, organizacion del personal para cumplir con las metas establecidas por
parte de la Corporacién. Brinda incentivos de venta a cada uno de sus asesores

por el logro de objetivos.

j) Jefe de digitacion
Se encarga de supervisar que la papeleria y expedientes de los clientes estén
ingresados correctamente en el sistema y realiza el andlisis previo si estos califican

para obtener una tarjeta de crédito.

k) Ejecutivo de negocios
Encargado de realizar las negociaciones y afiliaciones con los comercios y las
agencias de viajes que forman parte de las promociones y centros de canjes del
programa de lealtad de las tarjetas. Liquidar las facturas que corresponden a los
pagos de distintos proveedores, organizar y distribuir los promocionales de las
distintas actividades realizadas por la empresa. Realizar eventos para incrementar
la utilizacion del producto y el pago en cuotas, asi como la comunicacion de las
promociones en los distintos canales de comunicacion internos y la supervision de

los artes.
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I) Especialista de productos
Verificar los beneficios que estan disponibles para las tarjetas de crédito, los
contratos, incentiva la utilizacion de las tarjetas y brinda capacitaciones a las
distintas areas sobre las tarjetas de crédito y sus actualizaciones.

m) Especialista de operaciones
Verifica las transacciones realizadas por los tarjetahabientes, los reclamos
realizados por consumos no reconocidos. Adicional, genera todos los reportes
sobre la facturacion, utilizacion, compra en cuotas y comercios donde mas son

utilizadas las tarjetas de la empresa.

n) Asesor de ventas
Se encarga de realizar la venta directa de tarjeta de crédito y servicio existentes
en el portafolio de la empresa, lleva a cabo el analisis de perfil de clientes con alto
poder adquisitivo. Trabaja con base a objetivos de colocacion y brinda orientacion

al cliente sobre las caracteristicas y beneficios de las tarjetas.

0) Project manager
Lleva a cabo los nuevos procedimientos e implementaciones establecidas por la
gerencia, realiza pruebas en el sistema y en los distintos medios utilizados por la
tarjeta de crédito para verificar si los procedimientos se estan llevando a cabo

correctamente, y capacitar a las distintas areas sobre los nuevos proyectos.

2.2.4 Mercado en el que participa

Las tarjetas de crédito forman parte del mercado de dos lados; por uno, se
encuentran los tarjetahabientes y por otro, los establecimientos que convergen en
una plataforma para lograr un beneficio propio por medio de esta forma de pago a

través de una transaccion.
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El tarjetahabiente es quien posee una 0 mas tarjetas de crédito y que tiene interés
en comprar utilizando el crédito; y el otro es el establecimiento cuyo interés es
vender servicios o productos. Para este Ultimo, es importante atraer personas que
realicen compras, por lo que las personas que utilizan tarjetas de crédito

representan un gran potencial para incrementar sus ventas.

Para llevar a cabo esto, es necesario que las dos partes establezcan una
plataforma tecnoldgica para que se lleve a cabo la transaccién de la compra. Luego
de acceder a estas plataformas, por medio de un proveedor, que en el caso del
tarjetahabiente se conoce como emisor y en el caso del establecimiento como

adquiriente.

Los proveedores generan un cobro a su cliente por el servicio de acceso a la
plataforma. Alguna de las variables que se utilizan dentro de esta transaccion son

las siguientes:

2.24.1 Comisiones
Se refiere a las ganancias que obtienen los bancos al momento de prestar el
servicio entre los demandantes, las mismas son calculadas sobre el valor de la

venta realizada por el comercio.

2242 Compra
Es el valor utilizado de la tarjeta de crédito para adquirir un bien o servicio en el

comercio afiliado.
2.2.4.3 Tasade intercambio

Es el valor que cobra el emisor al adquiriente por transaccion realizada, es utilizado

para cubrir los costos del sistema.
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2.2.4.4 Tasade interés
Representa el costo del crédito del tarjetahabiente por dividir la compra en dos o

méas plazos.

2.2.5 Distribucion del edificio

Las areas que forman parte de la empresa estan organizadas en tres de los siete
niveles del edificio: en el segundo nivel se encuentra operaciones y productos,
mientras que en el quinto y sexto nivel esté el area de ventas. Adicional, cuenta
con tres elevadores, dos sétanos de parqueo, el lobby y una ruta de escaleras; es
importante mencionar que dicha instalacion es arrendada. A continuacion, se
puede visualizar el edificio por medio de la siguiente imagen:

Imagen 2
Edificio sede de la empresa emisora de Tarjetas de Crédito

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

El edificio se encuentra ubicado en la zona 9 de la Ciudad de Guatemala, cuenta
con suficiente espacio para cubrir las tres areas objeto de andlisis y esta situado
en una de las avenidas principales de dicha zona. Los sujetos de investigacion
estan distribuidas en el segundo, quinto y sexto nivel; en el resto de niveles se
encuentran oficinas de otras empresas que también son arrendatarios del edificio.
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2.25.1 Lobby

El edificio cuenta con un piso denominado Lobby, se encuentra en el primer nivel,
el mismo, tiene dos puertas, una de ingreso y otra es el egreso peatonal. En el
mismo, esta el personal de seguridad que se encarga de identificar a los visitantes

y brindarles las indicaciones sobre el lugar que visitan.

Imagen 3
Lobby

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Se puede observar el acceso al edificio y al personal de seguridad que se
encuentra por la entrada para registrar los datos de las personas visitantes. Las
personas que trabajan en el edificio ingresan por medio de huella digital. Se

aprecia la iluminacion y el piso en excelentes condiciones.
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Adicional, en las orillas de las paredes se pueden apreciar disefios artisticos que
hacen ver mas atractivo el ingreso al establecimiento y permite tener una

agradable vista.

2.25.2 Elevadores

El edificio cuenta con tres elevadores, dos de ellos viajan desde el sétano dos
hasta el séptimo nivel; y el otro viaja Unicamente desde el segundo nivel hasta el
séptimo.

Imagen 4
Elevadores

™

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Los ascensores reciben mantenimiento periédicamente, el personal de limpieza se
encarga de mantenerlos limpios y presentables. Las condiciones son aceptables,
funcionan correctamente a pesar de ser antiguos. Si los colaboradores no desean
utilizar los ascensores, tienen la opcién de poder utilizar las escaleras que es una
opcion alterna para viajar a los diferentes niveles del edificio; las mismas
transportan desde el s6tano hasta el séptimo nivel.
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Imagen 5
Escaleras

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Las escaleras permiten evacuar el edificio de una manera mas sencilla en el caso
de un accidente, sin embargo, no se encuentran sefializadas como ruta de
evacuacion lo cual podria afectar a las personas visitantes que desconozcan la

ubicacién de las mismas.

2.2.5.3 Direccion de ventas

Se encuentra distribuida en el quinto y sexto nivel, cada nivel cuenta con cuatro
sanitarios para caballeros y para damas, en el nivel superior esta ubicada la
cafeteria con capacidad para sesenta personas aproximadamente.

Adicional, entre los dos pisos hay cuatro salas de reuniones para los distintos

eventos realizados por los colaboradores y clientes externos como: proveedores,
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personas de otras empresas, entre otros. Ademas, existe un cuarto de servicio en
donde se encuentran los instrumentos de limpieza que utiliza el personal
encargado. Cuenta con mas de ciento setenta y cinco colaboradores siendo los

asesores de ventas su mayoria.

A continuacion, se puede observar el area de recepcion, ubicada en el quinto nivel,

en donde se brinda informacién a los visitantes:

Imagen 6
Recepcién Area de Ventas

Fuente: imagen capturada por in\/estigador en trabajd de campo. Diciembre de 2019.

Una persona es la encargada de recibir a los mensajeros y visitantes al area de
ventas, este espacio se encuentra limpio y ordenado debido a la constante visita

de clientes y autoridades de la empresa.
El quinto nivel estd iluminado de manera correcta y los espacios entre

colaboradores es comodo para realizar las tareas asignadas para cada uno. Se

puede comprobar en la siguiente imagen:
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) Imagen 7
Area de Ventas en el quinto nivel

El area de ventas es donde existe la mayor cantidad de colaboradores de la
empresa, son los encargados de colocar las tarjetas de crédito. Cada uno cuenta
con un cubiculo de trabajo, con las siguientes dimensiones aproximadamente:
largo 120 cm, ancho 60 cm y alto 75 cm. Su labor consta de contactar al cliente,
ofrecerle los beneficios de las tarjetas y convencer al cliente de adquirir la misma.
El quinto nivel cuenta con aproximadamente 115 asesores de ventas; el 55% son

mujeres y el resto son hombres.

Adicional al quinto nivel, el sexto nivel también abarca gran parte del personal de
ventas, por la cantidad de colaboradores que forman parte de la direccion de
ventas, es necesario ocupar un nivel adicional como se muestra en la siguiente

imagen:
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Imagen 8
Area de Ventas en el sexto nivel

r

Fuente: imagen apturada por investigador en trabajo de mpo. Diciembre de 2019.

Esta parte del area de ventas es donde se encuentran las personas encargadas
de ingresar al sistema toda la papeleria que contiene la informacién de los clientes,
es de mucho cuidado mantener el resguardo de dicha informacién e ingresarla de
manera correcta al sistema. Adicional, también hay asesores de ventas; cada uno
cuenta con un cubiculo de trabajo, con las siguientes dimensiones
aproximadamente: largo 120 cm, ancho 60 cm y alto 75 cm. El sexto nivel cuenta
con aproximadamente 94 asesores de ventas; el 60% son mujeres y el resto son

hombres.

La direccidn de ventas mantiene constantemente reuniones en donde determinan
distintas estrategias para el alcance de los objetivos y también capacitaciones
sobre nuevas caracteristicas y beneficios que puedan tener las tarjetas de crédito,
esto se lleva a cabo en la sala de reuniones, la cual, se puede apreciar en la

siguiente imagen:
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Imagen 9
Sala de reuniones

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En esta sala se brindan las capacitaciones al area de ventas, cuenta con capacidad
para 15 personas sentadas. Normalmente, esta sala se limpia Gnicamente cuando
hay capacitaciones o alguna reunion, por lo que constantemente se mantiene
desordenada ya que se dejan cables regados, sillas desordenadas y con mucho
polvo.

A continuacion se presenta un croquis del quinto nivel y uno del sexto nivel:
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Imagen 10
Croquis quinto nivel
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Fuente: elaboracién propia con base a informacion obtenida durante el trabajo de campo. Marzo de 2020.

Se aprecia como esta distribuido el area de ventas en el quinto nivel, cuenta con
recepcion, una bodega, dos salas de reuniones y cuatro sanitarios, dos para

mujeres y dos para hombres, a continuacion, se presenta el sexto nivel:
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Imagen 11
Croquis sexto nivel
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Fuente: elaboracién propia con base a informacion obtenida durante el trabajo de campo. Marzo de 2020.

Como se menciond anteriormente, el area de ventas es donde esta la mayor
cantidad de colaboradores y la colocacion del producto. El sexto nivel cuenta con
dos salas de reuniones, cuatro sanitarios, dos para hombres y dos para mujeres,

cafeteria y bodega.
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2.2.5.4 Direccion de Productos

Se encarga de impulsar el desarrollo y fortalecimiento de los negocios de emision
y afiliacién de tarjetas de crédito de acuerdo a las metas de la corporacion.

Se encuentra ubicada en el segundo nivel del edificio, en una oficina con un area
de 7.5x3.50 metros aproximadamente para las 8 personas que forman parte de

esta.

Tiene a disposicién dos bafios para caballeros y dos para damas, y una cafeteria
compartida con el area de operaciones, que tiene capacidad para 60 personas
aproximadamente.

Imagen 12

Area de productos ubicada en el segundo nivel

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de carhpo. Diciembre de 2019.

En la imagen anterior, se muestra el lugar donde se desarrollan las nuevas
estrategias para incrementar la facturacion, nuevas promociones con las tarjetas,
y se resuelven gestiones sobre cualquier reclamo realizado a programa de lealtad
de las tarjetas. Este espacio esta ocupado por 8 personas, 1 hombre y 7 mujeres.
Los cubiculos de trabajo miden de largo 120 cm, ancho 60 cm y alto 75 cm,

aproximadamente.
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2.25.5 Direccion de Operaciones

Es donde se planifica, organiza, dirige, coordina y controla el cumplimiento de las
actividades operacionales respecto a las tarjetas de crédito. Al igual que la
direccion de productos, opera en el segundo nivel del edificio y cuenta con una

oficina de 10x7.50 metros. Tiene 8 colaboradores, 4 hombres y el resto mujeres.

A continuacion, se presenta una imagen del area:

) Imagen 13
Area de Operaciones ubicada en el segundo nivel

Fuente: imagen capturada por invetia or en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En este espacio, es donde se genera todo el reporte de las tarjetas de crédito, el
informe sobre la facturacion, acumulacién de programa de lealtad, reportes sobre
la informacién de los clientes, reclamos de consumos no reconocidos, generacion
de informes estadisticos gerenciales y acreditaciones de puntos, millas y
cashback. Adicional, los cubiculos de trabajo miden de largo 135 cm, ancho 60 cm

y alto 75 cm, aproximadamente.
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A continuacion se presenta un croquis del segundo nivel donde se encuentran el
area de productos y operaciones:

Imagen 14
Croquis segundo nivel
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Fuente: elaboracién propia con base a informacion obtenida durante el trabajo de campo. Marzo de 2020.
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En la imagen anterior se puede apreciar la ubicacion de cada area, es importante
mencionar que podrian ocupar mas espacio en este nivel, sin embargo, solamente
estan las dos areas mencionadas anteriormente por lo cual alin no es necesario

ocuparlo.

2.25.6 Bodega

Estan ubicadas en el quinto y el sexto nivel, son utilizadas por las direcciones de
ventas y por productos. Tienen un espacio de 4x2 metros aproximadamente. Son
utilizadas para almacenar rollos de papel, desinfectantes, material pop,
promocionales, recipientes para basura, banners roll up y distintos articulos de
limpieza.

Las bodegas se encuentran desordenadas y con mucho polvo, no cuentan con
clasificacion, sefializacién, almacenamiento adecuado y bastante humedad. A

continuacion, se podran observar las bodegas de quinto y sexto nivel:

Imagen 15
Situacion actual de la bodega, quinto nivel

e

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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Como se puede apreciar en la imagen 15, el area de bodega del quinto nivel se
encuentra totalmente desordenada. No existe clasificacion de los materiales que
se almacenan, las cajas no estan ordenadas, el lugar se mantiene con mucho
polvo y con bastante humedad. Hay bolsas negras tiradas y colocadas una encima

de otra, al igual que las cajas de carton y las cubetas.

Adicional, es dificil poder caminar dentro y cuando es necesario buscar un objeto
se hace complicado buscarlo y poder ubicarlo, los objetos corren el riesgo de

dafarse y descomponerse.

A continuacién, se puede observar la situacion actual de la otra bodega ubicada
en el sexto nivel:

Imagen 16
Situacion actual de la bodega, sexto nivel

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Al igual que en la bodega del quinto nivel, en la del sexto nivel las cajas no tienen
clasificacion y almacenamiento adecuado, el piso se mantiene con bastante polvo

debido a que el personal de limpieza no barre ni trapea sobre el mismo. Adicional,
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no cuentan con estanterias, lo que permitiria una mejor distribucion de los distintos

materiales que se almacenan en dicho lugar.

No hay proteccién para los materiales que se encuentran dentro de ella, tampoco
un método de distribucién de los mismos, limpieza y organizacion que permita
optimizar los espacios. Es importante mencionar que no utilizan controles de
inventarios, ni procedimientos para el registro de todos los movimientos que se
realicen dentro de ella y solamente los colaboradores seleccionados del area de

productos y ventas tienen acceso a las bodegas.

2.3 Situacion actual de la empresa en seguridad, orden y limpieza
A continuacion, se presentan los hallazgos encontrados respecto a las deficiencias

y fortalezas de seguridad, orden y limpieza en la empresa.

2.3.1 Instalaciones

La ubicacion de las instalaciones de la empresa es en la ciudad de Guatemala,
especificamente en la zona 9. Generalmente se encuentran en buenas
condiciones, lo cual garantiza que los colaboradores puedan desempefar sus

labores diarias de manera adecuada.

Actualmente, una entidad subcontratada es quien presta los servicios de seguridad
y mantenimiento a la empresa emisora de tarjetas de crédito. Se encarga de
organizar los espacios, reparacion de dafios, instalacion de mobiliario, traslado de
areas y establecer los lineamientos que hay que atender en caso de situaciones

de crisis.
Las instalaciones de toda entidad financiera deben de garantizar la maxima
seguridad posible debido a la calidad de informacion que en ella se almacena de

clientes, asi como los equipos de computo, mobiliario y equipo, y el personal.
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La seguridad, fisica y electrénica de oficinas financieras deben de determinarse
segun su riesgo valorado por la Gerencia o Direccion de Seguridad de la empresa.
Segun la investigacion se determiné que toda empresa emisora de tarjeta de
crédito debe contar con:

e Adecuacion fisica del edificio

e Puesto de seguridad

e Parqueo seguro

e Camaras de seguridad

e Sistema de alarmas

e Pisos en buen estado

e Prevencion y extincion de incendios

e Comunicaciones

e Accesibilidad facil para los clientes

e Distribucion para facilitar el movimiento de empleados y material

e Calidad de iluminacion

e Rutas de evacuacioén sefializadas

La empresa cuenta con todo lo anterior mencionado, sin embargo, se observé que
deben de dar mantenimiento preventivo a algunas partes como: paredes, techo,
rejillas de aire acondicionado, interruptores de electricidad y lamparas de

iluminacién en recepciéon de ventas.
Dentro de los mantenimientos que se deben de realizar, se muestra como ejemplo

la siguiente imagen de una pared en el area de productos, se puede apreciar el

estado actual de la misma.

42



Imagen 17
Pared en area de Productos en mal estado

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

La pared mostrada anteriormente genera mal aspecto para la empresa debido a
que también se reciben visitas de clientes externos y la misma hace percibir

suciedad.
A continuacién, se puede apreciar cables que salen de la pared y que genera mala

impresion e inseguridad en el area de operaciones:

Imagen 18
Cables sueltos en pared de operaciones

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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Se observan este tipo de cables sueltos que provienen de la estructura interna de
las paredes que sirven para los interruptores de electricidad y conexién, corriendo

el riesgo de ser daflados y descompuestos; los mismos no llevan electricidad.

Imagen 19
Estado actual de la pared en area de operaciones

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo deTcampo. Diciembre de 2019.

La mayoria de paredes que se encuentran en el edificio estan en buen estado, sin
embargo, existen pequefias partes dafiadas, esto debido a que anteriormente

tenian televisores y otros aparatos pegados a la misma.

En algunos de los bafios se puede percibir el derrumbe de algunos cuadros de

cielo falso, por ejemplo:
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Imagen 20
Extractor de olores en bafio de ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Algunos cuadros del cielo falso que cubre los extractores de olores estan dafiados
y dan la impresién de romperse; lo que podria generar algun tipo de accidente

dentro del sanitario.

Al mantener este tipo de condiciones, los colaboradores se sienten expuestos a
sufrir algun tipo de accidente y consecuencias debido a que dicho cuadro se

encuentra encima del inodoro.

La iluminacién es un aspecto muy importante en cualquier lugar de trabajo, en la
empresa hay que reponer una lampara ojo de buey del cielo falso que corresponde
a la recepcion del area de ventas. A continuacion, se muestra como esté

actualmente:
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Imagen 21
lluminacion en la recepcion de Ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

La iluminacién de la empresa es buena en general, la mayoria de sectores cuentan

con lamparas led y un nivel adecuado para la visibilidad de los colaboradores.

Las rejillas de ventilacién deben de proporcionar siempre la mejor distribucién o
captacién posible de aire, es por eso que es importante que siempre se mantengan
limpias debido a que dicho aire es el que se respira a diario, en la siguiente imagen

se puede mostrar el estado actual de una rejilla:
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Imagen 22
Estado actual de rejilla de aire condicionado

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Se observdé que la mayoria de rejillas de aire acondicionado tienen mucha
suciedad, segun algunos colaboradores, ellos nunca han observado que el
personal de limpieza y alguna empresa subcontratada llegue a limpiar las mismas;
esto puede ocasionar dafios como enfermedades, contaminacion y alergias a los

colaboradores.

A continuacion, se muestra el estado del piso en el area de ventas, donde se puede

comprobar que ha sufrido dafios y rajaduras:
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Imagen 23
Piso del area de ventas en mal estado

" &)

A

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Generalmente, existen ciertas partes en donde el piso se encuentra deteriorado
debido a la falta de mantenimiento y porque en la estructura del edificio
regularmente tiembla cuando vehiculos pesados pasan con alta velocidad sobre

la calle, lo que provoca que el piso se darie.

Algunas paredes también sufren deterioro por la falta de mantenimiento, a pesar
de ser pocas, es importante mencionar que es necesario brindarles la atencion
adecuada. A continuacion, se pueden apreciar algunas paredes del edificio:
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A continuacion, se puede observar otra pared en mal estado en el area de ventas:

Imagen 24
Pared en mal estado en area de ventas

B /
Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Es de mucha importancia mantener en buen estado las paredes para brindar

seguridad y buen aspecto dentro de las oficinas.

Mantener limpias las areas es un aspecto muy importante, es por eso que se debe
de limpiar de manera constante todos los espacios que conforman las oficinas; se
pudo observar suciedad en algunos techos como por ejemplo en la siguiente

imagen:
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Imagen 25

Ausencia de limpieza en techo
\_/

Fuente: imagen capturada por nvestigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En algunas partes, se aprecia que el techo se encuentra con demasiado polvo y
suciedad; esto genera que al momento que esté encendido el aire acondicionado,
el polvo se disperse dentro del ambiente y ensucie el mobiliario y equipo de las

oficinas. Adicional, se puede observar grietas como en la siguiente imagen:

Imagen 26
Grietas en el techo

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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Existen ciertas zonas del edificio que cuentan con grietas en el techo, comentaban
los supervisores que nunca le han brindado mantenimiento. Las mismas pueden
haber sido causadas por la humedad o el simple paso del tiempo, estas grietas
afectan el aspecto del edificio.

2.3.2 Mobiliario y equipo
La oficina es un lugar donde més horas al dia suelen estar los colaboradores, por
ello, es de suma importancia cuidar cada elemento para mantener un lugar

agradable en las actividades diarias.

El mobiliario y equipo son importantes para armonizar el entorno de una empresa,
tanto cliente interno como externo pueden percibir el cuidado que se les brinda. Es
indispensable prestar atencion a la funcionalidad de cada elemento del mobiliario

para poderle brindar el mantenimiento y cuidado necesario.

“Diversos estudios han demostrado que el mobiliario de oficina ayuda a mejorar el
ambiente laboral. Conceptos como la ergonomia o el confort son cada dia mas
importantes y su aplicacién al mobiliario de oficina, especialmente cuando se habla
de elementos como sillas y mesas, ayudara a mejorar la eficiencia laboral.

Desde la eleccion de los elementos hasta su distribucion son factores que deben
ser tenidos en cuenta para crear un clima laboral adecuado para el desarrollo del
trabajo diario. Convertir la empresa en un centro de interacciones personales y no
sélo el lugar de trabajo debe ser el objetivo primordial y el equipamiento influye en

gran medida en esto”. (13:s.p.)
A continuacién, se presenta un cuadro que contiene mobiliario y equipos

innecesarios en las areas de trabajo porque se encuentran defectuosos o en buen

estado y no se les da uso para el desarrollo de las labores.
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Cuadro 1

Mobiliario y equipo innecesario en las areas de trabajo

Area de Ventas
: : L Estado actual
Nivel Cantidad Descripcion Adecuado Defectuoso
5 2 Impresoras X
5 3 Faxs X
Area de Operaciones
Nivel Cantidad Descripcion Adecuado Defectuoso
2 3 Sillas plasticas X
2 2 Sumadoras X
2 1 Impresora X
2 2 Scanners X
5 Bolsas para X
2 i
expedientes
2 1 Escalera de metal X
2 1 Caja con cables X
2 3 CPU X
2 2 Monitores X
Area de Productos
Nivel Cantidad Descripcion Adecuado Defectuoso
2 2 Faxs X
1 Maquina para sacar X
punta al l14piz
2 4 Sillas X
2 6 Teléfonos X
2 3 Teclados X
2 4 Engrapadoras X

Fuente: elaboracién propia basado en informacién obtenida en trabajo de campo, diciembre de 2019.

Se puede observar que hay gran cantidad de objetos que no estan siendo utiles
para el desarrollo de labores, se podrian almacenar en un lugar especifico,
teniendo en cuenta que no se les esta dando el uso adecuado y podria liberar el
espacio en las oficinas, y en el momento en el que se necesite utilizarlos,

encontrarlos con facilidad.

Adicional, se podria poner en venta los objetos que se encuentren en buen estado

y que no sean de utilidad para la organizacion para recuperar parte de la inversion

y liberar el espacio que ocupa.
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A continuacion, se pueden observar algunas imagenes sobre el mobiliario y
equipo:

Imagen 27
Faxes sin usar en el area de productos

p——

“ L e ; 3 DS ;S\:
Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.
En la imagen anterior se observan faxes en buen estado que ya no son utilizados
y que estan colocados sobre el mobiliario y equipo de la oficina de productos.
Como se menciond anteriormente, la bodega se encuentra llena y no hay otro

espacio en donde poder almacenarlos.

2.3.3 Personal

Los servicios de recursos humanos los presta otra empresa que forma parte de la
misma corporacion, se encarga de seleccionar al personal potencial para cada
puesto y postularlo a una entrevista con el jefe del area quien elige al nuevo
colaborador y posteriormente brinda la induccién.
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En las entidades financieras, la seleccion de personal es un proceso muy
importante debido a que buscan personas jévenes con conocimientos técnicos
esenciales, como manejo de programas informaticos, razonamientos l4gicos,
excelente manejo de relaciones personales, facilidad de aprendizaje y de

adaptacion.

La empresa cuenta con mas de 250 colaboradores para ocupar los puestos de
trabajo para la prestacion de servicios, en la cual, el 60% esta compuesto por
mujeres y el resto por hombres. Es necesario mencionar que para efecto de la
investigacion se realiz6 un muestreo para determinar cuantas personas serian

aplicables para los instrumentos.

El area de ventas esta compuesta por mas de 150 colaboradores, 12 supervisores
y 1 director. El area de operaciones esta compuesta por 15 colaboradores, 2 jefes
y 1 director. El area de productos estd compuesta por 3 jefes y 12 colaboradores.
Todo colaborador debe de mostrar empatia, amabilidad, conocimiento y

profesionalidad en todas las interacciones con clientes internos y externos.
La empresa contiene un manual de imagen que sirve de guia para los
colaboradores, actualmente visten mas confortables, se han vuelto menos rigidos

gue antes y ahora libran del uso de corbata al personal.

A continuacién, se pueden ver imagenes que muestran lo permitido y no permitido

respecto al manual de imagen:
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Imagen 28
Permitido en la vestimenta de caballero

CODIGO DE VESTIMENTA
CABALLERO

“%; ' INFERIOR

Utiliza un cinturén formal
con hebilla tradicional y
colores basicos como neutro
¥

Pantalon de vestir de casimir
o

Puedes con
accesorios como pafiuelos o
pines.

mdelsaoooonun
metro ariba de la

manga de la camisa.

Fuente: Guia de vestuario de la empresa emisora de tarjetas de crédito 2019.

En la imagen 28 se puede apreciar lo que esta permitido dentro del cddigo de
vestimenta para caballeros, no es necesario el uso de corbatas, la vestimenta debe
de ser formal y puede ser acompafiada de pafiuelos o pines. El pantalon de vestir
puede ser casimir o algodén, se debe de utilizar cinturon formal con hebilla

tradicional y colores basicos como café o neutro.

Adicional, hay cosas que no estan permitidas, entre las cuales se encuentra:
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Imagen 29
No permitido en la vestimenta de caballero
CODIGO DE VESTIMENTA

CABALLERO

INFERIOR

Evita utilizar cinturones de
colores llamativos, con
textura, tejidos o hebillas
con disefio.

No utilices pantalones de
lona.

No utilices zapatos con
suela de plataforma, de dos
) colores, ni zapatos
deportivos de ninguna
clase.

Fuente: Guia de vestuario de la empresa emisora de tarjetas de crédito 2019.

El uso de pantalones de lona no esta permitido en la vestimenta de caballeros,
utilizar cinturones con colores llamativos o hebillas con disefio tampoco, al igual

gue los zapatos deportivos.

Adicional, en el rostro de caballeros lo permitido y no permitido es:

Imagen 30
Rostro Caballero

CODIGO DE VESTIMENTA
CABALLERO

L

NO PERMITIDO

o No utiices cabello i barba
in recortar.

“‘»’Z‘ -~
i

Fuente: Guia de vestuario de la empresa emisora de tarjetas de crédito 2019.
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No es permitido utilizar el pelo largo y la barba sin recortar, se considera que por

ser una empresa financiera es importante mantener una imagen muy presentable.

La imagen personal permite percibir que impresion brindan los colaboradores de
una empresa al publico exterior, es por eso que se aconseja seguir las sugerencias

permitidas que muestra el codigo de vestimenta.

Las mujeres también cuentan con permisiones que cumplir de acuerdo a su

vestimenta, a continuacién, se muestra lo que indica el manual de imagen:

Imagen 31
Permitido en la vestimenta de dama

PERMITIDO

SUPERIOR INFERIOR

Blusa formal sin escote O Tacones o zapatos cerrados.
\f' pronunciado.

Largo de ruedo que no
genere arrugas en la caida
de latela.
Vestidos siempre y cuando
no sean de fiesta o de fin de
semana.

Fuente: Guia de vestuario de la empresa emisora de tarjetas de crédito 2019.

Zapatos cerrados o tacones es algo fundamental dentro del c6digo de vestimenta
de damas, la formalidad que exige la entidad requiere que se utilice una blusa

formal sin escote pronunciado.

A continuacioén, se puede verificar lo que no esta permitido dentro del vestuario de

las mujeres:
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Imagen 32
No permitido en la vestimenta de dama

SUPERIOR INFERIOR
\ No utilizar accesorios ostentosos. ' No utilices la falda arriba de las
Y rodiillas
- Cuida los talles en las mangas de ?
sacos y blusas, 4 | No utilices zapatos destapados ni

de colores llamativos.

Fuente: Guia de vestuario de la empresa emisora de tarjetas de crédito 2019.

Es muy importante estar siempre presentable ante cualquier circunstancia y nunca
perder el grado de formalidad, por eso, se establecieron algunas restricciones
dentro de la vestimenta de dama, la cual, indica no utilizar accesorios ostentosos,
falda arriba de las rodillas, zapatos destapados ni de colores llamativos y cuidar

los talles en las mangas de sacos y blusas.

Imagen 33
Rostro Dama

PERMITIDO NO PERMITIDO

! Evita utilizar demasiado
- Utiliza maqillaje natural con maquillaje.
r accesorios discretos.
-

>
’/; 4+ Bvita utilizar pintaunias de

colores llamativos.

Fuente: Guia de vestuario de la empresa emisora de tarjetas de crédito 2019.
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La higiene, la ropa, la forma de maquillarse y el uso de un peinado correcto,
permite proyectar un verdadero elemento de comunicacion para los clientes, en el
caso de una empresa financiera corresponde a la seguridad que se puede

transmitir a las demas personas.

La empresa dispone en el segundo nivel, areas para el personal con lockers para
gue puedan almacenar sus pertenencias mientras dura la jornada y de comedor

para que puedan desayunar, refaccionar y almorzar.

Imagen 34
Lockers y comedor

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En la parte izquierda de la imagen anterior se puede apreciar los lockers que son
utilizados por los colaboradores que lo consideren necesario, es importante
mencionar que su uso es diario y que no estan asignados personalmente, esto
quiere decir que cada colaborador puede usar el que encuentre disponible. La
cantidad disponible es de 75 lockers, lo que no alcanza para cubrir al total de
colaboradores de la empresa. Adicional, se puede observar las mesas y sillas que
son utilizados para el almuerzo y en el caso de algunos, para desayunar y

refaccionar.
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La organizacion facilita tres tipos de horario de los colaboradores:
e 08:00 a 17:00 horas.
e 08:30 a17:30 horas.
e 09:00 a 18:00 horas.
El horario de almuerzo consta de un periodo de una hora, el cual puede ser tomado
de:
e 12:00 a 13:00 horas.
e 13:00 a 14:00 horas.
e 14:00 a 15:00 horas.
El personal de ventas tiene un horario rotativo, debido a que tienen que visitar

clientes y también ir a recoger papeleria a diferentes zonas de la ciudad.

2.3.4 Seguridad

En cuanto a seguridad en la organizacion, se pudo notar que cuenta con camaras
de circuito cerrado, alarmas contra incendios y robos, y extintores sefializados, que
permiten evitar o minimizar lesiones y accidentes que puedan ocurrir en los lugares

de trabajo.

Una empresa financiera debe de tener establecida sus procedimientos y
normativas en temas de seguridad, implementando las medidas para prevenir los
riesgos y situaciones de crisis utilizando protocolos, reglamentos, lineamientos y

definiendo prioridades para evitar grandes consecuencias.

Las camaras de seguridad permiten brindar proteccion y seguridad en las
instalaciones y ante cualquier acontecimiento se guarda constancia a través de
ellas. Los extintores de fuego permiten apagar incendios y deben de estar
colocados lo mas cerca posible y en puntos estratégicos para que permita controlar

de manera rapida el fuego.
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La alarma contra incendios impide que los colaboradores se hagan dafio, que
existan perdidas de los materiales y equipos, y perdidas econémicas porque alerta
a las personas de que hay un incendio en el edificio para que puedan actuar y
poner en préctica los protocolos de seguridad ya establecidos. Existen camaras
de seguridad que graban lo que sucede en los pasillos del edificio, en la siguiente
imagen se puede apreciar dichas camaras:

Imagen 35
Camaras de vigilancia

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Dichas cdmaras de vigilancia mantienen grabacién durante las 24 horas del dia y

permite que se pueda observar algin suceso en cualquier momento.

A continuacion, se muestran los extintores sefializados que se encuentran dentro
del edificio:
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Imagen 36
Extintores sefalizados

Fuente: imagen capturada por investigaor en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Es importante mantener sefializados los extintores debido a que son los primeros
elementos que se usan para intentar controlar los incendios y hay que mantenerlos
en un lugar que permita facilmente su utilizacion para que impida la propagacion

del fuego.

Segun comentaron algunos colaboradores, los extintores nunca reciben
mantenimiento y que nunca se les ha brindado una capacitacién sobre la forma
correcta de utilizarlos. Se observaron cuatro unidades por cada nivel.

Adicional a los extintores, es muy importante tener alarmas contra incendios que
permita avisar a las entidades correspondientes, en la siguiente imagen se
muestra una de las alarmas que hay en el edificio:
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Imagen 37
Alarmas contra incendio y emergencias

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.
Brinda proteccion a los colaboradores del edificio, avisandoles que tienen que
evacuar las instalaciones por seguridad. Existe una sirena que permite alertar,

también hay una luz que parpadea cuando est4 activa.

Entre los colaboradores existe un equipo de brigadistas, quienes reciben
capacitaciones periédicamente para liderar al equipo asignado, en caso se
presente alguna situacién que lo requiera; es importante mencionar que son muy
pocos los colaboradores que forman parte de este equipo, actualmente son 12
colaboradores. Supervisan las instalaciones para ver la distribucién del edificio, las
rutas de evacuacion, los puntos de encuentro, zonas seguras, los obstaculos
fisicos para la evacuacion, y que cada area cuente con equipo especial para
atender emergencias.

A pesar de las notificaciones que han realizado este equipo, sobre las deficiencias
de seguridad, sefializacion y dafios, la empresa no las ha atendido.

63



Existen deficiencias en materia de seguridad, se realizO una encuesta a 127
colaboradores y a 15 jefes de area para recopilar informacion y evaluar la forma

en la que actualmente desarrollan actividades en las distintas areas de trabajo.

Tabla 2
Existencia de deficiencias de seguridad dentro de la empresa
Si existen 33 26
No existen 94 74

Fuente: elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

Con base a la encuesta realizada a distintos colaboradores, el 74% considera que
no existen deficiencias de seguridad dentro de la empresa, pero el resto indica que
si las hay, debido a que hay carencia de sefializacion en las rutas de evacuacion
porque las escaleras no estan sefalizadas, existen cables sueltos en algunas
partes del corredor, falta de programas de calidad como manuales de seguridad,
reduccién de espacios de trabajo y ausencia de ubicacion de objetos, no todas los

espacios cuentan con extinguidor o alarma contra incendio cerca.
Todo esto influye en el bienestar de los colaboradores y que puede impactar en el
desempefio laboral debido a que pueden sentir falta de proteccion, inconformidad

de instalaciones y sentir miedo de que pueda ocurrir algun accidente.

Los colaboradores indicaron que las deficiencias de seguridad que existen en la

empresa son las siguientes:
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Tabla 3
Deficiencias de seguridad en las areas de trabajo

Por falta de sefializaciones 10 30
Por reduccion de espacios de trabajo 5 15
Por falta de programas de calidad
(como por ejemplo: manuales de 5 15
seguridad)
Por falta de ubicacion de objetos 13 40

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2018.

En relacion a los resultados obtenidos en la encuesta, se puede comprobar que
las carencias en seguridad mas mencionadas son: por falta de sefalizaciones, la
ausencia de ubicacion de objetos, reduccion de espacios y programas de calidad.
Esto provoca que cliente interno como externo corra cierto riesgo dentro de las

instalaciones.

Con base a la entrevista realizada a los jefes de area, mencionaron las siguientes
deficiencias: falta de sefializacion, carencia de medidas que protejan a los
colaboradores, las rutas de evacuacion son estrechas, existen lamparas en mal

estado y algunos cables estan expuestos.

A continuacién, se muestran imagenes sobre los hallazgos detectados en algunas

areas de trabajo:
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Imagen 38
Extintor sin rotulo en pasillo area de productos

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

La imagen presentada muestra un extintor ubicado en uno de los pasillos
principales del area de productos, en donde tanto cliente interno como externo son
participes y no cuenta con rétulo para identificarlo. Son muy pocos los que no estan
rotulados, pero por la importancia que representa en temas de seguridad es

indispensable que estén identificados en su totalidad.

Es importante mencionar, que los colaboradores nunca han recibido capacitacién
sobre como utilizar los extintores lo que puede complicar su utilizacion en caso de
gue exista una emergencia. Por lo tanto, es necesario brindar una capacitacion

sobre como utilizarlos.

Los extintores son de clase ABC, comprende aquellos que son provocados por
combustibles sélidos como: madera, cartdn, plastico. También son utilizados con
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aquellos incendios provocados por combustibles liquidos como: aceite, gasolina,

pintura; y gases como el butano, propano o gas ciudad.

La correcta sefalizacion es imprescindible al momento de evitar accidentes,
provoca una reaccion frente a los riesgos derivados de las condiciones laborales.

A continuacion, se muestra una imagen donde no existe tal sefalizacion:

Imagen 39
Falta de sefalizacién en las escaleras

Fuente: imageﬁ capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Existen areas de trabajo que no se encuentran sefializadas, tal y como lo muestra
la imagen, las escaleras no muestran ningun tipo de sefalizacion. Las escaleras
no se encuentran en un lugar visible, y para las personas que no conocen su
ubicacion es muy dificil encontrarlas. Adicional, no cuentan con barandas y
antideslizantes, lo que podria provocar algin accidente en caso alguien se

resbalara.

Existen pasillos que si se encuentran correctamente sefializados y que cuentan

con una correcta ubicacion de rotulos de evacuacion, en especial en el area
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operaciones. Se realizdé una encuesta a los colaboradores si conocian los tipos de

sefalizacion que hay en el edificio y el resultado es el siguiente:

Tabla 4

Conocimiento de los tipos de sefializacion en el edificio

Si conocen
No conocen 12 9

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

El 91% de los colaboradores encuestados, indicaron que, si conocen las
sefalizaciones que hay en el edificio, en las cuales se encuentran rutas de
evacuacion en algunos pasillos, extintores, alarma contra incendios, puntos de
reunién ubicados en las afueras de las instalaciones y precaucion de alto voltaje.
El resto indicé que no tienen conocimiento de la sefalizacion debido a que no se
han percatado de las mismas.

Adicional, se consulté si consideran adecuada la sefalizacion y rotulos en las

areas de trabajo siendo el resultado el siguiente:

Tabla 5
Sefalizaciones y rétulos adecuados en las areas de trabajo
Si son adecuadas 95 83
No son adecuadas 20 17

Fuente: elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

El 17% de colaboradores opin6 que no son adecuadas las sefializaciones y rétulos
en algunas areas de trabajo, esto corresponde a que no todas estan sefializadas,
por ejemplo: las escaleras que sirven como ruta de evacuacion, algunos pasillos y
hay extintores sin rotulos.

Adicional, los jefes opinaron que si es necesario reforzar esto y que se deben de
colocar mas rétulos debido a que no hay en algunos espacios.
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Segun lo observado, las areas de ventas, operaciones y productos no se
encuentran rotuladas para distinguir la ubicacion de cada una, lo cual dificulta a

las personas que visitan el lugar el poder localizarlas.

Otro de los inconvenientes que existe, es en el area de productos con las
conexiones de red y los cables de corriente eléctrica, se observé un espacio donde

hay una exposicion de los mismos como se muestra en la siguiente imagen:

Imagen 40
Conexiones de red y cables de corriente eléctrica area de productos

Fuente: imagen éapturada por investigador en trabajo de cam'po. Diciembre de 2019.

Se puede observar en la imagen la exposicion de los cables de red y de corriente
eléctrica, lo que puede presentar cierto peligro al poder ocasionar accidentes como
cortos circuitos y representa una mala imagen ante los colaboradores y personas

gue visitan las oficinas.
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Para el personal de limpieza es dificil limpiar dicha zona por temor a romper o
dafar el cableado, adicional, estan expuestos a que se derramen liquidos sobre el
mismo.

Existen algunas partes de riesgo, como se ve en las siguientes imagenes:

Imagen 41

e "*_";;—::,;» ——
Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.
Existe una lampara colgando en el area de ventas que pone en riesgo a los
colaboradores y toda persona que circule cerca de ella, existe una alta probabilidad

gue se pueda caer y ocasione lesiones graves.

Esto provoca temor en los colaboradores debido a que consideran que es
necesario que se retire y se cologue una nueva lampara, indican que ya fue

reportada la misma a la administracion del edificio para que sea sustituida.

Adicional al riesgo que hay con la lampara mencionada anteriormente, también
existe con tubos colgando en el area de operaciones como se ve en la siguiente
imagen:
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Imagen 42
Tubos colgando en corredor del area de operaciones

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En el corredor del area de operaciones que dirige al bafio, cuelga parte de la
tuberia que conduce el cableado en el techo debido al trabajo de mantenimiento
gue se le dio semanas atras, el cual, los trabajadores no volvieron a colocar en su

lugar.

Ante tal situacion, los colaboradores tratan de tener precaucion al momento de ir
al bafio con el riesgo a lastimarse y dafiar ain mas la tuberia debido al trabajo

incompleto que dejé el personal de mantenimiento.
Es importante que las personas que hacen distintos trabajos dentro de las

instalaciones recojan los desechos, en la siguiente imagen se puede observar

vidrios que fueron sustituidos y no fueron removidos del lugar:
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Imagen 43
Ventanas de vidrio en recepcién de ventas

-

-

Fuente: imagen capturada por investigaﬁor en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En la imagen anterior, se muestra un conjunto de ventanas que fueron
reemplazadas en el area de ventas, el cual indican los jefes que al momento que
se sustituyeron se dejaron recostadas sobre la pared en la recepcion. Representa
un peligro debido a que podrian caerse y quebrarse ain mas pudiendo lastimar a

las personas que se encuentren cerca de ellas.
Se percibe miedo al momento de transitar cerca de ellas, de toparlas y provocar
gue se rompan facilmente. Adicional, muestra una mala imagen ante los clientes

externos por encontrarse en la recepcion del area donde llenan sus expedientes.

Es importante mencionar que este tipo de objetos fragiles se deben de almacenar

con mucho cuidado y no se deben de dejar puestos de esa forma.
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Imagen 44
Base de metal colgando

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Como se comprueba en la imagen anterior, la base de metal cuelga sobre la pared
debido a que al inicio se desprendié solamente un poco de la parte de arriba y
conforme ha pasado el tiempo el desprendimiento fue aumentando, segun cuentan
jefes del area de ventas, y a pesar de haberlo reportado, lleva meses sin ser

reparado.
Ademas de no causar buena imagen, esto puede generar dafios en cualquier

persona que circule cerca y no se percate de la base colgando, pudiendo causar
cortes de piel y golpeos casuales.
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Imagen 45
Alambre de metal colgando

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2018.

Se encuentran ciertas deficiencias de seguridad en un corredor del area de ventas,
hay un alambre enredado colgando del techo que podria ocasionar lesiones para
las personas que laboran cerca del mismo. Ademas, se comprobd que en otras
partes también existen deficiencias como esta, y que en cualquier momento puede

generar cualquier tipo de accidente.

En la siguiente imagen, se pueden observar tubos de conexion caidos, que

ocasionan un riesgo a las personas que transitan cerca de ellos:
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Imagen 46
Tubos de conexion caidos

gl = -

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Al igual que las imagenes anteriores, hay tubos de conexién eléctrica que cayeron
del techo y se encuentran colgando, tal y como lo muestra la imagen. Esto podria
causar corto circuito o bien podria derramarse liquido dentro de las mismas,

generando un posible riesgo.

Esto contribuye a la percepcion que tengan ambientes de trabajo inseguros y
desagradables, por la demora en la reparacion de las areas afectadas como esta.
Es importante mencionar que no hay botiquin de emergencias y tampoco numeros

directos a donde se podria llamar en caso ocurriera una.
No existe un comité de seguridad que haga revisiones constantes del riesgo que

hay dentro de las instalaciones, los colaboradores son los que tienen que reportar

las situaciones que consideran de riesgo.
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2.3.5 Orden (Seiton)

Es muy importante tener Unicamente las cosas necesarias dentro del espacio de
trabajo, seleccionar los objetos que son utiles y los que no, hay que almacenarlos
o tirarlos. En la siguiente tabla, se muestran los resultados obtenidos sobre la
pregunta realizada a los colaboradores por medio de la encuesta sobre la

seleccidn de los objetos necesarios e innecesarios.

Tabla 6
Existencia objetos innecesarios en el area de trabajo

Nunca 40 32

A veces 50 39
Casi siempre 22 17
Siempre 15 12

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

En la tabla anterior se puede comprobar, que la mayoria de colaboradores
considera que si hay objetos innecesarios en el area de trabajo. Esto perjudica
claramente los espacios de trabajo al verse reducidos por documentos, articulos,
bolsas, etc. que interfieren en las labores diarias al estorbar la busqueda de objetos

gue si sirven.

Segun la entrevista que se realizo a los jefes, indicaron que, si existen objetos
innecesarios, porgue nadie se encarga de controlar que los colaboradores tengan
limpios sus lugares y, adicional, no tienen en donde almacenar algunos equipos
gque han dejado de funcionar o que han sido reemplazados y que ahora son
innecesarios. Adicional, las areas de bodega se encuentran muy saturadas, y no

existe otro cuarto de almacenamiento.

En el siguiente cuadro se pueden observar los elementos observados que son

innecesarios en las distintas areas de trabajo:
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Cuadro 2
Elementos innecesarios en las areas de trabajo

Area de Ventas

, L Estado actual
Cantidad Descripcion Adecuado Defectloso
1 Microondas X
1 Tv X
3 Cajas de sombrillas X
promocionales
- Cajas de lapiceros X
promocionales
3 Banner roll up X
6 Resmas de papel X
carta
4 Tubos de pvc X
2 Pinos de navidad X
4 Mufecos navidefios X
6 Garrafones de agua X
10 Cajas dg carton X
vacias
1 Servidor de agua X
Area de Operaciones
Cantidad Descripcion Adecuado Defectuoso
3 Sillas plasticas X
5 Bolsa_ls de X
expedientes
1 Escalera X
1 Caja con cables X
3 Teléfonos X
8 Cables de red X
5 Cajas de carton X
3 Pachones de agua X
2 Calenc_iarios X
vencidos
Tazas para bebidas
4 : X
calientes
Area de Productos
Cantidad Descripcion Adecuado Defectuoso
4 Sillas X
6 Teléfonos X
4 Engrapadoras X
1 Cafetera X

Continua en la pagina siguiente
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Viene de la pagina anterior
Cajas plasticas X
Cajas de carton X
Plancha para el
cabello
Bolsas de
cosmeéticos
Globos inflados X
Vasos de comida
rapida
Limpiador de
muebles
4 Bolsas de comida
rapida
3 Cajas de plastico X

Fuente: elaboracién propia basado en informacion obtenida en trabajo de campo, diciembre de 2019.

[CSARN

Se observa la cantidad elevada de cosas innecesarias que forman parte del dia a
dia en las distintas areas de trabajo, lo cual, reduce la efectividad en los distintos
procesos y en el espacio fisico que cada colaborador debe de conservar en sus
areas de trabajo. En las siguientes imagenes se pueden ver algunos de dichos
elementos innecesarios:

Imagen 47
Objetos innecesarios en el area de Operaciones

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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Se puede observar que varios equipos que son reemplazados no tienen un lugar
de almacenamiento y se van juntando en los lugares vacios como se puede
comprobar en la imagen anterior. Estos equipos telefénicos funcionan
correctamente, y deben de ser almacenados de manera adecuada para futura

utilizacién o para su venta.

El cableado se puede descomponer al no ser guardado de manera correcta, al
igual que los monitores y teclados, es necesario que se mantenga el cuidado de
todos los equipos de oficina debido al valor que tienen y que estando expuestos

pueden ser quebrados de manera muy facil.

Imagen 48
Objetos innecesarios en mobiliario de productos

- SRy % N

Fuente: imagen capturada poinvestigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.‘
La utilizacion inadecuada de los gabinetes es comdn en todas las areas, en la
imagen anterior se puede observar almacenamiento de planchas de cabello,

estuches de cosméticos y bolsas con ropa.
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Las colaboradoras suelen guardar este tipo de articulos dentro de sus gabinetes
para el cuidado de su aspecto personal, reduciendo considerablemente el espacio
qgue podria ser ocupado por documentos necesarios e importantes. No existe
persona que regule este tipo de almacenamientos, y es por eso que se toman la
libertad de hacerlo.

A continuacion, se puede observar un ejemplo de un escritorio en el area de
productos donde se puede apreciar los objetos innecesarios existentes sobre el

mismo:

Imagen 49
Estado actual de escritorio en el area de productos
| =4 r 5 A oF
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Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Algunos colaboradores suelen comprar comida rapida y mantienen sobre sus
escritorios las bolsas y vasos de los mismos, reduciendo considerablemente el
espacio util para documentos y articulos necesarios. Es importante mencionar que
no es prohibido comer en los lugares de trabajo y por eso se alimentan en dicho
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espacio para continuar con sus labores, segun comentaron. Adicional, también

utilizan articulos de oficina y bolsas de cosméticos.

Como se puede comprobar, existe saturacion dentro de los espacios de trabajo al
mantener demasiados objetos innecesarios lo que podria ocasionar accidentes

como derramar el café en documentos o pedazos de comida.

El mismo inconveniente sucede en algunos pasillos como se puede apreciar en la

siguiente imagen:

Imagen 50
Presencia de cajas en el pasillo del area de Operaciones

=
P

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Algunas cajas que ya no se utilizan y que son innecesarias forman parte del pasillo

del area de operaciones, lo cual genera una mala impresion para las personas que
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trabajan alli y las externas que visitan el area, dichas cajas llevan semanas en el

lugar segun lo que indicaron algunos colaboradores.

Es importante reciclar las cajas y documentos que ya no se estén utilizando, con
motivo de poder reducir los espacios de trabajo y evitar que se vayan acumulando

en algunos lugares que son de circulacion principal.

Imagen 51
cion actual del escritorio en el area de Productos

e

Situa

-

Fuente: imagen apturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Algunos lugares de trabajo cuentan con articulos que no son necesarios para
desempeiniar las tareas del colaborador, se puede observar en la imagen anterior
la presencia de un bote de café, una bolsa naranja que contiene pan, botes de

crema, un globo y pan tostado.

El mantener objetos innecesarios es de manera general, en esta oportunidad se
observa el escritorio que mantiene comida y demas articulos totalmente
innecesarios para desempefiar sus labores diarias. Los mandos mas altos deben
dar ejemplo de cdmo deben de mantenerse las areas de trabajo.
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A continuacion, se puede observar los porcentajes de objetos innecesarios que

forman parte en las distintas areas de trabajo:

Grafica 1
Objetos innecesarios en el area de trabajo

Mobiliario y equipo
Material reciclado

Material defectuoso

25%

Carpetas de archivos

Utiles de oficina

Objetos innecesarios

Cajas vacias

Articulos personales

|
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Porcentaje

Fuente: elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacién de campo. Diciembre de 2019.

Los objetos innecesarios en el area de trabajo que mas prevalecen, segun la
encuesta a colaboradores, son: articulos personales, material defectuoso como:
trifoliares informativos mal impresos, tarjetas que ya no funcionan, carton, entre
otros; mobiliario y equipo como: los monitores, teclados y CPUs; y cajas vacias.
Esto es visiblemente en la mayoria de lugares en las distintas areas de trabajo,
porgue no existe una supervision adecuada respecto a los materiales necesarios

gue deben de mantener los colaboradores.

Como no existe un lugar especifico para almacenar los materiales y equipos
defectuosos, debido a que las bodegas ya estan sobrecargadas, se mantienen en
algunos lugares de trabajo vacios y muebles lo que provoca que cada vez exista
menos espacio para colocar elementos que si son necesarios para desempeiiar

las labores.
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Se debe de considerar que los colaboradores podrian tener una mejor actitud al
mantener una disciplina y una capacitacion sobre qué elementos forman parte
necesaria para realizar sus labores, y crear normas para que puedan utilizar sus

lockers como corresponde y almacenar sus articulos personales.

Imagen 52
Cajas en el area de Productos

Fuente: imagen capturada por investigédbr en trabajo.de campo. Diciembre de 2019.

Cajas vacias se encuentran en algunos lugares del area de productos,
interrumpiendo el paso y pudiendo provocar accidentes. Algunos jefes indican que,
debido a la falta de espacio, tienen que almacenar articulos en dichas cajas y que

las mismas, algunas veces, no tienen lugar para ser almacenadas.
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Imagen 53
Dispensador de agua sobre documentos de trabajo en el area de ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Dicho dispensador de agua era utilizado por un sector del area de ventas para
abastecer los pachones, posteriormente dejé de funcionar. Claramente se puede
observar que no se encuentra en un lugar adecuado y que esta sobre los trifoliares
informativos de las tarjetas de crédito. También se encontraron mufiecos de
navidad en el area de ventas:

Imagen 54
Bolsas de mufiecos de navidad en el area de ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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Se aprecia que existe una bolsa con adornos navidefios sobre el archivo que
almacena los documentos de informacion de clientes dafiando las mismas y

generando desperdicio de papel.

Es importante colocar cada cosa en su lugar, encima de un archivo no es el lugar

adecuado para almacenar trifoliares y tampoco es para colocar un recipiente de

agua.
Imagen 55
Cajas de carton e impresora multifuncional innecesarios en el area de
ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Cajas de cartdbn que no se estan utilizando porque se encuentran rotas y una
impresora multifuncional que dejé de funcionar hace unos meses se aprecian en
el area de ventas, los cuales, se deben de desechar en el caso de las cajas y

almacenar la impresora.

Es importante ordenar los elementos de trabajo de manera que resulten de facil
acceso y uso, se debe de tener mas cerca lo que se usa frecuentemente y si es

posible debe de estar etiqguetado para mayor facilidad.
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A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos de la investigacion sobre

el orden en la empresa.

Tabla 7
Existencia de espacios sin orden en las areas de trabajo

Si existen 103 81
No existen 25 19

Fuente: elaboracion propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

La mayoria de colaboradores son conscientes que existen deficiencias de orden,
lo perciben todos los dias y confirman que no hay cultura de orden ni algo que

regule eso en cada espacio de trabajo.

En la entrevista realizada a los jefes, indicaron que se les da la libertad a los
colaboradores de mantener su espacio como ellos se sientan comodos y es por

eso que no hacen la revision periédicamente.

Gréfica 2
Razones de la existencia de espacios sin orden, segun colaboradores

Por ambientes desagradables
Por falta de programa de calidad
Por falta de personal

Por falta de ubicacion de objetos

Por falta de autodisciplina

Deficiencias

Por falta de autocontrol
Por falta de capacitacion
Por falta de comunicacién

Por falta de lineamientos técnico de orden
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Fuente: elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.
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El 27% de los colaboradores reconocen que la falta de lineamientos técnicos de
orden es lo que mas afecta y es por eso que la mayoria de las areas de trabajo se
encuentran desordenadas. Adicional, el 15% considera que la falta de programa
de calidad, guias y manuales de orden y limpieza, es uno de los factores mas
determinantes junto con la falta de capacitacién de como mantener los elementos

de trabajo en orden.

Los jefes de area consideraron que la falta de autodisciplina y de autocontrol es lo
gue mas afecta a los colaboradores al indicar que no tienen un lugar especifico

para cada cosa y eso evita que mantengan el orden correspondiente.

Tabla 8
Existencia de desorden en las areas de trabajo

Nunca 19 15

A veces 54 43
Casi siempre 29 23
Siempre 25 19

Fuente: elaboracion propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

El 43% considera que algunas veces existe desorden en las areas de trabajo, el
23% considera que casi siempre, el 19% considera que siempre y el 15% que
nunca. Se observaron objetos innecesarios y residuos de comida que contribuyen
al desorden, adicional, por la gran cantidad de informacibn en documentos
impresos que manejan, se les hace muy dificil mantener un lugar ordenado durante

todo el dia.
Los jefes comentaban que utilizan muchos documentos con informacién impresa

a la vez, lo que dificulta el poder trabajar siempre en un espacio ordenado. A

continuacion, se puede observar un espacio de trabajo:
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Imagen 56
Escritorio de trabajo area de Operaciones
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Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Como se aprecia en laimagen anterior, el desorden que se mantiene en los lugares
de trabajo es evidente. Existen documentos pegados en las paredes divisoras, y
elementos que no son partes para desarrollar las funciones de trabajo, como, por
ejemplo: un pachon amarillo, calendario encima del monitor, hojas blancas
revueltas, tasa naranja y una taza blanca que esta por detras del pachéon amarillo.
Como no existen lineamientos, los colaboradores no tienen un patron a seguir para
mantener en orden su lugar de trabajo. Nadie les prohibe tener articulos

personales en las areas de trabajo.

El resguardo de documentos confidenciales es muy importante en las entidades
financieras, la informacién de los clientes es de mucho cuidado y es necesario
ordenarlas y almacenarlas de manera correcta; en la siguiente imagen se puede

observar esta deficiencia:
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Imagen 57
Resguardo de documentos en el area de productos

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Esta es una de las muestras de como se resguardan algunos contratos y anexos
con informacién de los clientes; es importante que exista un resguardo correcto de
dicha informacion debido a que podria perderse y/o arruinarse. Se demuestra la
falta de importancia que se le da a dichos documentos cuya informacion es de

manejo confidencial.
Una caracteristica en comun que tienen algunos colaboradores es que mantienen

muchos objetos sobre su escritorio y que no tienen un orden asignado, en la
siguiente imagen se puede apreciar:
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Imagen 58
Escritorio en el area de Ventas
— Ko . ;

-7

Fuente: imagen caturada por investigador en trajo de campo. iciembre de 2019.

En el &rea de ventas posiblemente es donde mas se percibe el desorden, no solo
por ser la mayor cantidad de colaboradores, sino porque es donde mas
documentos circulan. Esto corresponde a que mantienen formularios con
informacion de los clientes para su digitacion en los sistemas de la empresa y

trasladarlos a otras areas.

Los jefes agregaron que comprenden que exista desorden en los escritorios debido
a que los vendedores se mantienen en constante movimiento llevando
documentos con informacién de los clientes, lo que es facil de provocar, la

acumulacion de los mismos en los lugares de trabajo.
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Imagen 59
Almacenamiento actual de los materiales de oficina en el area de Productos

\ ™ - |

Fueniég imagen gépturada por investior en rabajo cam. Diiemre de 29
En la imagen anterior, se puede observar el desorden de los distintos materiales
de oficina y dos faxes que ya no son utilizados. Corresponde a un mueble ubicado
en el area de productos, el cual es administrado por la asistente de direccion.

Esta manera de almacenar los materiales puede traer consecuencias como:
descomposicion de las tintas de las impresoras, se pueden arrugar y romper los
folders, sobres y las hojas de impresion, se pueden perder lapiceros, hules,

ganchos y demas material de oficina.
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Imagen 60
Desorden de papeles de informacion en el area de ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En la imagen anterior se comprueba que los paneles que contienen informacion
no tienen un orden adecuado, se observa que hay bolsa de papel y un articulo de

limpieza el cual se mantiene en un lugar que no corresponde.

Es facil de comprobar este tipo de inconvenientes en los lugares de trabajo,
muchos colaboradores colocan un papel sobre el otro sin almacenar los mismos

de manera correcta.

Debido a la falta de espacio que hay dentro de las bodegas, las cajas con
documentos que contienen informacién de clientes se encuentra en un espacio en
el corredor del area de ventas; a continuacién, se puede observar lo descrito:
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Imagen 61
Cajas de papel sobre escritorios en el area de ventas

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Las hojas de papel que contienen la informacién de los clientes al momento de la
apertura de una cuenta se encuentran almacenados inadecuadamente, se puede
apreciar como las cajas se mantienen sobre los escritorios y sobre cajas dentro
del mismo pasillo donde se ubican los lugares de trabajo de los vendedores. No

existe un lugar especifico y mas adecuado para almacenar los mismos.

A continuacion, se puede observar en la siguiente imagen, bolsas con basura que
ocupan un espacio importante en uno de los corredores de la empresa, los
colaboradores comentaron que esto sucede dos veces a la semana que es cuando

se recogen las bolsas con basura.
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Imagen 62
Bolsas con basura sobre pasillo del area de ventas

Fuente: imagén capturada por investigador en trabajd de campo. Diciembre de 2019.

Se observaron bolsas con basura en uno de los corredores del area de ventas, las
mismas contienen: papeles informativos que ya no sirven, papel higiénico, cajas
de carton desarmadas, lapiceros quebrados, promocionales con logos no vigentes,
entre otros. No presentaban mal olor, pero si generaba mal aspecto y dichas
bolsas no se clasifican. Comentaban algunos colaboradores que en algunas
ocasiones se acumulan tantas bolsas que obstaculizan el paso y a veces tienen

gue moverlas para transitar sobre el lugar.

Esto corresponde a que dichas bolsas no pueden ser trasladadas en cualquier
horario al s6tano 1, que es donde se almacena la basura para entregarsela
posteriormente al camion que las recoge. Existen horarios de carga para bajar
cosas pesadas por los elevadores, entonces hay que esperar a que sea dicho
horario para poder utilizar los elevadores y asi poder bajar las bolsas. Los horarios
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son de 10 a 11 de la mafiana y de 3 a 4 de la tarde Unicamente, debido a las

instrucciones brindadas por la administracion del edificio.

La facilidad con la que los colaboradores ubican sus objetos, materiales, Gtiles de
oficina y documentos es un aspecto muy importante en la eficiencia de los
procesos, permite realizar las tareas de manera mas rapida y evita que existan
distracciones en la busqueda de los mismos. En la siguiente tabla se puede
observar lo comentado por los colaboradores:

Tabla 9
Facilidad para ubicar los objetos, materiales, utiles de oficinay documentos
en los lugares no adecuados

Si es facil 121 95
No es facil 6 5

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

El 95% de colaboradores expres6 que encuentran con facilidad los objetos: folders,
cartapacios, materiales informativos (trifoliares), utiles de oficina (lapiceros,
engrapadoras, lapices y marcadores) y documentos (memorandos y formularios,
cartas), entre otros; mientras que el 5% restante indic6 que no es facil ubicarlos.
Esto corresponde a que cada colaborador entiende, dentro de su desorden, en

donde tiene ubicada cada cosa.

En la entrevista realizada a jefes, comentaron que como los colaboradores estan
acostumbrados a mantener en desorden su lugar que es provocado por ellos
mismos, conocen bien en donde colocan la mayoria de cosas a pesar de no tener

un orden especifico.

En la siguiente imagen, se muestra el orden en uno de los escritorios en el area

de productos:
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Imagen 63
Escritorio de area de Productos

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Se puede apreciar un escritorio desordenado, con muchas cosas que no son
necesarias para desarrollar las labores diarias. Esto produce que se reduzca el
espacio de trabajo, y les quita lugar a utensilios que si forman parte de la misma.
Este es un aspecto que se puede apreciar en la mayoria de lugares de trabajo,
debido a que los colaboradores utilizan mucho espacio para sus articulos

personales.

Tabla 10
Existencia de normas relacionadas con el orden en las areas de trabajo
Si existen 5 4
No existen 122 96

Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

La mayoria de colaboradores encuestados confirmaron que no existen normas
relacionadas con el orden en las areas de trabajo, sin embargo, el 4% indicé que
si existian.

No existe una cultura de orden en las areas de trabajo que permita convivir en

lugares y ambientes de trabajo ordenados. El desarrollo de las labores podria ser
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mas efectivo si esto se cumpliera y los documentos estuvieran almacenados de

mejor manera.

Imagen 64

Pantalla principal en computador de area de productos

=
XE

Bstrendaics.

En la imagen anterior, se puede comprobar que en los archivos digitales tampoco
existe orden para resguardar la informacién de los clientes, tomando en cuenta la
importancia de la misma, es necesario que se organice por carpetas en un lugar

seguro y que sea facil de ubicarlas.

2.3.6 Limpieza (Seiso)

El conservar las oficinas y espacios de trabajo de manera limpia, asegura que las
instalaciones de la empresa estén preparadas para resguardar de manera
adecuada la informacion de los clientes. Adicional, garantiza que las personas que
de forma diaria realizan su actividad tengan un ambiente limpio para trabajar y

buena imagen a los visitantes de la organizacion.
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Es necesario que la empresa emisora de tarjeta de crédito conserve de forma
permanente su limpieza debido a la informacion que maneja y la imagen de la

misma.

El servicio de limpieza dentro de la empresa es realizado por otra organizacion
subcontratada que presta servicios de outsorcing, hay un total de 6 colaboradores
2 en cada uno de los niveles. Cada una de estas personas, cuentan con los
instrumentos (toallas, esponjas, desinfectantes, entre otros) adecuados para llevar
a cabo sus labores de limpieza. Cada mes, se les reabastece con nuevos
instrumentos dependiendo de las necesidades que vayan surgiendo; adicional,
reciben inspecciones por parte de sus supervisores para comprobar si el trabajo
realizado es el adecuado y completo, pero a pesar de eso existen deficiencias.

A continuacion, se presentan las graficas, tablas e imagenes que evidencian la
situacién actual de la empresa emisora de tarjetas de crédito en cuanto al tema de

limpieza:

Tabla 11
Existencia de deficiencias de limpieza en las areas de trabajo

Si existen 93 73
No existen 34 27

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacién de campo. Diciembre de 2019.

La tabla anterior, muestra los resultados obtenidos de la encuesta, donde se
consulto a los colaboradores si consideraban que existen deficiencias de limpieza
dentro de las areas de trabajo. Como se puede comprobar, el 73% considera que
si existen porgue no hay disciplina para conservar lugares y ambientes de trabajo
limpios. El resto considera que no hay, debido a que realmente no le toman mucha
importancia y no se percatan de algunos espacios que se mantienen con mucho

polvo y basura acumulada.

99



Los jefes de area reconocen que si existen deficiencias de limpieza y consideran
gue corresponde a que hay poco personal de limpieza para cubrir cada piso, creen
gue 2 personas encargadas de la limpieza por cada nivel no es suficiente tomando
en cuenta que todos los dias se utilizan el mobiliario, el piso, los bafios, etc.

Las dos personas encargadas de limpieza de cada piso se reparten el nivel, y se
dividen la limpieza de los bafios, es importante mencionar que las personas son

de avanzada edad y que el proceso de limpieza es lento.

Para conservar de manera éptima la vida atil de cada mobiliario y equipo, es
importante brindarle la limpieza adecuada y constante debido a que el mismo polvo
afecta el funcionamiento adecuado de esto.

A continuacidn, se presenta una tabla sobre los aspectos por las que consideran

los colaboradores que existen areas de mejora en las instalaciones.

Tabla 12
Deficiencia de limpieza evaluada en las areas de trabajo

Por falta de capacitacion 12 13

No hay un programa detallado de limpieza 10 11
Por falta de autodisciplina 20 21

Por falta de ubicacion de objetos 8 9

Por falta de personal de limpieza 29 31

Por falta de programas de calidad 14 15

Fuente: elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacién de campo. Diciembre de 2019.

Tomando en cuenta los 93 colaboradores que indicaron que si existen deficiencias
de limpieza en las areas de trabajo, el 31% indic6 que es por falta de personal de
limpieza y es porque consideran que son muy pocas las personas que realizan la
limpieza; el 16% considera que es por la falta de autodisciplina de cada

colaborador de limpiar su lugar después de ensuciarlo o al momento de observar
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polvo en el mismo; el 15% considera que no existe un programa de calidad que
defina los estandares de limpieza que cada colaborador debe tener; el 13%
considera que es por falta de capacitacion; el 11% indica que no hay un programa
detallado de limpieza; el 9% coment6 que es por falta de ubicacion de objetos y el

5% indica que es por falta de autocontrol.

Los jefes de las distintas areas, reconocieron que seria muy importante tener un
programa de limpieza en cada una de las &reas; consideran que es necesario que
cada colaborador fuera evaluado, a través de un programa, su espacio de trabajo
junto con su entorno. Adicional, consideran importante crear incentivos para los
colaboradores que ayude a crear disciplina en cada uno de ellos.

Se consulté con los colaboradores en la encuesta, sobre la calificacion que cada
uno asigna a la limpieza que se realiza en su area de trabajo, siendo los resultados

los siguientes:

Gréfica 3
Calificacion de limpieza en las areas de trabajo
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

El 32% de los colaboradores consideran como buena la limpieza en las areas de

trabajo y el 30% considera que es regular. Debido a que solamente son dos
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personas encargadas de la limpieza por area, no les da tiempo de abarcar todo el
espacio durante el dia. Existen rincones donde se acumula el polvo y casi hunca
se limpia como por ejemplo las esquinas que estan en el piso de cada cubiculo y
algunas rejillas de aire acondicionado, existen dias en los que no se limpian los

lugares y partes en el techo donde se acumula el polvo.

A continuacion, se muestra la bodega del sexto nivel donde se puede comprobar

la ausencia de limpieza:

Imagen 65
Carencia de limpieza en bodega 6to nivel

_d

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En la imagen anterior se puede observar, aparte del desorden, la carencia de
limpieza que existe en dicha bodega. En el piso se encuentra tiradas distintas

partes de las cajas de cartdn, papel, sobres, material POP y bolsas, adicional, se
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encuentra llena de polvo y humeda porque en una de las ventanas se filtra agua
cuando llueve. Como el personal de limpieza no barre ni limpia la bodega, se

incrementa cada vez mas la suciedad y el polvo.

A continuacién, se puede observar uno de los rincones donde se acumula

suciedad:

Imagen 66
Basura acumulada en cubiculo de trabajo en area de Productos

Fuente: imagen capturada por investigador en‘trabajo dé'campo. Diciembre de 2019.

En la imagen anterior se puede comprobar que hay espacios donde no se realiza
la limpieza de manera correcta, en la misma se puede observar la presencia de

polvo, botella de vidrio y bolsas de comida.

Por parte de los colaboradores, no mencionan nada ni se quejan sobre estos

espacios sucios, no muestran interés en mencionar el estado actual del espacio ni
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hacer algo para evitar que se acumule mas basura. Es importante mencionar que,

en todas las areas de andlisis, existen espacios similares a este.

Los escritorios de cada colaborador son limpiados los dias martes y jueves por
parte del personal de limpieza de la empresa outsorcing y los sanitarios todos los

dias.

Adicional, se pudo observar un corredor del segundo nivel con polvo y manchado,

en la siguiente imagen se puede comprobar:

Imagen 67
Ausencia de limpieza en corredor de segundo nivel

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Como puede comprobarse en la imagen anterior, el corredor que dirige de las
gradas hacia las oficinas se encuentra lleno de polvo y manchas blancas. El
personal de limpieza en pocas ocasiones limpia dicho corredor debido a que
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priorizan la misma en las oficinas; sin embargo, esto genera mal aspecto para los
trabajadores y a las personas externas que visitan las mismas y de inicio da mala
impresion.

A continuacion, se puede observar que también hay paredes manchadas:

Imagen 68
Pared manchada en escaleras del segundo nivel

Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En algunas partes de la pared que esta junto a las gradas se encuentra manchada
de pintura blanca, lo cual, genera impresion de suciedad y mal aspecto para los
clientes internos y especialmente para los visitantes del edificio. Esto demuestra
gue las paredes no estan pintadas correctamente y que hace falta que unifiquen

el color de la misma.

Se consulté a los colaboradores si las areas de trabajo se encontraban libres de

basura; a continuacion, se pueden observar las respuestas obtenidas:
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Grafica 4
Frecuencia en gue las areas se encuentran libres de basura
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Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

Segun las respuestas brindadas por los colaboradores, el 40% indica que siempre
se encuentran las areas de trabajo libres de basura; el 35% casi siempre; el 19%
a veces y el 6% nunca. Es importante recordar, que hay espacios donde se
acumulan bolsas con basura debido al horario de carga del elevador, que
transporta las mismas hacia el sétano donde se acumula la basura para ser

recogida por el camion recolector.

Los jefes respondieron que los pasillos se encuentran sin basura, en las areas de
trabajo comentaron que la mayor parte del tiempo estan sin basura acumulada

pero que si existen objetos innecesarios sobre ellas.

Se pudo observar al personal de limpieza recogiendo basura de los botes de cada
cubiculo y recogiendo pedazos de papel sobre el piso con el fin de dejar limpio los
lugares. Es importante mencionar que cada espacio de trabajo tiene cestos de
basura.

Adicional, también se pudo observar espacios donde se acumulan basura como la

siguiente imagen:
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Imagen 69
Basura acumulada sobre escritorio del area de productos

7, 2 i

45 iz R \ I i85 1
Fuente: imagen capturada por investigador en trabajo de campo. Diciembre de 2019.

Durante la visita, se observo que en un escritorio hay una caja de carton que
acumula basura. El personal de limpieza coment6 que dicha caja no tiene funcion
de basurero, su funcibn es para reunir hojas recicladas pero algunos
colaboradores depositan basura dentro de la misma. Adicional, comentaron que
tienen una bodega en donde almacenan los insumos de limpieza como: bolsas
para basura, escobas, cepillos, mopas, ambientadores, papel higiénico, toallas,
jabon, entre otros.

A continuacion, se presentan los resultados de una encuesta realizada a los jefes

de area sobre la higiene personal de los colaboradores:
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Gréfica 5
Limpieza personal de los colaboradores
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Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

El 80% contestd que siempre son conscientes los colaboradores de su aseo
personal; el 16% considera que casi siempre y el 4% considera que los

compaﬁeros a veces son conscientes de su aseo personal.

La mayoria de jefes de &rea comentaron que los colaboradores siempre tratan de
mantener la higiene personal de forma correcta y que es algo que han tratado de
conservar por ser una entidad financiera, consideran que genera seguridad para
los clientes. Sin embargo, algunos jefes de ventas, comentaron que hay unos
cuantos colaboradores que no siempre cumplen con el manual de imagen, es un
aspecto que deben mejorar porgue mantienen constantemente la camisa de fuera,
se manchan al momento de comer, los zapatos no siempre estan lustrados y que
algunas compafieras no mantienen bien pintadas las ufias, lo que para ellos no
genera un buen aspecto y se les debe de hacer un llamado de atencion verbal.
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2.3.7 Estandarizar (Seiketsu)

Conocer la manera en la que los colaboradores clasifican los documentos de
trabajo y los materiales, fue una de las preguntas que sirven para saber la manera
en que ellos desarrollan sus actividades. En la siguiente tabla, se puede observar
los resultados sobre la existencia de estandarizacion en la clasificacion de

documentos y materiales en las areas de trabajo.

Tabla 13
Existencia de procedimientos de estandarizacion de documentos y/o
materiales en las areas de trabajo

Si existe 35 28
No existe 92 72

Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

El 72% comentd que no existe estandarizacion para la clasificacion de los
documentos y/o materiales proporcionados para el desarrollo del trabajo, el resto
comenté que si existe. Esto corresponde a que en ningdn momento le han
entregado algun documento donde puedan guiarse sobre como mantener
clasificadas los archivos de trabajo. Comentaron que la forma en que resguardan

los documentos y archivos es conforme los van recibiendo y atendiendo.

Los jefes reconocieron que no existe un manual o codigo que guie la forma de
clasificar los documentos, cada colaborador tiene libertad para ordenar sus cosas

como ellos consideren que sea correcto.
Algunos colaboradores indicaron que, si existe estandarizacion, pero corresponde

a que por iniciativa propia han decidido en desechar lo que ya no les esta sirviendo

y almacenar de manera correcta y adecuada los archivos de trabajo.
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Contar con areas adecuadas de trabajo es un aspecto fundamental para conservar

un ambiente agradable, a continuacion, se muestra los resultados de las encuestas

realizadas a los colaboradores:

Tabla 14
Areas de trabajo adecuadas para el desempefio de labores
Respuestas Personas encuestadas Porcentaje
Si son adecuadas 101 80
No son adecuadas 26 20
Total 127 100

Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

El 80% de los colaboradores consideran que las areas de trabajo son adecuadas
para el desempeiio de labores, el resto considera que no son adecuadas. Es de
reconocer que, segun la observacion que se realizé, se pudo comprobar que los
espacios son correctos para desempefiar las labores; sin embargo, los
colaboradores que indicaron que no son adecuadas, comentaron que el aire
acondicionado no llega en algunos espacios, en otros lugares el sol pega
constantemente y otros indican que en ocasiones el piso tiembla debido a la
velocidad de los vehiculos de gran peso que pasan en la calle frente al edificio y
les causa temor. Durante la visita se aprecid un leve movimiento de las

instalaciones cuando un transporte publico pesado transit6 frente al edificio.

Los jefes de cada area indicaron que los colaboradores tienen el espacio adecuado
para que puedan desempefar sus labores, y que han tratado de asignar a cada

uno un lugar donde puedan sentirse comodos.

2.3.8 Disciplina (Shitsuke)

Es dificil medirla debido a que no existen lineamientos técnicos sobre el orden y
limpieza dentro de la empresa, lo Unico que corresponde saber es si cada
colaborador tiene algun tipo de disciplina personal para tener de manera ordenada
y limpia su espacio de trabajo. La ausencia de esto genera inconveniente en el

desarrollo de las funciones de trabajo debido a que genera retraso, ambiente
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desagradable, pérdida de objetos importantes y poco espacio libre para realizar
algunas funciones.

Es muy importante conocer que disciplina estan aplicando los colaboradores para
retirar los objetos innecesarios en sus areas de trabajo.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la encuesta realizada a

los colaboradores relacionadas a la disciplina dentro de la organizacion.

Gréfica 6
Disciplina para retirar los objetos que estorban en las areas de trabajo

Enunca Maveces Mcasisiempre siempre

Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

El 43% de los colaboradores manifesté que a veces retiran los objetos que
estorban de las areas de trabajo; el 29% considera que casi siempre sucede esto;
el 23% considera que es algo que siempre hacen y el 5% considera que es algo

gue nunca sucede.

Se puede observar en la grafica que efectivamente no hay una disciplina general
en los colaboradores de retirar los materiales u objetos que ya no sirven en los
lugares de trabajo, es algo que conservan durante mucho tiempo en los espacios

de trabajo.
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Grafica 7
Razon para mantener la calidad dentro de las areas
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Fuente: Elaboracién propia, con informacién obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

Mantener la calidad dentro de las areas de trabajo permite a la organizacion brindar
un valor agregado a sus clientes y poderle ofrecer un servicio de calidad para

incrementar la satisfaccion de ellos.

Se realiz6 una encuesta a los colaboradores sobre su disposicion para formar
parte del equipo de Seguridad, Orden y Limpieza, los resultados fueron los

siguientes:
Tabla 15
Colaboradores gque estan de acuerdo en formar parte del equipo SOL

Si estan de acuerdo 108 85
No estan de acuerdo 19 15

Fuente: Elaboracién propia, con informacion obtenida en investigacion de campo. Diciembre de 2019.

Para la implementacion del programa de mejora continua, se realizé una encuesta
a los colaboradores para comprobar si estaban de acuerdo en formar parte de un
comité de seguridad, orden y limpieza, en la cual, el 85% comentd que, si estan
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de acuerdo, y el 15% menciond lo contrario. Comentaron que es porque no les

alcanza el tiempo para sus actividades como para sumarse a otra.

Los jefes de &rea comentaron que es importante formar este comité debido a que
permitiria mantener mejor control de orden y limpieza, adicional, indicaron que

estarian dispuestos a formar parte del mismo.

2.4Analisis de resultados por area

Luego de realizar el diagnéstico en las areas que formaron parte de la empresa,
se pudo observar que no existe una cultura de seguridad, orden y limpieza dentro
de cada una; los colaboradores no estan conscientes de lo importante que es
cuidar los lugares de trabajo y que puede causar perdida de informacion y dafos
al equipo. Tampoco en que se podria aumentar la efectividad de su trabajo si
ordenan los documentos y materiales de trabajo. El mantener objetos innecesarios
en los lugares de trabajo y comida, permite que se perciba inseguridad en los
Mismos.

A continuacion, se mencionan las deficiencias mas notables que se detectaron en

cada una de las areas de la empresa:

2.4.1 Areade Ventas
Es el area mas grande de la empresa, por lo tanto, es en donde se encontrd en
mayor volumen las siguientes deficiencias:

e Existen enormes cantidades de documentos sobre los pasillos con
informacion de los clientes, papeleria que contiene toda la precalificacion
del cliente. No existe un lugar especifico para el almacenamiento del mismo,
por lo cual, los colaboradores tienen que acumularlo dentro de sus lugares
de trabajo y gabinetes.

e Se observaron articulos personales dentro de los gabinetes como plancha

y secadoras, bolsas de maquillaje y lociones,
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e Bolsas de comida en los lugares de trabajo, lo que hace constar que los
colaboradores se alimentan en dicho lugar y esto genera que se ensucien
con facilidad.

e Partes del techo se encuentra con mucho polvo generando que pueda
revolverse con el &rea acondicionado.

e Parte de la tuberia se encontrd colgando lo que provoca inseguridad en el
corredor.

e Teléfonos, cables y faxes que ya no se utilizan ocupan espacio en uno de
los escritorios.

e Lamparas de luz colgando.

e Vidrios que ya no sirven colocados en la recepcion.

e Bolsas con basura en unos de los corredores.

2.4.2 Areade Productos
Los jefes del &rea comentaron que no tenian conocimiento sobre la metodologia
de 9’s, las deficiencias mas notables fueron las siguientes:
e Comida en los lugares de trabajo.
e Saturacion de objetos innecesarios en los escritorios.
e No existe clasificacion de los materiales de trabajo.
e No hay rétulos de evacuacion lo que afecta en la seguridad.
e Manchas en el piso y acumulacion de polvo.
e Falta de orden en los gabinetes de almacenamiento de libreria.
e No hay rotulacion ni clasificacion de los materiales.
e Faxy teléfonos descompuestos ocupando lugar en los escritorios.
e Objetos personales en los gabinetes de los colaboradores.
e Acumulacién de documentos y papeles en un escritorio de trabajo.

e Alambres colgando.
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2.4.3 Areade Operaciones
Las deficiencias méas notables fueron:
¢ Rejillas de aire acondicionado con polvo acumulado.
e Desorden en los escritorios.
e No existe clasificacion de los materiales de trabajo.
e Objetos personales sobre el escritorio y en los gabinetes.
e Cables sueltos en los pisos.
e Los lugares se encontraban con demasiados papeles pegados en las
paredes divisoras.
e Cajas de cartdn vacias en los corredores.
e Manchas y polvo acumulado en el piso.

e Tubos colgando cerca de los bafios.

2.4.4 Areade Bodegas
Las deficiencias encontradas en las dos bodegas son las siguientes:
e Acumulacién de polvo en el piso, cajas, paredes y techo.
e Desorden total en las cajas que almacenan distintos materiales.
e Inseguridad por el orden utilizado.
e No existen rotulos, ni sefializaciones.
e Paredes manchadas.
e No existe un orden para el almacenamiento de los distintos materiales.
e Cajas de cartén en mal estado.
e Bolsas que guardan materiales en mal estado.
e Material POP revuelto en el piso.
e Poco espacio para caminar dentro de las bodegas.

e Suciedad por falta de limpieza.

Todo lo indicado anteriormente es un resumen de todas las areas de mejora

encontradas en la empresa.
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De manera general, se puede mencionar que no cuentan con muchas garantias
de seguridad al no existir la cantidad adecuada de rotulos de evacuacion y
tampoco contar con capacitaciones sobre la correcta utilizacion de los
extinguidores, adicional, la mayoria de colaboradores desconocen el punto de

reunion en caso de algun sismo.

No han existido evaluaciones ni auditorias sobre la seguridad, orden y limpieza, ni
la calidad con la que se desarrollan las actividades laborales. Por medio de la
investigacion documental y de campo, se recolectd informacion que permite
analizar la situacion actual de la empresa emisora de tarjetas de crédito respecto
a la seguridad, orden y limpieza que predominan en las areas que formaron parte

de la unidad de analisis.

Se pudo comprobar, segun la grafica 2, que no existen lineamientos o
procedimientos técnicos que puedan servir de guia a los colaboradores sobre
cémo mantener las areas de trabajo de manera adecuada para desarrollar las
actividades laborales, todo esto fue posible comprobarlo a través de la encuesta
realizada al personal operativo, entrevista a los jefes del area y la observaciéon

directa que permitié verificar la causa de las deficiencias de la organizacion.

Por lo tanto, es necesario proponer un programa de mejora continua: metodologia
nueve eses (9's), que permita minimizar las deficiencias de seguridad, orden y
limpieza que se presentan en las areas de trabajo, el cual se podra comprobar
detalladamente en el capitulo III.
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CAPITULO Il
PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA: METODOLOGIA NUEVE ESES (9'S)
EN UNA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO UBICADA EN LA
ZONA 9 DE LA CIUDAD DE GUATEMALA

El programa de mejora continua basado en la metodologia nueve eses (9’s) facilita
y asegura las actividades en las oficinas, permite obtener ambientes de trabajo
seguros, limpios y ordenados, lo cual, es muy util para la empresa por lo que se
debe de aplicar de manera correcta. Adicional, reduce el tiempo de busqueda de
materiales y ayuda a prevenir accidentes provocados por la falta de orden y

limpieza.

3.1Justificacion de la propuesta

Luego del diagndstico realizado en la empresa, se pudo comprobar que existen
deficiencias necesarias de reducir. La implementacion de la metodologia nueve
eses (9’s) permitirA a la organizacion crear un ambiente adecuado de trabajo y
minimizar los problemas de seguridad, orden y limpieza que se presenta
actualmente en las distintas areas de trabajo y que afectan la ejecuciéon de las

actividades del personal y que impactan en los servicios a los clientes externos.

Es importante que todos los colaboradores tengan el compromiso de mantener los
lugares de trabajo en las mejores condiciones y que usen de la mejor manera los
recursos que tengan asignados, para que puedan resguardar los equipos y la
informacion confidencial de forma adecuada. Esto permitira incrementar la

efectividad en sus labores diarias y en los procesos internos de la empresa.

3.20bjetivo de la propuesta
Crear un programa de mejora continua que permita orientar a la empresa sobre
como implementar habitos de seguridad, orden y limpieza en las areas de trabajo

de las instalaciones, y que permita crear una nueva cultura para incrementar la



efectividad en los distintos procesos y generar un alto grado de competitividad

sobre la competencia.

3.3Alcance de la propuesta
A continuacion, se presentan las areas que formaran parte del programa
propuesto, el numero de grupo que conformara y la cobertura del mismo. Cada

area contara con un grupo formado por los colaboradores que forman parte de la

misma.
Cuadro 3
Areas participantes
Pasillos, recepcion, bafios, escritorios, archivos,
Ventas 1 bodegas, salas de reuniones, escaleras del 5y 6
nivel.
Pasillos, recepcion, bafios, escritorios, archivos
Productos 2 .
escaleras 2 nivel.
Operaciones 3 Pasillos, escritorios, archivos, cocinas y lockers.

Fuente: elaboracién propia. Diciembre de 2019.

El grupo de ventas se encargara del quinto y sexto nivel, productos y operaciones
del segundo nivel. Se considera que, con el programa de mejora continua, la
empresa podra agilizar sus procesos al volverlos mas eficientes y mejorara en la
calidad del servicio. Adicional, es importante mencionar que se podra crear una
cultura nueva en donde cada colaborador convertird sus areas de trabajo en un

lugar comodo y agradable.
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3.4Descripcion general del programa nueve eses (9’s)

El programa busca mejorar las condiciones de seguridad, orden y limpieza, a
través de un equipo conformado por colaboradores de la empresa quienes seran
los encargados de auditar, capacitar y asistir al resto de compafieros para alcanzar
los objetivos trazados sobre la implementacion de la metodologia en cada uno de

los puestos de trabajo.

Es muy importante que se cumpla a cabalidad todo lo expuesto anteriormente,
traerd resultados positivos en las tareas que se realicen con deficiencias, segun lo

diagnosticado.

Se involucrara al personal por medio de reuniones, los responsables de llevar a
cabo la implementacion del programa son las personas del Comité SOL, quienes
se encargaran de las capacitaciones al personal y elaborar un programa de
reconocimientos, que servira de premio a aquellos equipos de trabajo que brinden
su mejor esfuerzo. Al momento de brindar la capacitacion, se estara entregando
material informativo impreso, que servirA de induccion sobre los objetivos
principales como: compromiso, involucramiento, metodologia de implementacion
y presentacion de recursos a utilizar. Adicional, también contendra informacion

sobre las distintas actividades de nueve eses (9's).

La duracién del programa no tendra limite, debido a que una vez esté

implementada siempre estara en funcionamiento.
El programa cuenta con mision y vision, los cuales son:
3.4.1 Mision del programa

Ser el programa que permita la conservacion de areas de trabajo seguras,

ordenadas y limpias a través de las distintas actividades y aprovechamiento
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maximo de los recursos disponibles de la organizacién, y lograr que los procesos

sean mas agiles.

3411

Visiéon del programa

Mantener ambientes de trabajo seguros, ordenados y limpios, para que los

colaboradores puedan sentirse comodos y seguros para ofrecer un servicio de

calidad en los procesos a través de la efectividad.

3.4.2

Metas del programa

Crear un comité de Seguridad, Orden y Limpieza (SOL) que permita
mantener y mejorar continuamente el 100% de los procesos internos de la
organizacion, se llevara a cabo en un periodo de un mes.

Facilitar a los colaboradores y a clientes externos la ubicacion de las areas,
rutas de evacuacion y extinguidores, a través de la implementacién de
rétulos informativos, a realizarse en un periodo de dos meses.

Guiar y culturizar al 100% de los colaboradores sobre el mantenimiento del
orden y seguridad en las areas de trabajo, en un periodo de un mes.
Implementar actividades de concientizacion dentro de las areas de trabajo
gue permita crear un habito de limpieza, en un lapso de tres meses.
Utilizar de la mejor manera el 100% de los recursos de la empresa para
incrementar la efectividad en las distintas areas, el tiempo estimado es de

cuatro meses.

A continuacion, se presenta las fases basicas para la implementacion de la

metodologia:
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3.4.3 Fases basicas para la implementacion de la metodologia nueve eses
(9’s)

La propuesta contempla fases basicas para la implementacion del programa
Nueve Eses (9’s), entre los cuales estan la concientizacion y preparacion para el
cambio, siendo las fases pilares por ser la base del programa, también esta la fase
de proceso de implementacion en donde se estara aplicando las estrategias y, por
ultimo, la fase de control siendo lo ultimo del programa vigilando que se cumpla
todo lo establecido.

A continuacién, se muestran las fases de implementacion de la metodologia nueve

eses (9's):

Imagen 70
Fases para laimplementaciéon de la metodologia nueve eses

Control y orden

Fuente: elaboracién propia. Marzo de 2020.

A continuacion, se presenta el desarrollo de cada uno de las fases:

3.4.3.1 Fase |: concientizacion

La concientizacion se realizara al momento de presentar los resultados del
diagndstico, se brindara una capacitacion al personal para que puedan conocer el
programa de mejora continua y puedan enfrentar las deficiencias encontradas

respecto a seguridad, orden y limpieza.

Se comunicara la informacién sobre la importancia de tener el servicio de calidad
dentro de todos los procesos que realiza cada area y de aplicar la metodologia

nueve eses (9’s) con base a seleccionar, ordenar, limpiar, estandarizar, crear
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disciplina, constancia, compromiso, coordinacién y sincronizacion en todos los

puestos de trabajo.

I.  Programa de concientizacion
El objetivo es hacer conciencia a los colaboradores sobre la importancia del orden

y limpieza del lugar donde pasan la mayoria de tiempo.

El desarrollo del programa ser& realizado por la jefa de productos, quien tiene
conocimientos y experiencia en la implementaciéon de la metodologia 9s, mostrara
la situacion actual de las oficinas y bodegas (capitulo 2 de este informe) utilizando

fotografias y texto complementario.

La convocatoria se realizara por medio de correo electrénico. A continuacién, se

presenta un cuadro con el programa de concientizacion:

122



Cuadro 4
Programa de Concientizacion

PROGRAMA DE CONCIENTIZACION 9’S

Lugar: cafeteria 2do nivel Fecha: Febrero 2021

Responsable: jefe de productos Hora: 10:00 am.

Bienvenida: saludo e inicio de la reunién.

Objetivos del programa:
e Creacion de un ambiente agradable.
¢ Informar de las deficiencias que existen en relacion al orden y limpieza
dentro de la empresa.
e Motivar a la mejora constante para el bien de la empresa, a través de la
invitacion a ser participes de la generacion del cambio.

Presentacion del diagnostico de la situacion actual: se presentara, a través
de diapositivas, las imagenes de la situacién actual que estan en el capitulo Il
respecto al orden y limpieza.

Opiniones y comentarios: se solicitara a los colaboradores que indiquen sus
puntos de mejoras y sus comentarios sobre la situacion actual de la empresa
respecto a orden y limpieza.

Metodologia 9’s: se presentara la herramienta para la solucién de los
problemas sobre orden y limpieza dentro de la empresa.
e Descripcion de la metodologia.
e Definicion de cada “S”:
o Seleccion (Seiri)
Orden (Seiton)
Limpieza (Seiso)
Bienestar Personal (Seiketsu)
Disciplina (Shitsuke)
Constancia (Shikari)
Compromiso (Shitsokoku)
Coordinacion (Seishoo)
o Estandarizacion (Seido)
e Objetivos
e Beneficios

O O O O O O O

Compromiso: trabajo en equipo, cultura de orden y limpieza, y apoyo para
lograr un cambio dentro de la organizacion y que cada uno de los colaboradores
se comprometa a mantener un lugar de trabajo agradable y en condiciones
adecuadas.

Fuente: elaboracion propia. Diciembre 2019.
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Es muy importante presentar la informacién adecuada y lo mas clara posible para
gue pueda ser de facil comprension para los colaboradores de la empresa, y que
puedan reconocer que es necesario realizar acciones para lograr un cambio

positivo.

Tomando en cuenta la cantidad de personas que recibiran el programa, se
realizara la capacitacion durante dos dias, en cuatro sesiones, iniciando de 8 a
10am, continuando de 11am a 1pm, luego de 2 a 4pm y terminando el ultimo en el

dia siguiente de 8 a 10am.

3.4.3.2 Fase ll: preparacién para el cambio
En esta fase se definen los objetivos, atribuciones del equipo, estrategias del
programa, se asignan funciones y se establecen los reconocimientos para los

colaboradores.

I.  Conformacion del equipo de implementacidén general
El Comité SOL se conformard por cinco personas y se complementara con tres
equipos SOL conformados por 3 personas cada uno, seran un total de 14 personas
gue seran las encargadas de las funciones de: capacitador, coordinador, auditores,
administrador visual y secretario. Se enviard una convocatoria por medio de correo
electronico, invitando a los colaboradores a formar parte del Comité y equipos

SOL, y se seleccionara por orden de solicitud.

Los integrantes que conformaran el Comité SOL seran colaboradores y un jefe por
cada area de unidad de andlisis; con esto se podra combinar dos lineas jerarquicas
diferentes y participacion en ambos niveles, el involucramiento es un aspecto muy
importante para la formacion del Comité que estara compuesta por colaboradores

gue voluntariamente deseen participar de cada area.

Las funciones principales del Comité SOL son:

e Definir la secuencia de actividades que formaran parte del programa.
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Determinar las funciones y metas del programa.

Supervisar los avances de la metodologia aplicada.

Establecer los criterios de evaluacion y medicion de las estrategias que
estan dentro del programa.

Crear un sistema de auditorias.

Corroborar que los colaboradores de la empresa dominen la metodologia

nueve eses (9’s).

El organigrama propuesto del comité SOL para el éxito del desarrollo de la

metodologia esta conformado de la siguiente forma:

Imagen 71
Organigrama del Comité SOL

Coordinador

Capacitador

Administrado
visual

Secretario

Fuente: elaboracion propia. Octubre de 2019.

En la imagen anterior se puede verificar como estd organizado el Comité SOL,

guienes tendran a cargo las siguientes funciones:

Coordinador: es la maxima autoridad, es quien se encarga de controlar las
funciones y actividades establecidas en el programa. Evalia el
cumplimiento de los objetivos de cada “s”. Da seguimiento a los cambios
gue se deban aplicar después de cada evaluacién. Planifica las reuniones
con los demas integrantes del Comité SOL para organizar las actividades

gue se estaran llevando a cabo.
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e Capacitador: es la persona encarga de trasladar la informacién de la
metodologia nueve eses (9's) a los demas colaboradores.

e Auditor: es la persona encargada de realizar las auditorias en las distintas
areas que forman parte del programa, en el caso de encontrar hallazgos, se
encargara de brindar retroalimentacion en los aspectos que se deba
mejorar.

e Administrador visual: es la persona encargada de la observacién de
evolucion del programa y el apego de los colaboradores en las directrices
del mismo, apoyar con la creacion del plan para validar que se cumplan los
lineamientos del programa, elaborar el material visual para las reuniones,
capacitaciones y para la implementacion de cada una de las eses. Verifica
la redaccion, la ortografia y planifica la colocacion y ubicacién del material
visual utilizado en la implementacién de la metodologia.

e Secretario: es quien elaborara los informes, asistirA al coordinador,
asignacion de materiales, reproduccion de materiales, convocatoria a

reuniones, notificaciones sobre noticias nuevas, entre otras.

Adicional, serd necesario conformar tres equipos SOL, uno por cada area, los
mismos estaran integrados por tres miembros cada uno (un administrador visual,
auditor y un capacitador). Dichos equipos estaran mas cerca de los colaboradores,
guienes reportaran al comité el avance, necesidades o situaciones que surjan en
el area que tienen asignada. A continuacion, se muestra un organigrama del

equipo SOL:
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Imagen 72
Organigrama Equipo SOL

Administrador

Visual Capacitador

Fuente: elaboracién propia. Octubre de 2019.

Las funciones especificas que tiene cada integrante del equipo SOL para apoyar

en el desarrollo del programa son las siguientes:

Administrador visual: se encargard de observar la evaluacion del
programa y que los colaboradores se apeguen a los lineamientos del
mismo, trasladar al comité SOL la informacion acerca de las areas de
mejora que detecte, promover los avances obtenidos, apoyar al comité SOL
en las actividades necesarias para la implementacion y participar en las
sesiones informativas.

Auditor: realizar auditorias del programa, utilizar los formatos de auditoria,
ejecutar las auditorias para medir el progreso, preparar los informes de su
area, trasladar la informacion al comité SOL, apoyar al comité SOL en las
actividades necesarias para la implementacién y participa en las sesiones
informativas.

Capacitador: preparar el material y llevar a cabo las actividades
relacionadas con capacitacion, evaluar la efectividad de la capacitacion,
apoyar al comité SOL en las actividades necesarias para la implementacion,
participar en las sesiones informativas y capacitar a nuevos miembros del

comité y equipo SOL (cuando lo hubieran).
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[I. Plan de reconocimientos
Es muy importante reconocer el esfuerzo y el compromiso que cada colaborador
ofrece para contribuir con los objetivos de la organizacion y del programa, es por
eso que se implementard un plan de reconocimientos para premiar las actitudes,
conductas y logros sobre los objetivos, los mismos se especificaran mas adelante
en el desarrollo de cada estrategia. Se estara entregando un diploma al equipo
ganador. Las premiaciones se realizardn de manera trimestral y se utilizara un
tablero de control para medir los avances que lleva cada area, el mismo se

actualizard semanalmente.

A continuacion, se presenta el tablero de control:

Cuadro 5
Tablero de control
Area de Area de
operaciones productos

Elemento Area de ventas

Clasificacion
Orden
Limpieza
Bienestar P.
Disciplina
Constancia
Compromiso
Coordinacion
Estandarizacion
Seguridad
Promedio Total

Fecha:

Area con més avance:

Fuente: elaboracién propia. Marzo de 2020.

Con el tablero de control se podré verificar el avance que cada area esta teniendo

y se podra premiar al que tenga un promedio total mas alto.
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Se presenta un ejemplo del diploma que se otorgara por el alto grado de

compromiso en la obtencién de los objetivos al primer lugar:

Imagen 73
Diploma de reconocimiento de Compromiso

DIPLOMA DE RECONOCIMIENTO

A:

EQUIPO 501 JEFE DE AREA

Marzo 2020

METODOLOGIA NUEVE ESES (9’s)

Fuente: elaboracién propia. Marzo 2020.
En la imagen anterior se puede apreciar un ejemplo del diploma que se estaria
entregando al area que cumpla con los objetivos de la organizacion y del programa
de mejora continua implementado. La empresa emisora de tarjeta de crédito

cuenta con los insumos para elaborarlos.
lll.  Normas de la metodologia
Las politicas permitiran guiar al desarrollo del programa de nueve eses (9’s). A

continuacion, se mencionan las politicas propuestas:
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a) Seguridad

o Mantener las areas de trabajo rotuladas correctamente, los pasillos y
escaleras con rutas de evacuacion, salidas de emergencia claramente
sefializados, y procurar que la informacion la tengan todos los
colaboradores.

o Capacitar al personal para que sepa usar correctamente los
extinguidores y simulacros en caso de alguna emergencia.

o Evaluar semanalmente que todas las alarmas, extinguidores y rétulos

seguridad se encuentren en estado correcto para su utilizacion.

b) Orden
o Colocar los documentos y utiles de oficina en su lugar correcto.
o Mantener los gabinetes de manera ordenada.
o Mantener los pasillos libres de objetos innecesarios y las bodegas

ordenadas correctamente.

c) Limpieza
o Limpiar el &rea de trabajo.
o Limpiar los derrames de liquidos de manera inmediata.
o Recoger cualquier documento u objeto que se encuentre tirado en el piso

y depositarlo en su lugar adecuado.

IV. Capacitacion sobre nueve eses (9’s)

Es importante que las personas que integren el comité y equipo SOL se inscriban
a un programa de capacitacion de nueve eses, el cual, les permitira reforzar los
conocimientos aprendidos en el Programa de Concientizacion, y se recomienda el
gue es impartido por el Instituto de Capacitacion Técnica INTECAP, llamado
“Mejora continua aplicando el Programa 9 S’s”, el cual tiene una duracion de una

semana y un costo de Q120.00 por persona. La modalidad de la capacitacion es a
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distancia, se recibira en el puesto de trabajo de cada uno. Sera en un horario de 8
a 9am, durante la semana que dura la misma. A continuacion, se presenta el afiche
de la capacitacion:

Imagen 74

Mejora Continua aplicando el Programa 9S’s
IIBBIIII.II-H

intecap

MEIORA CONTINUA APLICANDO Eggg‘%g
EI' P H u G HAMA 9 s s www.intecap.edu.gt/fad

Fuente: imagen obtenida en https://www.facebook.com/photo?fbid=3019023338159570&set=a.469082773153652. Junio
de 2020.

El objetivo del programa es conocer como se debe aplicar los habitos de orden y
limpieza dentro de su puesto de trabajo y pueda conocer la importancia de estos.

El programa de capacitacion contiene los siguientes puntos:
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Cuadro 6
Programa de Mejora Continua aplicando el Programa 9S’s

El modelo de las 9S’s:
1 Clasificacion
Organizacion
Limpieza
Relacion consigo mismo:
Bienestar personal
Disciplina
Autodominio
Autocontrol
Automotivacion
Coordino y estandarizo:
Coordinacion
Interacciéon humana
Niveles de comunicacion

Fuente: elaboracién propia con informacion de INTECAP. Mayo de 2020.

Dicha capacitacion reforzara los conocimientos de los participantes sobre la
metodologia. A continuacién, se detalla el presupuesto necesario para la

capacitacion de la metodologia nueve eses (9’s):

Cuadro 7
Cotizacion capacitacion nueve eses (9’s

Mejora Continua aplicando

el Programa 9S’s
Fuente: elaboracién propia con informacién de INTECAP. Mayo de 2020.

Q120.00 Q1,680.00

V. Tiempo de aplicacién de cada estrategia
El tiempo que se estima para la aplicacion del programa es de 4 meses (el cual
puede variar segun evaluacién que haga el Comité SOL), el cual estara distribuido

de la siguiente manera:
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Cuadro 8

Tiempo de aplicacion de cada estrategia

I Concientizacion Una semana
I Preparacic’m_ para el Una semana
cambio
11 Proceso de Trece semanas
implementacion
v Control Una semana

Fuente: elaboracién propia. Diciembre de 2019.

A continuacion, se presenta el cronograma sobre la implementacion:

Cuadro 9

Cronograma para la implementacién de la metodologia nueve eses (9s)

Fase I
Concientizacién

Capacitacion sobre la
metodologia nueve eses 9's. Se
brindara resultados sobre el
diagnostico de la situacién actual
respecto a seguridad, orden y
limpieza en las unidades de
analisis de la empresa.

5 dias

Conformacién del equipo de
implantacion general.

Segmentacion de areas.

Aspectos de evaluacion.

Programaciéon general para la
aplicacion de la metodologia que
se usard en la unidad de analisis.

Area de ventas, productos y
operaciones

Jefe de
Productos

Fase Il: Preparacion

Capacitacion Intecap 9S’s.

Planificaciéon de las actividades
de auditoria

5 dias

Elaboracion de formularios de
auditoria.

Comité SOL

Fase Ill: Proceso de
implementacion

Planificacién de aplicacién cada
una de las estrategias segun las
necesidades de las areas de
trabajo.

2 dias

Comité SOL

Seleccionar (Seiton)

Explicacion sobre como
determinar si un objeto es
necesario o innecesario.

Los sitios donde comUnmente se
acumulan los objetos
innecesarios en las areas de
trabajo.

Explicacion de imagen de
clasificacion de objetos.

Etiqueta roja a los objetos
innecesarios.

2.5 semanas

Grupo 1

Area de
productos,
operaciones y
mitad de ventas.

1 semana

Separar los objetos necesarios,
innecesarios, obsoletos y
dafados.

Evaluacion de Seiton

Grupo 2
Otra mitad de
area de ventas

1.5
semanas

Comitéy
Equipo SOL
Todos los
colaboradores
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Explicar los lugares correctos Grupo 1
para la ubicacién de objetos o Area de
necesarios. - g productos,
Criterios para determinar el § o operaciones y Comité y
- orden de los objetos necesarios. < mitad de ventas. Equipo SOL
Orden (Seiri) : : : = Todos los
Explicar los lineamientos 8 ©
internos para el orden. [N % GFUPO 2 colaboradores
Evaluacion de Seiton. £ Otra mitad de
9 area de ventas
Explicar la estrategia de - Grupo 1
limpieza. S Area de
Determinar las causas de OE) productos,
suciedad. @ ® operaciones y Comité y
Limpieza (Seiso) Explicar tarjeta amarilla l E - mitad de ventas. | Equipo SOL
Presentar y explicar la campafa ] - Grupo 2 Todos los
de limpieza. g s Otra mitad de colaboradores
Determinar las normativos de OE) area de ventas
limpieza. 2}
Evaluacién de Seiso. -
Explicacién de estandarizacion Grupo 1
de objetos y documentos. g Area de
H g productos,
Verificacion en las areas. 2 operaciones y Comité y
Bienestar personal mitad de ventas. Equipo SOL
(Seiketsu) Explicar el proceso de mejora Grupo 2 Todos los
continua. % Otramitad de | colaboradores
= £ area de ventas
Verificacién de Seiketsu. @
Shitsuke (Disciplina) | Inspecciones quincenales para
verificar y comprobar que se Comité y
estén cumpliendo los estandares . Equipo SOL
en las areas de trabajo que Todas las areas Todos los
forman parte del analisis. colaboradores
Constancia (Shikari) | Inspecciéon de la actitud y
frecuencia con la que realizan
los estandares.
Compromiso Inspecciéon con jefes de area
(Shitsokoku) sobre el compromiso de Comité y
colaboradores. Todas las areas Equipo SOL
Coordinacion Validar si las é&reas estan Todos los
(Seishoo) trabajando al mismo ritmo. colaboradores
Estandarizacion Inspeccionar que todas las areas
(Seido) estén aplicando los estandares
establecidos en los mismos
tiempos y de manera correcta.
Explicar las sefalizaciones.
Colocar sefializaciones y rétulos
en las &reas. o
Seguridad I_nspecciqnar qgue no haya'algt'm 8 Todas las 4reas Cqmité y
tipo de riesgo en los pasillos y ~ Equipo SOL
areas de trabajo.
Explicar la correcta utilizacion de
los extintores.
Realizar auditorias para verificar
las deficiencias de seguridad, e
) orden y limpieza en las areas. @ . Comité y
Fase IV: Control Dar a conocer los resultados. § Todas las areas Equipo SOL
Proponer e implementar —

mejoras.

Fuente: elaboracién propia. Diciembre de 2019.
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Con el programa descrito anteriormente se tendra un mejor control de las
actividades y se podra validar que se estén cumpliendo los tiempos estipulados.
Las capacitaciones se podran realizar a través de reuniones virtuales, donde es
importante determinar la necesidad de implementar la metodologia para que cada

colaborador este consciente de la urgencia e importancia de la misma.

VI.  Planificacion de las actividades de auditoria
Es importante mencionar que actualmente dentro de la organizacion no existe
ningun reporte historico de que anteriormente se haya aplicado la metodologia 9’s
y que tampoco se realicen auditorias sobre seguridad, orden y limpieza.
La planificacion de actividades tiene como meta:

e Mantener ambientes de seguros, limpios y ordenados.

e Evidenciar los avances del programa en las areas de trabajo.

e Conocer el compromiso de los colaboradores respecto al programa.

e El trabajo en equipo.

e Reducir deficiencias respecto a seguridad, orden y limpieza.
Lo que se busca en las auditorias es comprobar el alcance que se esta teniendo

en el programa y el nivel de cumplimiento de la misma.

VIl.  Formulario de auditoria
A continuacién, se presenta un ejemplo de la propuesta de formulario para realizar
la auditoria en las areas que forman parte del analisis, contiene items en donde se

encuentran los aspectos a evaluar en las areas de trabajo.
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Imagen 75
Ejemplo del formato de auditoria 9’s para evaluacion de areas
FORMATO DE EVALUACION AUDITORIA9'S
OBJETIVO: evaluar la situacion actual de las areas que forman parte de la investigacion de la empresa,
con base a los parametros que han sido establecidos por la metologia 9's.
INSTRUCCIONES: a continuacién se presenta una serie de items de seleccién, de acuerdo a su criterio,
califique de 1 a 4 cada aspecto. OPTIMO = 4 BUENO = 3 REGULAR = 2 DEFICIENTE = 1

Fecha: |Area de trabajo: Productos | CODIGO: FA-01
Responsable

1. CONDICION GENERAL DE LASAREASDE |, orpEN EN LOS ESPACIOS DE TRABAJO
TRABAJO
A. Estado del equipo de trabajo A. Equipo de computo
B. Estado del mobiliario y equipo B. Articulos de libreria
C. Gabinetes ordenados

C. Objetos innecesarios en el area de trabajo D. Documentos en su lugar
D. Pasillos libres de obstaculos E. Piso
E. Calificacion general

TOTAL TOTAL |

3. CONDICION DE LAS BODEGAS 4. LIMPIEZA DEL AREA DE TRABAJO

A. Limpieza A. Pisos limpios
B. Estado de cajas y bolsas B. Mobiliario y equipo
C. Orden de almacenamiento C. Equipo de Computo limpio
D. Condicion general de bodega D. Gabinetes

TOTAL TOTAL

5. SEGURIDAD EN LAS AREAS DE TRABAJO 6. IMAGEN PERSONAL
A. Los cables se encuentran resguardados A. Vestimenta adecuada
B. Las paredes estan en buen estado B. Zapatos
C. Las éareas de trabajo estan sefializadas y
con rétulos C. Maquillaje/Barba adecuado
D. Higiene personal
TOTAL | TOTAL

SUMATORIATOTAL:
COMENTARIOS

A
B.
C.

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

A continuacion, se propone la siguiente escala para medir el estado en el que se

encuentra cada area:

Cuadro 10
ESCALA DE MEDICION DE RESULTADOS AUDITORIA
VALORACION ESTADO
85 — 100 Optimo
65 -84 Bueno
45 - 64 Regular
25-44 Deficiente

Fuente: elaboracién propia. Enero de 2020.
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El valor minimo de puntuacion que se podria obtener es de 25 puntos debido a
gue hay el valor minimo es de 1 punto y hay 25 items, el puntaje maximo que se

podria obtener es 100 puntos debido a que la puntuacién mayor por item es de 4

puntos.

Luego de haber propuesto el formato de auditoria y la escala de medicion, es
necesario realizar el mismo procedimiento cada mes, a fin de poder controlar si
existe una mejora en las areas de trabajo. Para esto, se propone que los punteos

se detallen en el siguiente formato:

Cuadro 11
Historial de resultados de auditorias realizadas

HISTORIAL DE AUDITORIAS
AREA. .
RESPONSABLE: Auditor Codigo: FA-02
MES DEFICIENTE [REGULAR| BUENO | OPTIMO
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

El cuadro anterior servird para comprobar las puntuaciones que se obtienen cada
mes en las auditorias, para que se pueda validar si se ha estado mejorando, de lo

contrario se tendrian que reforzar las estrategias planteadas.
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3.4.3.3 Fase lll: proceso de implementacion

A continuacion, se presentan las propuestas a la aplicacion de cada una de las
estrategias, es importante que todos los colaboradores tengan bastante actitud y
disponibilidad para llevar a cabo cada una de ellas porque es una actividad en
equipo en donde se estardn beneficiando tanto la empresa como los

colaboradores, de lo contrario, seria mas dificil lograr los objetivos.

I. Seleccionar (Seiri)
Es importante clasificar los documentos, utiles de trabajo y equipo, y ajustarlo al
espacio disponible para generar bastantes beneficios, entre ellos obtener mas

areas disponibles, por ejemplo, en el mobiliario y en los gabinetes.

a) Determinar si un objeto es necesario 0 innecesario

Los objetos pueden ser de la siguiente manera:

e Objetos innecesarios: son todos aquellos que no tienen una funcion que
permita desarrollar y/o facilitar las actividades laborales, entre ellas estan:
bolsas de comida, cables descompuestos o desconectados, bolsas de
maquillaje, documentos deteriorados, alimentos, planchas de cabello,

peines, mobiliario y equipo sin uso, entre otros.

e Objetos necesarios: son todos aquellos que son utilizados para desarrollar
y/o facilitar las actividades laborales, entre ellos estan: mobiliario y equipo

en uso, Utiles de oficina, documentos importantes y vigentes, entre otros.
Los objetos necesarios son los que dia a dia deben de pertenecer cerca del area

de trabajo, o bien, mantenerlos resguardados para su facil utilizacion. Los

innecesarios, se deben reciclar, botar o archivar.
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Para seleccionar los objetos necesarios es muy importante que cada colaborador

se cuestione: ¢ es importante? ¢ Con qué frecuencia lo utiliza?

b) Los sitios donde comunmente se acumulan los objetos innecesarios
en las areas de trabajo
Existen lugares donde frecuentemente se acumulan objetos innecesarios de
trabajo, los cuales son:
e Esquinas del mobiliario
e Mobiliarios vacios
e Gavetas

e Debajo del mobiliario

e Sillas
e Techos
e Paredes

e Archiveros, entre otros.

A continuacion, se presenta la siguiente imagen que permitira a cada colaborador

separar lo necesario de lo innecesario.
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Imagen 76
Diagrama de seleccién

Objetos Objetos Objetos Objetos de
necesarios dafiados obsoletos mas...
cs::m )
= ~—NO-» SEPARARLOS
~Utiles? -~ _~£Son Gtiles para~._ PONAA
> < eu . —SI—»| TRANSFERIR
~_alguien mds? VENDER
Si \‘\ ’_/’ ‘
e
¥ -
REPARARLOS
Y Y
ORGANIZARLOS |« : DESCARTARLOS j¢————NO

Fuente:https://www.ingenieriaindustrialonline.com/herramientas-para-el-ingeniero-industrial/gestion-y-control-de-
calidad/metodologia-de-las-5s/. Consultado el 28 de enero 2020.

En laimagen anterior se puede verificar el procedimiento a seguir para la seleccion
de los objetos que hay en las areas de trabajo, si los mismos son necesarios, se
pueden organizar y resguardar adecuadamente; si se encuentran dafiados se
debe consultar si: ¢, Son Utiles?, si la respuesta es “si” se debe de reparar el mismo
y organizarlo para resguardar, si es “no” se debe de separar de los que si son
necesarios; si el objeto es obsoleto se debe de separar y descartar; y si estan
sobrando, se debe de verificar si le sirve a alguien méas para donar, vender o

transferir, en caso contrario se debe de descartar.

Los objetos que son descartados seran almacenados en la bodega del quinto nivel
para resguardo; los objetos que se donen/vendan/transfieran se deberan de

trasladar a su destino en un maximo de 4 dias habiles después de la seleccion.

En el momento que se realice la seleccion, es importante saber diferenciar

aquellos objetos que son necesarios de los innecesarios, es por eso que se
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propone utilizar una etiqueta roja para distinguirlos, la misma se colocara en la

parte superior derecha del objeto.

c) Etiquetaroja
Es importante poder separar los objetos, es por eso que aquellos
innecesarios/obsoletos o dafiados se les estara colocando una etiqueta roja que
permita distinguirlos, para que posteriormente se puedan almacenar o donar. De
esta manera, se reducira la presencia de dichos elementos en las areas de trabajo

y que regularmente ocupan un espacio importante sin ser de utilidad.

Las etiquetas deberan de medir 12 cm de alto y 10 cm de ancho, se utilizard una
cinta de lana que estara atravesando el agujero superior para que esta pueda

unirse al objeto seleccionado. El costo de las etiquetas rojas es:

Cuadro 12
Cotizacion de etiquetas rojas

Impresion de etiguetas rojas 100 Q0.35 Q35.00
Lana Garbilucci 1 onza BX2 39 Rojo 4 Q7.25 Q29.00
Q64.00

Fuente: elaboracién propia con cotizacion realizada en Office Depot y liberia Platino. Enero de 2020.

Asi mismo, se presenta la propuesta de la etiqueta roja:
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Imagen 77
Formato de etiqueta roja

Fuente: elaboracion propia con base en: https://ww w .creativesafetysupply.com/etiquetas-rojas-5s-spanish-red-
tags/. Consultado el 29 de enero 2020.

La etiqueta permitird a los colaboradores distinguir de manera rapida los objetos
innecesarios.

Para llevar un control exacto de todos los objetos que han sido descartados, es
necesario tener un registro histérico por area, es por eso que se propone el
siguiente formato que permitira a los colaboradores tener control sobre el mismo.
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En la etiqueta roja se debe de colocar el nimero de registro y que el mismo debe
de coincidir con el anotado en el historial de objetos descartados, el correlativo
sera continuo de acuerdo a las revisiones. A continuacion, se muestra el formato

propuesto mencionado anteriormente:

Imagen 78
Formato de registro historico de objetos descartados

REGISTRO HISTORICO DE OBJETOS DESCARTADOS DE LA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS

DE CREDITO
Area: Elaborado por:
Fecha: Registro:

Instrucciones: en el siguiente cuadro anote los datos solicitados de los objetos que han sido descartados y que se les ha
colocado una etiqueta roja.

Caodigo: FA-04
Fecha | Numeroy correlativo | Marca |[Nombre del articulo| Categoria |[Cantidad Motivo Destino
Colaboradores del area Jefe de area
Responsable Supervisor del programa

Fuente: elaboracién propia. Enero de 2020.

Con el formato anterior, los colaboradores y jefes de area, podran llevar un control

exacto de los objetos innecesarios que vayan siendo descartados.

Es importante ordenar los objetos y documentos donde se puedan localizar con
menor tiempo, y eliminar los que contengan informacion innecesaria o0 que ya no

sea (til para el desarrollo de labores.
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d) Tarjeta verde
Es importante mencionar que posiblemente para un colaborador algan objeto sea
innecesario, pero posiblemente para otro si le sea necesario, es por eso que antes
de descartarlo por completo es importante consultarlo con el resto de comparieros
de otras areas, si el objeto es necesario, se colocara una tarjeta verde, como por

ejemplo: engrapadoras, marcadores, tijeras, entre otros.

A continuacion, se presenta el formato propuesto de tarjeta verde para todos

aquellos objetos que si son necesarios para otra area:

Imagen 79
Formato de tarjeta verde de objetos a trasladar

Fuente: elaboracién propia. Diciembre de 2020.
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La tarjeta verde permitird ubicar facilmente a los objetos necesarios de trasladar
durante la clasificacion, las tarjetas deberan de medir 12 cm de alto y 10 cm de
ancho. El costo de las tarjetas verdes es:

Cuadro 13
Cotizacién de tarjetas verdes

Impresion de tarjetas verdes 100 Q0.40 Q40.00

Adhesivo para tarjetas

4 Q4.75 Q19.00
Q39.00

Fuente: elaboracién propia con cotizacion realizada en Office Depot. Enero de 2020.

Para llevar un control exacto de todos los objetos que han sido trasladados de
area, es necesario tener registro historico, es por eso que se propone el siguiente
formato que permitirda a los colaboradores tener un control sobre el mismo. A
continuacion, se muestra el formato propuesto para el registro histérico de objetos

trasladados:

Imagen 80
Formato de registro histérico de objetos trasladados
REGISTRO HISTORICO DE OBJETOS TRASLADADOS DE AREA DE LA EMPRESA EMISORA DE
TARJETAS DE CREDITO

Area: Elaborado por:

Fecha: Registro:

Instrucciones: en el siguiente cuadro anote los datos solicitados de los objetos que han sido trasladados y que se les ha
colocado una tarjeta verde.

Cobdigo: FA-06
Fecha | Numero y correlativo | Marca |Nombre del articulo| Categoria | Cantidad Area encontrada Areade
Colaboradores del area Jefe de area
Responsable Supervisor del programa

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.
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Con el formato anterior, los colaboradores y jefes de area, podran llevar un control

exacto de los objetos que han sido trasladados de area.

lI.  Orden (Seiton)
Permite evitar accidentes, facilitar la ubicacion de distintos documentos y objetos,
y genera un aspecto agradable. Luego de haber descartado todos los elementos
innecesarios, es importantes ordenar los elementos que si son necesarios. El
objetivo es que estén ubicados de manera correcta, identificadas, y que, de
acuerdo a su frecuencia de uso, sean de facil accesibilidad. A continuacion, se

presentan algunos aspectos que serviran de apoyo para conservar el orden:

a) Lugares correctos de ubicacion de objetos necesarios
Los siguientes lugares son los propuestos para la correcta ubicacién de
documentos, utiles de oficina, equipo, entre otros:
e En el caso del equipo de codmputo y teléfono, se colocara sobre el escritorio.
e Utiles de oficina como lapicero, lapiz, marcadores o tijeras, se pueden
colocar en estuches organizadores.
e Documentos y formularios, se pueden almacenar en las gavetas que tiene
cada colaborador en su escritorio.
e Los objetos que sean de uso con menor frecuencia se pueden almacenar

en el gabinete inferior.

La frecuencia de uso, volumen, importancia, necesidad de cercania, entre otros,
son algunos de los criterios que pueden servir para determinar el lugar en donde

debe de ubicar ciertos objetos.

b) Criterios de ordenamiento
Para realizar una correcta redistribucion de los espacios, hay que definir los

lugares en donde deben ser colocados los objetos de acuerdo a su frecuencia de
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uso, volumen, importancia, peso, necesidad de cercania, entre otros. Por ejemplo,
los utiles de libreria se podran colocar en un organizador para que estén colocados
los lapiceros, marcadores, pegamento, Il4pices y tijeras. Los criterios
recomendados en las areas de trabajo son los siguientes:

Cuadro 14
Criterios de orden
Frecuencia de utilizacion Criterio de ubicacion
Constantemente (de uso frecuente Colocarlo cerca del area de trabajo, se
durante el dia) sugiere sobre el escritorio.
Colocarlo a una corta distancia del
Diariamente area de trabajo, se sugiere sobre la

gaveta principal del escritorio.
Almacenarlo en el lugar de trabajo al
Semanalmente alcance de la mano, se sugiere sobre
la gaveta inferior del escritorio.
Almacenarlos en un sitio preciso dentro
Algunas veces al mes del area de trabajo, se sugiere dentro
del archivo del &rea.

Semestralmente o luego de algunos
meses

Almacenarlos en el archivo del area.

Almacenarlos en los archivos ubicados
en la bodega.

Fuente: Elaboracién propia con base en presentacion de Power Point brindada en clase de operaciones Il. Enero de 2020.

Una vez al afio

Los criterios de orden permiten ubicar los objetos de la manera que le sean mas
eficientes a los colaboradores, para mayor agilizacion es recomendable

organizarlos de acuerdo a la frecuencia de uso.

c) Lineamientos internos de orden (seiton)
Los lineamientos internos propuestos para orden son los siguientes:
e Mantener libre de objetos adicionales los equipos de cOmputo, impresoras
y teléfonos para evitar dafios y facilitar la limpieza de los mismos.
e Conservar rotulados los sitios en donde se almacenan los objetos de uso

frecuente para facilidad de ubicacion.
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e Disponer de un sitio adecuado para cada elemento utilizado en el trabajo
de rutina para facilitar su acceso y retorno al lugar.
e Establecer lugares para ubicar el material o elementos que no se usaran en

el futuro.

Tomando en cuenta que cada colaborador cuenta con gabinetes en su espacio de
trabajo, existen archivos en las areas y bodegas, no se recomienda comprar

estanterias para la ubicacion de objetos.

Se aconseja que los documentos que sean importantes, como la informacion de
los clientes, formularios y demas informacion, se ordenen en carpetas rotuladas

dentro de los gabinetes o archivos.

d) Rotulaciéon de orden
De manera visual, se concientizara a los colaboradores a mantener el orden en
sus areas de trabajo a través de rotulos de pared. A continuacion, se puede
observar un ejemplo de rétulos que seran colocados en las areas de trabajo que
ayudara a conservar el orden dentro de las mismas.

Imagen 81
Aviso de orden

RESPONSABILIDAD®
DE TODOS.

. * EL ORDEN ES
\
\

Fuente: elaboracién propia. Febrero de 2020.
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El aviso anterior permite recordar el compromiso que tendran los colaboradores
con el orden en las areas de trabajo, es importante saber que el orden es

responsabilidad de todos.

El rétulo tendra dimensiones de 28 cm de alto y 18 cm de ancho, el material que
se utilizara es acrilico blanco y seran colocados uno en la entrada y otro en el
pasillo de cada area de trabajo del area de productos y operaciones. En ventas,
se colocaran 4 rétulos, uno en cada entrada (quinto y sexto nivel) y uno en cada

pasillo.

Cuadro 15
Cotizacion de rétulos de orden

. Area de productos 2
Rétulos de z -
Area de Operaciones 2
orden -
Area de ventas 4

Fuente: elaboracién propia con base a cotizacién realizada en Construfacil, S.A. Enero de 2020.

En el cuadro anterior se puede observar la cotizacion de los rétulos que se
colocaran en cada area de trabajo, es indudable que servird de mucho a los

colaboradores para la conservacion del orden y limpieza.

e) Orden de archivos digitales
Otra area importante de ordenar seran los archivos digitales, es necesario crear
una carpeta en el escritorio con nombre “Documentos” siendo la Unica carpeta que

se debe visualizar en el escritorio como se muestra en la siguiente imagen:
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Imagen 82
Ejemplo de escritorio de pantalla

Fuente: elaboracién propia. Enero de 2020.
Para tener un mejor orden de la informacién digital de los clientes, se propone

crear carpetas y subcarpetas dentro de la carpeta “Documentos” para ordenar los
archivos por apellidos y nombres, de manera que se puedan encontrar facilmente.

A continuacion, se presenta un ejemplo de la organizacion de las carpetas:

Imagen 83
Organizador de carpetas para archivar reportes digitales

© 5 v 1 > Estecquipo > Documentos > Informacion de clientes

PSON Essy Phato Print = (@ Phete Print
Nombre

# Acceso répide
Alvarado Contreras Carlos Manuel

& Creative Cloud Files

% Dropbox

@ Onedrive

[ Este equipo

@ Red

Fuente: elaboracién propia. Enero de 2020.
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Es importante ordenar por apellido para mayor facilidad de ubicacion, debido a que

si se ordena por nombre es mas dificil ubicar la informacion del cliente.

f) Orden de documentos dentro de los archivos de oficina
Todos los documentos que son de poco uso frecuente serdn almacenados dentro

de los archivos de las areas de trabajo.

Para esto, se propone que cada area pueda ordenarlos dentro de grandes
organizadores de archivos que contienen separadores y cuentan con una pestafia
para nombrar o ubicar lo que se encuentra dentro de cada organizador. Para el
ordenamiento de los documentos, se propone realizarlo por nombre y colocarlo en

la pestafia de cada carpeta.

A continuacién, se muestra un ejemplo de los organizadores que estaran dentro

de los archivos la cual permitira la ubicacién de cada documento:

Imagen 84
Organizador de documentos en los archivos

Fuente: http://locolocoleon.es/tienda/carpetas-colgantes-summera-16-unidades/. Enero de 2020.
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Los organizadores son de 31 cm de ancho x 24 cm de altura, lo que se ajusta al
tamafo de los archivos ubicados en las areas de trabajo. A continuacion, se

presenta la cotizacién del mismo:

Cuadro 16
Cotizacion de organizadores de archivos

Folder colgggtzesvg!zggéones oficio 10 0169.00 01690.00

Fuente: elaboracion propia con cotizacion realizada en https://www.officedepot.com.gt/officedepotGuatemala/en/Folders-
colgantes/FOLDER-COLGANTE-WILSON-JONES-%280FICI0%2C-AZUL%29/p/21576 octubre de 2020.

Con esto se podra identificar y separar los documentos de apoyo informativo que
forman parte del proceso administrativo de cada area. Se propone que las carpetas

se identifiquen por el nombre de cliente y el mismo sea escrito en la pestafa.

g) Orden de las gavetas de trabajo
Los objetos que son de uso frecuente deben de colocarse en la primera gaveta del
escritorio de trabajo; los cuales son: lapices, lapiceros, tijeras, clips, engrapadoras,
ganchos, sacabocados, quita grapas, sellos y demas elementos que son de la
misma naturaleza, para lo cual se adjunta un ejemplo en la siguiente imagen:

Imagen 85

Propuesta de orden para gaveta de escritorio de trabajo

Fuente: https://images.app.goo.gl/7yjxoRea2dx4juDH7. Enero de 2020.
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Como son objetos que se utilizan frecuentemente, es importante tenerlos de
manera ordenada para ubicarlos facilmente, es por eso, que se propone utilizar
ordenadores de plastico, de color negro, como se puede observar en la siguiente

imagen:

Imagen 86
Organizador de gaveta

Fuente: https://www.officedepot.com.gt/officedepotGuatemala/en/Categor%C3%ADa/Todas/Oficina/Art%C3%ADculos-y-
accesorios-de-oficina/Organizadores/ORGANIZADOR-DE-GAVETA-%28NEGR0O%29/p/27379 consultado en enero de
2020.

Se requiere la compra de uno para cada colaborador, siendo un total de 127. A

continuacioén, se muestra la cotizacion:

Cuadro 17
Cotizacion de organizadores de gavetas

Organizador de gaveta
(negro)

127 Q49.90 Q6,337.30

Fuente: elaboracién propia con cotizacion realizada en Office Depot. Enero de 2020.

Los organizadores permitirdn conservar los objetos de gaveta en buen estado y

facilidad para ubicarlos.
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h) Estanteria para el area de bodega
Se propone que, en las bodegas del quinto y sexto nivel, se eliminen las cajas de
carton y se mantengan las cajas de plastico para resguardar promocionales como
tazas y pachones; el material pop puede permanecer en sus paquetes y el resto
debe de ser colocada ordenadamente. Esto permitird mayor facilidad de ubicacion

de los objetos y se podra conservar de manera ordenada.

A continuacion, se presenta un ejemplo de estanteria que se podria colocar en las

bodegas:

Imagen 87
Estanteria de bodega

e mwmes-
R

S ..

- e e. . ——

Fuente: https://spanish.alibaba.com/product-detail/rust-protection-steel-stacking-racks-metal-shelves-warehouse-storage-
shelving-rack-system-62419099796.html. Enero de 2020.

Se recomienda colocar los objetos pesados abajo y los livianos arriba; los de
frecuente utilizacion en un acceso facil, esto permitird ahorro de tiempo; los

articulos de limpieza, material pop, promocionales y banner roll up se pueden

separar por blogues.
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A continuacion, se presenta la cotizacion de estanterias para las dos bodegas:

Cuadro 18
Cotizacion de estantes de metal
Descripcion Cantidad | Precio unitario | TOTAL
Estantes de metal con proteccion
anticorrosiva de acero de 1.5m x
2.5m de profundidad y 2m de altura. 20 Q156.00 Q3,120.00
Peso max: 800kg.

Fuente: elaboracién propia con cotizacién realizada en Alibaba. Enero de 2020.

i) Orden de cables de conexion
Los cables de conexion deben readecuarse a manera que los cables no
representen algun riesgo de tropiezo u accidente por el desorden en el que se
encuentran. Para esto, es necesario colocar canaletas para asegurar los cables
gue estan en el piso, a continuacion, se presenta un ejemplo:

Imagen 88
Canaleta de cables de conexién

Fuente: https://images.app.goo.gl/49iqC6ucF9ZeWECRS8. Enero de 2020.
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Las canaletas permitirdn que los cables no se expongan y pueda evitar que se

rompan. El costo de dichas canaletas se encuentra a continuacion:

Cuadro 19
Cotizacion de canaletas para cables

Canaletas oculta cables de
aluminio 60x750mm 15 Q37.00 Q555.00

Fuente: elaboracién propia con cotizacion realizada en Steren. Enero de 2020.

Las canaletas que se utilizardn permitiran conservar de mejor manera las
conexiones, se solicitard apoyo al personal de mantenimiento del edificio la

instalacion de las mismas.

j) Lockers para colaboradores
Para evitar que los objetos personales de los colaboradores ocupen espacio en
los escritorios, es necesario que cada uno tenga un locker para almacenar los
mismos. A continuacion, se presenta un ejemplo:

Imagen 89
Lockers de metal de 4 cuerpos

Fuente: http://libertador.com.gt/wp-content/uploads/2016/06/locker-4-cuerpos.jpg. Octubre de 2020.
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Complementando con los 75 que ya existen, se propone la compra de los lockers
faltantes para que cada colaborador tenga un lugar donde resguardar sus objetos
personales. El costo es:

Cuadro 20
Cotizaciéon de Lockers de metal

Locker de metal de 4
cuerpos

17 Q575.00 Q9775.00

Fuente: elaboracién propia con cotizacion realizada en Libertador. Enero de 2020.

Los colaboradores tendran donde almacenar sus objetos personales.

k) Normativa interna de orden
Para promover el orden, es importante tener una normativa clara, la cual se
presenta a continuacion:

Cuadro 21
Normativa interna de orden

Dirigida a todo el personal de las areas de productos, operaciones y ventas.

e Mantener el area de trabajo libre de los objetos personales, comida u
otros objetos no relacionados al trabajo.

e Respetar los lugares asignados para cada cosa, Utiles de libreria,
documentos, mobiliario y equipo.

e Cada éarea debe de estar identificada.

¢ Mantener libres los pasillos y las rutas de evacuacion.

Fuente: elaboracién propia. Enero 2020.

Las normativas de orden seran compartidas por medio de la comunicacion interna

via correo electrénico.

lll.  Limpieza (seiso)
La limpieza e higiene en los ambientes de trabajo es fundamental, permite evitar

enfermedades, generar buen aspecto e incrementar la eficiencia en los procesos,
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también es importante que los desperdicios se depositen en los recipientes

asignados y evitar la acumulaciéon de basura en los lugares de trabajo. Esto

también permite tener los equipos de computo en buen estado, &reas confortables

y seguras.

Crear una cultura de limpieza e higiene permitira a la empresa obtener ventajas

respecto a las otras que no la tienen, los colaboradores podran sentirse comodos,

seguros y convivir en ambientes agradables.

Algunos consejos recomendables para conservar la limpieza son:

Mantener la zona de trabajo impecable.

Validar los estados de los materiales y equipos de trabajo durante las
acciones de limpieza.

No ingerir alimentos en los escritorios.

Evitar derramar liquidos en el mobiliario y equipo.

Al momento de generar basura, depositarlos en su recipiente de manera

rapida.

Adicional a los consejos anteriores, se recomienda establecer normas internas de

limpieza, las cuales se presentan a continuacion:
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Cuadro 22
Normativa interna de Limpieza
Normativa interna de limpieza (Seiso)

Dirigida a todo el personal de las areas de productos, operaciones y ventas.

e Mantener las areas de trabajo limpias.

¢ Mantener en buen estado el mobiliario y equipo, documentos y utiles de
oficina con el fin de mantenerlo en estado 6ptimo.

e Depositar la basura, desperdicios y documentos que ya no sirven en su
lugar.

e Fomentar la limpieza.

e Limpiar cada vez que se ensucie y se derrame liquido sobre el mobiliario
y equipo.

e Recoger la basura del piso sin importar quien lo haya tirado.

e Mantener los implementos de limpieza en su lugar para que pueda ser

utilizado facilmente.

Fuente: elaboracién propia. Enero de 2020.

El normativo interno de limpieza se dara a conocer a los colaboradores de ventas,
productos y operaciones por medio de correo electrénico a través de la
comunicacion interna, lo cual, permitira alcanzar la totalidad de colaboradores de

manera efectiva.

La estrategia de limpieza pretende que el personal se responsabilice por los
elementos que utiliza y que los conserve en optimas condiciones; asi mismo,
velara porque el mobiliario y equipo se mantengan limpios, para eso, se debe
realizar el aseo correcto en el entorno de trabajo, las paredes, techos, ventanas y

pisos. A continuacion, se presentan las estrategias propuestas:
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a) Causade la suciedad
Es importante determinar qué es lo que mas genera suciedad dentro de las areas
de trabajo, con el fin de reducir la frecuencia de la misma. Algunos aspectos
reconocidos dentro de la organizacion que facilitan la suciedad son: ingerir
alimentos y bebidas en el mobiliario y equipo, filtraciones de agua, polvo
acumulado por falta de limpieza frecuente, papel recortado, entre otros. Es

fundamental identificar y eliminar las fuentes de suciedad.

b) Campafa de limpieza
Es necesario llevar a cabo una campaia de limpieza que ayude a eliminar la
situacién actual en lo que respecta a suciedad, cuyos objetivos son: realizar una
profunda limpieza en todas las areas de trabajo y en las bodegas, crear conciencia
en los colaboradores sobre la importancia del tema y apoyo en equipo para

conservar los espacios de trabajo limpios.

La empresa trabaja de lunes a viernes, por lo que es necesario llevar a cabo la
actividad el primer y tercer lunes de cada mes durante 2 horas; es necesario formar
equipos de trabajo que realicen tareas especificas, participaran los jefes de cada
areay los colaboradores. A continuacion, se presenta el programa de limpieza de

la campahfa:

c) Programa de limpieza
Hacer de la limpieza un habito, es el propdsito que busca este programa. Es por
€S0 que se propone un programa que permita a los colaboradores a desarrollar la
limpieza en las areas de trabajo, bodegas y sanitarios. Se propone formar tres
grupos para llevar a cabo las actividades, un grupo por cada area. Adicional, se

solicitara apoyo al personal de limpieza de cada nivel.

A continuacion, se presenta el programa de limpieza que se propone para la

implementacion en las diversas areas de trabajo:
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Cuadro 23
Programa de limpieza propuesto

?}raet?a?: Gelilen Descripcion de tarea Insumos necesarios
Trapeadores,
Limpieza N . . . - limpiadores de tela,
Limpiar los pisos, sacudir las estanterias, techos, limpieza de .
Ventas de L desinfectante, escobas,
vidrios y puerta de accesos a las bodegas.
bodegas palas y spray para
muebles.
Operaciones Limpieza
L . Escobas, trapeadores y
Productos de Limpieza de los pasillos, barrer y trapear. desinfectante
Ventas pasillos )
Operaciones Limpieza Quitar polvo, telarafia o cualquier tipo de suciedad que exista L|mp|_adores de tela
Productos de | des de las & d bai sacudidor y escobas.
ventas paredes en las paredes de las areas de trabajo.
Operaciones L L. B . . Escalera, Escobas,
Limpieza Eliminar el polvo, telarafias o cualquier suciedad que afecte e
Productos N limpiadores de tela'y
de techos la limpieza de los techos. .
Ventas sacudidor.
Operaciones Limpieza Cloro, desinfectantes,
lgroductos (?e Limpiar los lavamanos, el piso, inodoros, espejos y sacar los guantes de hule,
o papeles usados. escoba, bolsa de basura
ventas sanitarios y cepillos de inodoro.
Ogggﬁgggs L|m§)éeza Limpiar todas las ventanas de las areas de trabajo utilizando Lé(lléfr?igmi \\//Ii?jrrlic())zy
ventas ventanas los escurridores de vidrios y liquido especial. ’
Ogggﬁgggs Limpieza Limpieza de los cubiculos, utilizando spray y los limpiadores esscrgsg r;?;aergggrle;a
de lugares de muebles, barrer y trapear el piso que ocupa el lugar de oba, trap ' P
Ventas - . y limpiadores de tela.
de trabajo trabajo.

Fuente: elaboracién propia. Febrero de 2020.

Se solicitara apoyo a la empresa outsorcing que presta los servicios de limpieza

para desarrollar la actividad, especialmente en la limpieza de techos para que

personas expertas ayuden a realizarla. Con el programa propuesto, los

colaboradores pueden enfocarse a realizar sus actividades tomando en cuenta

siempre el objetivo de realizar una profunda limpieza. A continuacion, se presenta

una breve descripcion de la actividad realizada por cada grupo:

e Limpieza de bodegas: es importante mantener despejado el piso, limpiar

las estanterias con los limpiadores de tela y el spray para muebles, barrer

utilizando las escobas y recoger el polvo con las palas para que

posteriormente se pueda trapear el piso con desinfectante y tener cuidado

de no romper los objetos.

e Limpieza de pasillos: utilizar el barrido para remover del piso los residuos

y el polvo, para esto se puede utilizar la escoba. Posteriormente, se debe
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remojar el trapeador con agua limpia y pasarlo por el area, y luego con el

desinfectante de olor y pasar por el pasillo; por ultimo, dejar secar.

Limpieza de paredes: se debe de retirar los clavos, grapas y tachuelas;
remover carteles o informacién adherida a la pared y que ya no sea
necesaria; quitar las telarafias y pasar la escoba por la pared para retirar el

polvo.

Limpieza de techos: se solicitara apoyo a la empresa outsorcing que
presta los servicios de limpieza para esta actividad. Sin embargo, se
recomienda, utilizando la escalera, usar la escoba para remover las
telarafias y el polvo, también se puede aprovechar el sacudidor en dado
caso el techo no sea tan alto para la persona que esté limpiando.
Posteriormente, se debe de utilizar los limpiadores de tela sobre la escoba

para remover los residuos de polvo que hayan quedado.

Limpieza de sanitarios: se debe de retirar las telarafas, sacar la basura
de los recipientes, quitar carteles de informacion adherida a la pared, barrer
para retirar el polvo, limpiar los azulejos profundamente, limpiar el
lavamanos, los inodoros tanto interna como externamente, espejos y los
recipientes de basura, trapear, colocar el papel higiénico y jabén liquido en

Sus respectivos recipientes.

Limpieza de ventanas: humedecer las ventanas con el liquido limpia
vidrios y posteriormente con la esponja del escurridor limpiar todas las
zonas que se encuentren manchadas y luego retirar la parte mojada con el

mismo escurridor.
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e Limpieza de las areas de trabajo: limpiar los escritorios y equipo de
coémputo con el spray limpia muebles y limpiadores de tela, remover el polvo

de las esquinas de los cubiculos y posteriormente barrer y trapear.

Al finalizar de realizar las actividades descritas en el programa, los auditores del
equipo SOL realizaran la verificacion, durante 10 minutos, del trabajo realizado por
cada grupo.

Se propone la siguiente tarjeta amarilla, que permitirA reportar y corregir los
incidentes relacionados con la limpieza y permitird tomar acciones inmediatas por
cada grupo:

Imagen 90
Formato de tarjeta amarilla

Fecha: No:
Area: Codigo: FA-07
Situacion causada por:

Polvo |:| Liquidos |:|
Manchas |:| Desperdicios |:|

Descripcion del incidente

Plan de accidn:

Supervisado por:

Fuente: elaboracion propia. Febrero de 2020.
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Con el formato propuesto se podra identificar facilmente las causas mas frecuentes
de suciedad en las areas, lo que permitird tomar una accién que permita solucionar

las mismas.

Para la colocacién de las tarjetas amarillas se utilizara cinta para adhesiva para
gue sea facil de desprender. A continuacion, se detalla el presupuesto para el
material necesario:

Cuadro 24
Cotizacion de tarjetas amarillas

Impresion de tarjetas amarillas 100 Q0.40 Q40.00
Adhesivo para tarjetas 4 Q4.75 Q19.00
Q59.00

Fuente: elaboracién propia con cotizacion realizada en Office Depot. Enero de 2020.
Adicional, se presenta la cotizacion de los insumos necesarios para llevar a cabo
la campafa de limpieza, los cuales, seran almacenados dentro de la bodega del

quinto nivel:
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Cuadro 25
Costos de insumos de limpieza

15 Escobas plasticas Q12.00 Q180.00 ‘]
8 Trapeadores (Mechas) 400 gramos. Q23.00 Q184.00
o
3 Caja de mascarillas 50 unidades Q190.00 Q570.00 g
Caja de 10 bolsas para basura Kanguro =5 =
10 grande Q13.30 Q133.00
15 Palas pléasticas para recoger basura Q14.50 Q217.50 .%
. . (
6 cepillos para inodoro Q12.00 Q72.00 \
3 cubetas exprimidoras 36 litros Q581.00 Q1,743.00 %.
e
15 Limpiadores de tela Q4.00 Q60.00
8 Spray para oficina P_Iedge Sacudidor 442 Q46.57 Q372.56 §
militros B
4 Desinfectantes Fabuloso 1Gl. Q48.50 Q194.00
3 Galdn de Cloro Magia Blanca Q22.50 Q67.50
100 Pares de guantes de Hule Dermacare Q10.50 Q1,050.00 ' *
5 Limpia vidrios Olimpo Q19.00 Q95.00
4 Escurridor de Vidrios Scotch-Brite Q37.99 Q151.96

Fuente: elaboracion propia con base a precios de https://www.distribuidoraalcance.com/. Consultado el 24 de febrero 2020.

El cuadro anterior muestra una cotizacién estimada de los costos de insumos que
debe de invertir la empresa para que el personal pueda garantizar el aseo correcto,

el cual, se tomé como complemento a los insumos con los que ya cuenta la
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empresa y seran guardados en las bodegas. Es importante mencionar que la
empresa tiene una escalera y que los precios presentados en el cuadro anterior
fueron cotizados en el sitio web de Distribuidora Alcance, quienes presentan

precios competitivos y comodos.

Los botes para basura seran los mismos con los que cuenta la empresa, adicional,
los costos mencionados anteriormente seran presentados por parte del Comité
SOL a los directivos de la organizacion.

Es necesario establecer un control sobre la limpieza en las areas de trabajo, el
cual permitirh darle seguimiento y serd realizada por el auditor de cada equipo
SOL. A continuacion, se presenta el formato propuesto para el control de limpieza

en cada una de ellas:

Cuadro 26
Ficha de control de limpieza en las areas de productos, operaciones y
ventas

Instrucciones: marque con “X” para calificar, los criterios de calificacién son: SATISFACTORIO cuando la limpieza
cumpla con los estandares establecidos en la normativa interna; BUENO cuando se cumpla con la mayoria de
lineamientos; REGULAR cuando considere que existan varios lineamientos que no se cumplieron; DEFICIENTE cuando
no se haya realizado de acuerdo a las especificaciones.

Nombre de Dia Hora | Area | Fecha Calificacion

responsable Deficiente Regular Bueno Satisfactorio
1 Lunes
2 Martes
3 Miércoles
4 Jueves
5 Viernes

Cddigo: FA-08 Nombre y firma del auditor:

Fuente: elaboracién propia. Febrero 2020.
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Los controles se realizaran una vez por dia, en horario aleatorio, en las areas de
la empresa durante el primer mes, posteriormente se estara realizando dos veces
por semana. Es necesario marcar con una “X” la calificacion, se utilizara
SATISFACTORIO cuando la limpieza cumpla con los estandares establecidos en
la normativa interna segun cuadro 22, BUENO cuando se cumpla con la mayoria
de lineamientos; REGULAR cuando considere que existan varios lineamientos que
no se cumplieron; DEFICIENTE cuando no se haya realizado de acuerdo a las

especificaciones.
En el caso de que se encuentren hallazgos insatisfactorios, sera necesario aplicar
la tarjeta amarilla, que permitird reportar y reaccionar ante el inconveniente

relacionado con la limpieza, la solucién la atendera el colaborador.

Adicional al control en los lugares de trabajo, es necesario supervisar los pasillos

de cada area de trabajo, se propone el siguiente formato:

Cuadro 27
Ficha de control de limpieza en las areas de productos, operaciones y
ventas

Instrucciones: marque con “X” para calificar, los criterios de calificacion son: SATISFACTORIO cuando la limpieza
cumpla con los estandares establecidos en la normativa interna; BUENO cuando se cumpla con la mayoria de
lineamientos; REGULAR cuando considere que existan varios lineamientos que no se cumplieron; DEFICIENTE
cuando no se haya realizado de acuerdo a las especificaciones.

Nombre de Dia Hora | Area | Fecha Calificacion

responsable Deficiente | Regular | Bueno | Satisfactorio

1 Lunes 10:10

Martes 10:10

3 Miércoles | 10:10

4 .
Jueves 10:10

5 Viernes 10:10

Cédigo: FA-09 Nombre y firma del auditor:
Fuente: elaboracién propia. Febrero 2020.
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Los controles se realizaran una vez por dia en los pasillos de las areas de la
empresa en horario aleatorio durante el primer mes, posteriormente se estara
realizando dos veces por semana; es necesario marcar con una “X” la calificacion,
se utilizara SATISFACTORIO cuando la limpieza cumpla con los estandares
establecidos en la normativa interna segun cuadro 22, BUENO cuando se cumpla
con la mayoria de lineamientos; REGULAR cuando considere que existan varios
lineamientos que no se cumplieron; DEFICIENTE cuando no se haya realizado de

acuerdo a las especificaciones.

En el caso de que se encuentren hallazgos insatisfactorios, también sera necesario
aplicar la tarjeta amarilla, que permitird reportar y reaccionar ante el inconveniente
relacionado con la limpieza, la solucion la atendera los colaboradores del area del

pasillo.

Adicional, es necesario establecer un control de limpieza en las bodegas, aunque
se frecuenta durante pocas veces en la semana, es necesario establecer dos
controles por semana, el auditor del equipo SOL del area de ventas sera el
encargado. A continuacién, se presenta el formato propuesto para el control de
limpieza en las bodegas:

Cuadro 28

Ficha de control de limpieza en las bodegas
CONTROL DE LIMPIEZA DE BODEGAS EN LA EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE
CREDITO

Instrucciones: marque con “X” para calificar, los criterios de calificaciéon son: SATISFACTORIO cuando la
limpieza cumpla con los estandares establecidos en la normativa interna; BUENO cuando se cumpla con
la mayoria de lineamientos; REGULAR cuando considere que existan varios lineamientos que no se
cumplieron; DEFICIENTE cuando no se haya realizado de acuerdo a las especificaciones.
No | Nombre de Dia Hora | Area | Fecha Calificacion

responsable Deficiente | Regular | Bueno | Satisfactorio

1
2

Cddigo: FA-10 Nombre del auditor:

Fuente: elaboracién propia. Febrero 2020.
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Los controles se realizaran dos veces por semana en las bodegas en horarios
aleatorios; es necesario marcar con una “X” la calificacion, se utilizara
SATISFACTORIO cuando la limpieza cumpla con los estandares establecidos en
la normativa interna segun cuadro 22, BUENO cuando se cumpla con la mayoria
de lineamientos; REGULAR cuando considere que existan varios lineamientos que
no se cumplieron; DEFICIENTE cuando no se haya realizado de acuerdo a las

especificaciones.

En el caso de que se encuentren hallazgos insatisfactorios, también sera necesario
aplicar la tarjeta amarilla, que permitira reportar y reaccionar ante el inconveniente
relacionado con la limpieza, la solucion la atendera los colaboradores del area de

ventas.

A continuacion, se presenta la ficha de control para los sanitarios:

Cuadro 29
Ficha de control de limpieza en los sanitarios

Instrucciones: marque con “X” para calificar, los criterios de calificacion son: SATISFACTORIO cuando la limpieza
cumpla con los estandares establecidos en la normativa interna; BUENO cuando se cumpla con la mayoria de
lineamientos; REGULAR cuando considere que existan varios lineamientos que no se cumplieron; DEFICIENTE cuando
no se haya realizado de acuerdo a las especificaciones.

Nombre de Dia Hora | Area | Fecha Calificacion

responsable Deficiente Regular | Bueno | Satisfactorio
1 Lunes
2 Martes
3 Miércoles
4 Jueves
5 Viernes

Cddigo: FA-11 Nombre y firma del auditor:

Fuente: elaboracién propia. Febrero 2020.
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Los controles se realizaran una vez por dia en los sanitarios de la empresa, en
horarios aleatorios; es necesario marcar con una “X” la calificacion, se utilizara
SATISFACTORIO cuando la limpieza cumpla con los estandares establecidos en
la normativa interna segun cuadro 22, BUENO cuando se cumpla con la mayoria
de lineamientos; REGULAR cuando considere que existan varios lineamientos que
no se cumplieron; DEFICIENTE cuando no se haya realizado de acuerdo a las

especificaciones.

En el caso de que se encuentren hallazgos insatisfactorios, también sera necesario
aplicar la tarjeta amarilla, que permitira reportar y reaccionar ante el inconveniente
relacionado con la limpieza, la solucion la atendera los colaboradores de la

empresa.

No es necesario realizar una inversion adicional para la impresion de los formatos

de limpieza debido a que la empresa ya cuenta con impresoras, tintas y hojas.

La limpieza es un habito que se debe de aplicar diariamente, permite ahorrar
tiempo y esfuerzo, y da una mejor presentacién. Todo esto contribuye a la

eficiencia en los procesos de la organizacién y a la seguridad de la informacion.

V. Bienestar personal (Seiketsu)
Luego de haber aplicado las 3 “S” anteriores, previniendo que surjan el desorden
y la suciedad, es necesario mantener la limpieza y el orden en todo momento para

garantizar mayor seguridad y calidad dentro de la organizacion.

Permite crear consistencia para realizar los procedimientos y las tareas cotidianas,
de lo contrario, es posible que en los lugares de trabajo se vuelvan a presentar los

objetos innecesarios, desorden y suciedad alcanzada anteriormente.

Los objetivos son:
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e Tener un control visual del estado del lugar del trabajo.

e Mantener las técnicas de clasificacion, orden y limpieza.

e Normalizar los procedimientos diarios de mantenimiento.

Es importante que todos los colaboradores tengan claro las estrategias de las tres
S anteriores, los jefes de cada area deben de asegurarse de esto.

Algunos criterios para estandarizar son:
e Mejorar permanentemente el nivel alcanzado: esto se refiere que, a
través de la practica y el habito, se podréa realizar los procedimientos de

clasificacion, orden y limpieza de una mejora manera y mas facilmente.

e Norma de acciones claras y precisas: se transmitirdn las normas
establecidas explicitamente, se mostrardn ejemplos de un lugar limpio y
ordenado para que puedan comparar, y establecer el estado o estandar final

de orden y limpieza.

e Control Visual: a través de auditorias periodicas, se estara controlando el
estado ideal normado del area por medio de una fotografia, se definiran las
medidas correctivas necesarias, definir acciones urgentes de mejora y

actualizacion de los criterios normados.

Mantener el lugar de trabajo en perfectas condiciones de orden y limpieza es
fundamental para una vida sana, el personal debe de recordar del mantenimiento
de su zona de trabajo limpia, es por eso que se proponen algunos rotulos visuales

gue permitiran a los colaboradores conservarlo dentro de las areas:
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Imagen 91
Rétulo de limpieza

COLOQUE LA
BASURA EN
SU LUGAR

Fuente: https://novex.com.gt/producto/96926/rotulo-coloque-la-basura-en-su.html#. Consultado el 21 de octubre 2020.

El rétulo anterior hace conciencia en los colaboradores, para conservar espacios
de trabajo agradables, es importante depositar la basura en los recipientes

correspondientes.

A continuacion, se muestra otro rétulo que se estara implementando:
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Imagen 92
Roétulo orden y limpieza

OBLIGACION DE MANTENER
EL ORDEN Y LA LIMPIEZA

Fuente: https://images.app.goo.gl/WgXZLP9QAmMg6zXGu5. Consultado el 24 de febrero 2020.

Se propone colocar uno en cada pasillo para recordarle a cada colaborador que

siempre deben de mantener el orden y limpieza en cada area.

A continuacion, se presenta la cotizacion de los dos rotulos anteriores:
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Cuadro 30
Cotizacion de rotulos

Rétulo limpieza 6 Q17.00 Q37.02
Rotulo orden y limpieza 6 Q17.00 Q42.90
Q79.92

Fuente: elaboracién propia con cotizacion realizada en Mercado libre. Enero de 2020.

Para mantener siempre condiciones Optimas en las areas de trabajo, se deben
realizar acciones como:

e Motivar al personal a mantener una buena imagen y que aplique las normas

de higiene y seguridad.

e Mantener la luz adecuada en las instalaciones.

e Tener los insumos de limpieza recomendados en el cuadro 24.

e Evitar el uso incorrecto del mobiliario y equipo.

e Utilizar la técnica de observacién directa en los espacios de trabajo

personal.

Adicional, se sugiere mantener los siguientes lineamientos internos para mantener

la limpieza en el mobiliario, equipo, pisos, paredes y objetos de trabajo.

e Inspeccionar los estandares alcanzados y verificar que se cumpla.

e Realizar capacitaciones constantes de limpieza y orden.

e Garantizar los recursos necesarios para implementar el orden y limpieza.
e Conservar la limpieza en los entornos de trabajo.

e Continuar mejorando el estandar alcanzado.

A continuacion, se presentan los formatos de las areas de trabajo analizadas, las
cuales, seran utilizadas por los colaboradores con el fin de poder evaluar los
pardmetros de seguridad, orden y limpieza que han sido establecidos en la
empresa, lo que permitira validar su cumplimiento. Se validara que los elementos

asignados de evaluacion sean seguros, estén ordenados y limpios.
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Imagen 93
Lista de verificacion de seguridad, orden y limpieza en las areas de
productos, operaciones y ventas

Listado de verificacion de seguridad, orden y limpieza en las areas de trabajo de la
empresa emisora de tarjetas de crédito

Objetivo: verificar la situacion actual de las areas de trabajo de la empresa con base a los
estandares establecidos de seguridad, ordeny limpieza.

Instrucciones: de acuerdo a la observacion directa, usted debera identificar el aspecto fisico de
cada uno de los elementos asignados de evaluacion y marcar con una "X"en la casilla que
considere correcta.

Nombre del responsable: Fecha:
Area: Codigo: FA-12

Z
o

Descripcién Si No Observaciones

Escritorios limpios

Equipo de Computo limpio
Utiles de oficina ordenados
Piso libre de basura
Puertas limpias

Ventanas limpias

Techo limpio

Sillas limpias

Pasillos limpios

Teléfonos ordenados
Botes de basura limpios
Gabinetes ordenados
Archivos de metal
Lamparas limpias

Rétulos colocados
correctamente

Cables de red y teléfono
ordenados

OO |NO(O|[A~|WIN |-

[N
o

-
=

[iny
N

(=Y
w

H
'

(SN
a1

[N
(<2}

Nombre y firma:

Comentarios:

Fuente: elaboracion propia. Febrero de 2020.

El cuadro anterior demuestra los factores importantes de evaluar en cada area de
trabajo, de esta manera se podra validar el avance y progreso del programa del

mejoramiento continuo, basado en la metodologia de nueve eses (9’s). Dicho
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formato estara a cargo del auditor de cada equipo SOL, quien sera el responsable
de que cada semana se realice la evaluacion de la lista de verificacion y debera

resguardar cada una para llevar un historial.

V. Disciplina (Shitsuke)
El objetivo de esta estrategia es aplicar las normas establecidas, medir el apego
de los procedimientos determinados anteriormente y la mejora continua para lograr
incrementar el nivel de seguridad, orden y limpieza en las actividades diarias.
Permite garantizar que la seguridad sera permanente, la calidad de los procesos
sera excelente y la productividad en cada una de las areas mejorara de manera

progresiva.

Es importante que la organizacion pueda comprometerse a capacitar a todo el
personal que sea de reciente ingreso sobre los principios y técnicas de las 9’s,
conservar las ayudas visuales que recuerden y puedan orientar para mantener la

seguridad, orden y limpieza.

La disciplina se logra al realizar de manera constante la clasificacién de los objetos,
ordenar los mismos, limpieza de los ambientes de trabajo y con la estandarizacion

de los procesos.

VI.  Constancia (Shikari)

El programa debe de ser perdurable y ciclico, a través de la constancia, los
colaboradores se especializan en los nuevos habitos adquiridos de seguridad,
orden y limpieza. Adicional, facilita sus tareas cotidianas, mejoran el bienestar
laboral y permite la permanencia del ambiente generado por los buenos habitos

de trabajo.

Practicar constantemente los buenos habitos es la voluntad para hacer las cosas
y permanecer en ellas conservando la misma actitud.
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VII.  Compromiso (Shitsukoku)

La perseverancia para el logro de las estrategias significa cumplir
responsablemente todos los procesos establecidos anteriormente, el compromiso
es aceptar la tarea que ha sido asignada y realizarla para el cumplimiento de los
objetivos trazados. Los colaboradores comprometidos comparten una serie de
creencias y actitudes que en conjunto conforman el aspecto fundamental para

conservar la seguridad, orden y limpieza de la empresa.

Las ventajas de Shitsukoku es que el programa de mejora continua se permitira
llevar a cabo en el tiempo estimado sin pérdidas. Las politicas empresariales se
deben aplicar con seriedad para que cada colaborador sienta la responsabilidad
de llevar a cabo su trabajo.

Para incrementar la identificacion que tiene el personal con los objetivos del
programa, el equipo SOL planeard reuniones semanales en la cafeteria del
segundo y sexto nivel durante media hora, en donde se realizaran las siguientes

practicas:

e Sugerencias, comentarios y discusibn sobre temas especificos
relacionados con la empresa.

e Durante la reunién, reconocer publicamente a los equipos que realicen
esfuerzos extras, también a los que se hayan encontrado en una situacion
peculiar y lo resolvié de la mejor manera posible.

e I|dentificar a los colaboradores que aun no estén comprometidos con el

programa para motivarles con los beneficios del mismo.

VIIl.  Coordinacion (Seishoo)
Una forma de trabajar en comdn con los demas colaboradores para realizar las

estrategias y distintas actividades, permite ser mas eficiente que la suma del
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trabajo individual, es importante que todos participen al mismo ritmo y caminando

hacia los mismos objetivos.

La comunicacion es un aspecto que permite desarrollar de manera coordinada las
actividades entre distintos grupos de personas, es importante mantener una

progresion y correccion de acuerdo a distintos errores que puedan suceder.

IX. Estandarizacién (Seido)

El cumplimiento de las normas y de los lineamientos se debe de llevar a cabo en
todas las areas de la misma manera, para esto, todos los colaboradores tienen
gue tener conocimiento de las mismas y tener la capacidad de desarrollar las

mismas de manera correcta.

A continuacién, se presenta un ciclo del proceso de sincronizacién que permitira

el desenvolvimiento estandarizado de las estrategias.

Imagen 94
Proceso de Sincronizacion

Sensibilizacion Aplicacion

Fuente: elaboracién propia con base a Gutiérrez, H. 2004. Calidad y Productividad. 4a. Ed. México. McGraw Hill Education.
Péagina 112. marzo de 2020.

Todo el personal involucrado debe de tener el conocimiento de dichos
lineamientos, asi como la importancia y la forma correcta de aplicar para que

posteriormente puedan volverlo un habito y puedan trabajar de manera consciente.
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X. Seguridad

Es importante que las areas de trabajo sean un lugar seguro para todas las
personas que forman parte de ellas, es por eso que se propone las siguientes
estrategias:

a) Sefalizacion
A continuacion, se presenta un cuadro que contiene todos los rétulos y elementos
necesarios que permitiran reforzar las medidas de seguridad en la empresa. Es
importante mencionar que se deberan colocar en puntos especificos segun

corresponda cada uno de ellos.

Cuadro 31

Sefales de seguridad e higiene con estandares internacionales
| Descripcion |
Con medida de 20 x 30 cm. se
colocaran sobre los dos extintores
gue no estan sefalizados en el
segundo nivel donde esta el area
de productos y operaciones

La medida de este rétulo sera de
30 x 20 cm. Deberé colocarse en
direccibn a la salida principal
indicando la ruta a seguir en todos
los pasillos del edificio, para
reforzar los que ya existen.

Extintor

Rétulo de
salida

APRENDE ot A

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

¢QUE HACER EN CASO DE SISMO?

1 s | o |3 e | B 3o, Es importante colocar este rotulo
en un punto central de cada area.
Contara con una medida de 40 x
60 cm. Se colocaraa 1.70
metros.

Roétulo de
sismo

Fuente: elaboracién propia con apoyo del disefiador de la empresa. Marzo 2020.
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En la imagen anterior se muestra las sefializaciones que se proponen para reforzar
la seguridad en la empresa, en la cual, se puede observar que hay rotulos de
salida, de sismo y extintor. Se propone brindar tnicamente una capacitacion a todo
el personal para mostrarles los mismos y su ubicacion. Adicional, se presenta la
propuesta de ubicacion de los rétulos que hacen falta de colocar para reforzar:

Imagen 95
Ubicacién de rotulos segundo nivel

23 mts

Sanitario
Sanitario

sew wsus
sss s
se® swse

Cafeteria
Operaciones

Sanitario

30.75 mts
Sanitario

Salade -
reuniones  ® ®
Recepcion |
NIVEL 2

Elevadores

ses sss
28 sia

Productos

Fuente: elaboracién propia con base a informacion obtenida durante el trabajo de campo. Marzo de 2020.
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A continuacion, se presenta la propuesta de ubicacion de rétulos que serviran para

reforzar los ya existentes en el quinto y sexto nivel que corresponden al area de

ventas:
Imagen 96
Ubicacion de rotulos quinto nivel
23 mts
) = =) g «
& S kS z ok
B - = = s m -
@ | s |8 s .

Sala de reuniones
-
-

Sanitario

30.75 mts
Sanitario

Recepcion |
NIVELS

Elevadores

| =

Fuente: elaboracion propia con base a informacion obtenida durante el trabajo de campo. Marzo de 2020.
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Imagen 97

Ubicacion de rotulos sexto nivel
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Fuente: elaboracién propia con base a informacion obtenida durante el trabajo de campo. Marzo de 2020.
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Es importante mencionar que la linea trazada representa la ruta de evacuacion. A

continuacion, se presenta los costos que representaria cada uno de los rotulos:

Cuadro 32
Costo de rotulos necesarios Eara seiuridad
4 Ro6tulos extintor Q30.00 Q120.00
3 Rétulo salida Q30.00 Q90.00
8 Rétulo de sismo Q25.00 Q200.00

Fuente: elaboracién propia, marzo de 2020.

El cuadro anterior muestra el costo que representaria aproximadamente la
instalacién de los rétulos, es importante mencionar que la empresa cuenta con

selladores para la colocacion de dichos elementos.

Se utilizaran los puntos estratégicos y de mayor visibilidad para la colocacion de
cada uno de ellos como se muestra en las imagenes anteriores, los directores de
la empresa son los que decidiran en donde colocar cada uno de ellos, esto debido

a que lo consultaran con la empresa de mantenimiento de las instalaciones.

Tomando en cuenta que actualmente no existen pasamanos en las gradas del

edificio, se propone la implementacién del mismo como en el siguiente ejemplo:
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Imagen 98
Barandal pasamanos

Fuente: https://dormitoriomueblesmodernos.blogspot.com/2014/08/pasamanos-acero.html marzo de 2020.

Por la seguridad de las personas que descienden y ascienden por las escaleras,
es importante la implementacién del barandal pasamanos, el costo para la

implementacion es el siguiente:

Cuadro 33
Costo de barandal pasamanos

15 mts Barandal pasamanos acero
inoxidable 2 metros marca Ferrinox

Fuente: precios consultados Mercado libre. Marzo de 2020.

Q750.00 Q11,250.00

Posterior a la instalacion del barandal pasamanos, se propone fomentar la
Campafa de “Salud y Seguridad Ocupacional” en donde se comunicaran

diferentes tips de seguridad y se enviara a través de comunicacion interna, sobre
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la correcta utilizacion de las barandas y escaleras. A continuacion, se presenta la

imagen que se enviara por correo:

Imagen 99
Correcta utilizacion del barandal y escaleras

APRENDE oe

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

iTU SEGURIDAD ES PRIMERO!

Para evitar un accidente pon atencién a los siguientes términos y recomendaciones:

Acto inseguro: Se refiere a todas las acciones y decisiones humanas, que pueden causar
una situacion insegura o incidente, con consecuencias para el trabajador, la produccién, el
medio ambiente y otras personas. También el comportamiento inseguro incluye la falta de
acciones para informar o corregir condiciones inseguras.

Condicion insegura: Circunstancia del medio o entorno laboral que podria dar origen a la
ocurrencia de un incidente.

Incidente: Suceso que surge del trabajo o en transcurso del trabajo que podria tener como
resultado lesiones y deterioro de la salud.

EN LAS GRADAS

Utiliza los pasamanos, y al subir o bajar

: ecuer ner ncién en mino.
siempre hazlo por tu lado derecho. Recuerda poner atencién en tu camino

Fuente: elaboracion propia con apoyo del disefiador de la empresa. Marzo de 2020.
Es importante que cada colaborador lea detenidamente la imagen del correo para
gue sepa como utilizar correctamente las escaleras y los barandales para evitar

accidentes que podrian ser mortales.
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Adicional, se propone realizar simulacros de evacuacion para que cada
colaborador sepa las rutas que debe de tomar al momento de cualquier
emergencia, esto se realizara después de colocados los rotulos y los barandales.
Queda a discrecion de los directores las fechas en las que se llevaradn a cabo las
mismas, solo se dara un aviso por medio de correo interno sin avisar las fechas
para que el mismo sea sorpresa, los colaboradores se daran cuenta del mismo

porque escucharan las alarmas del edificio para que procedan a evacuar.

A continuacion, se presenta el aviso que se estara comunicando:

Imagen 100
Simulacro de evacuacién

SIMULACRO DE Y, ¢

EVACUACION """'

iTU SEGURIDAD ES PRIMERO!

Fuente: elaboracién propia con apoyo del disefiador de la empresa. Marzo de 2020.
La imagen anterior es la que se enviara via correo interno informando que se
realizara el simulacro de evacuacion. Adicional, se propone enviar la infografia en

caso hubiera un sismo:
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Imagen 101
Ro6tulo de sismo

APRENDE ot A
SALUDY SEGURIDAD OCUPACIONAL

TU SEGURIDAD ES PRIMERO

¢QUE HACER EN CASO DE SISMO?

gque

Recuerda que lo mas
importante en una emergencia
es guardar la calma.

Fuente: elaboracién propia con apoyo del disefiador de la empresa. Marzo de 2020.

La imagen anterior muestra las recomendaciones de los pasos a seguir en caso
de sismo, el cual, servira a todos los colaboradores a tener conocimiento sobre
como actuar ante tal emergencia. El punto de reunién se encuentra frente al

edificio.
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A continuacion, se muestra una imagen que se estara enviando por comunicacion

digital, a través de la comunicacién interna, sobre conceptos basicos para estar

seguros dentro de las areas de trabajo, como, por ejemplo:

Imagen 102
Términos basicos

APRENDE ot As,
SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL

iTU SEGURIDAD ES PRIMERO!

CONOCE LOS SIGUIENTES TERMINOS:

dad de que ocurran
relacionados

2 la lesion y

salud que puedan causar los

S Y O exXposiCiones

Es un acontecimiento no deseado producido de
manera repentina que ocasiona danos, ya sea en
personas, instalaciones o equipo.

Fuente: elaboracién propia con apoyo del disefiador de la empresa. Marzo de 2020.

Conocer algunos términos basicos es siempre importante, permite al personal

tener mas precaucion sobre diversas situaciones.

Adicional, se propone colocar sobre los extintores, la siguiente imagen:
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Imagen 103
Como usar un extintor

APRENDE ok A l

SEGURIDAD OCUPACIONAL

TU SEGURIDAD PRIMEROQ!

COMO USAR UN EXTINTOR Conserva una distancia aproximada de
4 PASOS BASICOS 3 metros de la base del fuego

l Descuelga el extintor

r

&

4 Dirige la Recuerda no obstruir ©

R ks Ll los extintores
a la base

se utilizd un ex

% 3 Reporta a
, 3 TU JEFE DE AREA

Fuente: elaboracién propia con apoyo del disefiador de la empresa. Marzo de 2020.
La imagen anterior muestra como se puede utilizar el extintor en cuatro pasos
sencillos, esto sera colocado en la pared arriba de cada extintor, para que pueda

ser leido y en caso de emergencia tener el procedimiento a seguir.

3.4.3.4 Fase IV: control

Es necesario utilizar mecanismos que permitan medir el desempefio para poder
brindarle continuidad al programa. Se propone realizar auditorias sorpresa, en
donde se estaran supervisando las areas a partir del sexto mes después de
iniciado el programa, se realizara cada dos meses y medio y posteriormente cada

cuatro meses. Adicionalmente a los formatos de control descritos anteriormente,

189



se propone un formato de control mas amplio y detallado que servira al comité SOL

realizar dicha auditoria. El formato propuesto es el siguiente:

Imagen 104
Guia de control del programa

CONTROL DE PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA: 9'S(ESES)

Area: Responsable:
Fecha: Supervisor:
Cédigo: FA-13

Instrucciones: Acorde a su criterio, califique cada una de las siguientes interrogantes y cologue su punteo en la casilla
correspondiente.

La calificacion se realizara con un punteo minimo de O puntos y un maximo de 10 puntos, en donde el primero seré la peor
calificaciony el segundo la mejor.

La criterios son los siguientes:

Puntos Criterio

0a3pts |Deficiente: la actividad no fue implementada de acuerdo a las especificaciones o la misma no se realiz6.
4a6pts |Regular: siexisten varios lineamientos que no se cumplieron.

7a9pts |Bueno: cumple conla mayoria de lineamientos, pero aun existen algunas oportunidades de mejora.

10 pts Satisfactorio: cumple con los lineamientos y especificaciones del programa.

No. | Elemento | Punteo | Comentarios
CLASIFICACION (SEIRI)
¢, Hay objetos innecesarios en los puestos de trabajo?
¢ Existen equipo innecesario en las areas de trabajo?
¢ Hay alimentos en las areas de trabajo?
¢ Existen equipos descompuestos o sin uso en las areas de
trabajo?
¢ Hay objetos personales en el &rea de trabajo?
¢, Hay papeleria sin uso en las areas de trabajo?
¢ Hay objetos innecesarios en los pasillos?
ORDEN (SEITON)
8 ¢,Se encuentran los documentos de trabajo ordenados?
9 ¢ Se encuentran los Utiles de oficina ordenados?
10 ¢ El equipo se encuentra colocado correctamente?
11 ¢ Los pasillos estan libres?
12 En terminos generales, ¢ Se encuentra ordenado el area?
LIMPIEZA (SEISO)

~N (oo AWV

13 ¢ Los pasillos se encuentran sin suciedad?
14 ¢,Los escritorios estan sin polvo?

15 ¢Las bodegas estan limpias?

16 ¢Las sillas se encuentran limpias?

17 ¢ Hay basura tirada?

18 ¢Se encuentra sucio el equipo?

19 ¢ Los servicios sanitarios estan limpios?

SEGURIDAD

20 ¢ Los colaboradores conocen los rétulos de evacuacion?

21 ¢ Los colaboradores saben usar los extinguidores?

22 ¢Las areas de trabajo se encuentran seguras?

¢ Existen cables colgando que representen algun tipo de peligro

23 .
enlas areas?

2 ¢ Los extinguidores estan colocados correctamente y en buen
estado?

o5 ¢Las barandas estan colocadas correctamente en las
escaleras?

26 ¢Las rutas de evacuacién se encuentran libres de obstaculos?

PROMEDIO TOTAL
Fuente: elaboracion propia. Marzo de 2020.
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La guia anterior es muy importante, porque permite conocer si el programa ha
tenido éxito dentro de la empresa. Para conocer los resultados, se debe realizar la
suma de todos los punteos y posteriormente, el total se debe de dividir entre 26.

Si el nimero resultante de la operacion anterior es un numero decimal, se
aproximard al entero inferior cuando el primer decimal sea 1, 2, 3, 4 y 5, cuando el
primer decimal sea 6, 7, 8 y 9 se aproximara al entero siguiente. Por ejemplo, si el

resultado es 4.4 se aproximara a 4

Para interpretar el resultado anterior, se proponen los siguientes criterios de

evaluacion:

Imagen 105
Criterios de evaluacion de resultados de control del programa

e Deficiente: es necesario implementar medidas correctivas
y analizar los aspectos donde se estd fallando para
reforzarlo.

eRegular: corresponde a que no existe un interes por parte

4 6 t de los colaboradores en desarrollar adecuadamente las
a p u n OS actividades del programa, sera necesario implementar
medidas disciplinarias.

eBueno: los colaboradores ponen de su intereses y tienen
resultados satisfactorios, sin embargo, hay oportunidades

7 a 9 p u ntos de mejora y son esas areas donde hay que mejorar.

e Satisfactorio: las condiciones que se estan realizando son
las mas optimas y se recomienda continuar con las

10 puntos [

Fuente: elaboracion propia. Marzo de 2020.

Los criterios de evaluacion permitiran conocer si el programa se esta realizando
de manera correcta y también se conocera si es necesario aplicar medidas
correctivas en donde el comité SOL intervendra a través de un plan de accion en

cada oportunidad de mejora sobre cada estrategia que lo requiera.
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Segun el resultado obtenido del ejemplo anterior, el criterio de evaluacion de la
guia de control del programa es “Bueno”, quiere decir que los colaboradores ponen
de su interés y tienen resultados positivos, sin embargo, hay oportunidades de

mejoras en algunos aspectos.

A continuacion, se presenta un ejemplo de plan de accion propuesto, tomando en
cuenta el ejemplo anterior:

Imagen 106
Formato de plan de accion

PLAN DE ACCION EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO

Nombre del plan: Prohibido comer en las areas de trabajo | Fecha: 22/05/2020

Area: Productos Cédigo: FA-14 Elaborado por: Kevin Borrayo

Objetivo general: Evitar que existan bolsas de alimentos en las areas de trabajo.

Objetivo especifico: Evitar que los colaboradores se alimenten en las areas de trabajo.

. Tiempo )
No Actividad Encargado Comentario
Inicio Fin
Revisar si hay bolsas de Se revisara si existen
1 alimentos en los | Colaborador de Productos 9:00am 9:15am | bolsas de alimentos en
cubiculos. cada uno de los lugares.
Se dara un espacio libre i )
Esto ayudara a evitar
para que los
que los colaboradores se
2 colaboradores  puedan | Colaborador de Productos 10:15am 10:30am . i
) . alimenten en las areas
refaccionar en la cafeteria )
- de trabajo.
por turnos especificos.
Auditor:

Fuente: elaboracién propia. Marzo de 2020.

El formato propuesto consta de ingresar actividades para cada estrategia que
permita fortalecer para mejorar cada oportunidad de mejora, es necesario
establecer un objetivo general y objetivos especificos, asignar un encargado y para
hacerlo medible, colocar el tiempo de inicio y fin.

A continuacion, se presenta un listado con todos los controles propuestos:
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Cuadro 34
Listado de Controles

Cédigo Nombre del control Responsable
Formato de evaluacion Auditoria | Auditor Equipo
FA-01 ,
9's SOL
FA-02 Historial de auditorias AudltgrOFT_quo
FA-03 Etiqueta roja Colabprador de
area
Registro historico de objetos
FA-04 descartados de la empresa Colabprador de
i , - area
emisora de tarjetas de crédito
FA-05 Tarjeta verde Colabprador de
area
Registro histérico de objetos
trasladados de area en la Colaborador de
FA-06 ) . .
empresa emisora de tarjetas de area
crédito
FA-07 Tarjeta amarilla Colabprador de
area
Control de limpieza de las areas : .
. . Auditor Equipo
FA-08 de trabajo en la empresa emisora
: 1 SOL
de tarjetas de crédito
Control de Ilmp_leza de pas_,lllos en | A.ditor Equipo
FA-09 la empresa emisora de tarjetas de
. SOL
crédito
Control de Ilmple_za de bodegas Auditor Equipo
FA-10 en la empresa emisora de tarjetas
- SOL
de crédito
_Control de limpieza de Io_s Auditor Equipo
FA-11 sanitarios en la empresa emisora
: 1 SOL
de tarjetas de crédito
Listado de verificacién de ,
seguridad, orden y limpieza en las Jefe Auditor
FA-12 ! ' : Equipo SOL de
areas de trabajo de la empresa .
. ) o area
emisora de tarjetas de crédito
FA-13 Control de _Progralma de Mejora Jefe de 4rea
Continua: 9's(eses)
FA-14 Formato de plan de accién Auditor Equipo

SOL

Fuente: elaboracién propia. Marzo de 2020.
Los formatos permitiran conocer el avance que se esta teniendo en cada una de

las estrategias propuestas.
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3.4.3.5 Beneficios de la metodologia
Garantiza un incremento considerable de seguridad, orden y limpieza en las areas
de trabajo, asi como también generar una cultura de higiene en los colaboradores
gue permita desarrollar de mejor manera los procesos internos y las practicas que
se realizan a diario. Adicional, brinda un mejor aspecto en los lugares de trabajo y
permite aumentar la eficiencia al desarrollar con mayor facilidad los procesos por
tener organizados los objetos, documentos y Utiles de oficina. Ademas, también se
pueden mencionar los siguientes beneficios:

e Estimular el trabajo en equipo.

e Mantener libre los pasillos y areas de trabajo.

e Incrementar la productividad al reducir los tiempos de busqueda de

documentos y objetos.

e Eliminar la perdida de documentos informativos.

e Aumento de vida util del mobiliario y equipo.

e Mantener los ambientes de trabajo agradables.

e Mejorar la higiene.

e Compromiso y responsabilidad del personal.

La empresa mejorard& en muchos aspectos con la implementacion de esta

metodologia al ser procesos sencillos, basicos y necesarios.

3.4.3.6 Recursos necesarios

La implementacion del programa de mejoramiento continuo basado en la
metodologia nueve eses (9°s) para empresa emisora de tarjetas de credito,
requiere recursos humanos, materiales y financieros, que se detallan a

continuacion:
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. Humanos
El recurso humano necesario seran las personas que forman parte de las areas
de analisis, seran liderados por aquellos que formen parte del comité y equipo
SOL, es importante mencionar que no es necesario la contratacion de nuevo

personal. A continuacion, se presenta un cuadro con la cantidad de personas

necesarias:
Cuadro 35
Recurso humano necesario
Coordinador Comité SOL 1
Capacitador 4
Auditor 4
Administrador visual 4
Secretario 1

Fuente: elaboracion propia. Marzo de 2020.

El total de recurso humano para el Comité SOL serd de 14 personas y también
sera necesaria la participacion de todos los colaboradores para llevar a cabo las

actividades del programa.

II. Materiales y financieros
Para la implementacion del programa, es importante mencionar que la empresa ya
cuenta con algunos materiales que se describen a lo largo del capitulo, pero,
también es util indicar que otra parte sera solicitada a proveedores externos, a
continuaciéon, se detallan los recursos materiales y financieros que seran
necesarios, de acuerdo con la fase en que seran utilizados, adicional, se detalla la

cantidad necesaria y el precio unitario:
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Cuadro 36
Presupuesto para la implementacion de la metodologia 9’s en la empresa

emisora de tarjetas de crédito

PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA NUEVE ESES 9'S EN LA
EMPRESA EMISORA DE TARJETAS DE CREDITO

Descripcion Fase | Fase Il Fase Il
Programa de concientizacién Q200.00
Capacitacion metodologia nuece eses (9's) Q1,680.00
Papel para hacer diplomas 25 unidades Q80.00
Etiqueta roja Q64.00
Tarjeta verde Q39.00
Rétulos de orden Q280.00
Adhesivos para tarjetas y rétulos Q19.00
Folder colgante wilson jones oficio de 25
piezas, 10 paquetes. Q1,690.00
Organizador de gaveta (negro) Q6,337.30
Estantes de metal con proteccién anticorrosiva
de acero Q3,120.00
Canaletas oculta cables de aluminio
60x750mm Q555.00
Impresién de tarjetas amarillas Q40.00
Rotulos de limpieza Q79.92
Insumos de limpieza Q5,090.52
Sefializacién Q410.00
Barandal pasamanps acero inoxidable 2 011,250.00
metros marca Ferrinox
Impresién de formatos de control Q15.00
Otros gastos (articulos de oficina, entre otros) Q1,200.00
Gastos imprevistos Q1,500.00
Lockers de metal 4 cuerpos Q9,775.00
Subtotales Q200.00 Q1,760.00 [Q41,464.74
TOTAL Q43,424.74

Fuente: elaboracion propia. Abril de 2020.

El cuadro anterior indica los costos aproximados para poder implementar el

programa que permitira contrarrestar las deficiencias que fueron encontradas en

la investigacion de campo respecto a seguridad, orden y limpieza detectadas en

las areas de andlisis.

De esta manera se concluye el programa, las areas implementaran cada una de

las estrategias de la metodologia, lo que permitirA establecer los objetos
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necesarios, ordenarlos, mantenerlos limpios, incrementar la comunicacion para
poder estandarizar los elementos laborales, generar constancia, una cultura con
hé&bito de limpieza y crear ambientes seguros de trabajo. La planificacion,
desarrollo y compromiso por parte del Comité SOL, contribuird en la ejecucion de

las actividades.
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CONCLUSIONES

La investigacion de campo permitio verificar que no existen lineamientos o
instrucciones que guien al personal sobre la manera en la que deben de
mantener la seguridad, orden y limpieza en la empresa, generando retrasos

en el cumplimiento de sus labores.

No hay un sistema de clasificacion que permita separar la documentacion y
elementos de trabajo en necesarios e innecesarios provocando la acumulacién

de estos sobre los espacios de trabajo de manera frecuente.

La acumulacién de cajas, bolsas con basura, cables de conexion y
documentos expuestos en los pasillos obstaculiza la libre locomocion y puede

representar peligro para las personas que transiten por alli.

Los colaboradores de la empresa no contribuyen al 100% en el desempefio de
conservar los espacios de trabajo de manera ordenada y limpia, afectando su
eficiencia y provocando que el riesgo de no alcanzar los resultados
planificados sea alto.

Los trabajadores se alimentan sobre los escritorios de trabajo, lo que provoca
suciedad sobre los espacios de trabajo y retrasa la productividad de sus

labores.

No tiene una persona o grupo asignado de velar por la seguridad, orden y

limpieza dentro de las instalaciones.

Existen deficiencias de sefializacion y los colaboradores nunca han realizado

simulacros que les permita conocer cOmo reaccionar ante una emergencia.
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RECOMENDACIONES

Implementar el programa de mejora continua metodologia nueve eses (9’s)
propuesto, el cual brinda los lineamientos y especificaciones necesarias para
desarrollar una cultura enfocada en la seguridad, orden y limpieza en la
empresa emisora de tarjetas de crédito, haciendo en el colaborador una
persona mas productiva y eficiente.

Desarrollar en los colaboradores la capacidad de poder distinguir los
documentos y elementos de trabajo necesarios de los innecesarios, a travées
de la capacitacién y asesoramiento constante por parte de las personas

encargadas de implementar el programa.

Cumplir con el programa propuesto, para liberar de obstaculos los pasillos que

limitan la locomocion y almacenar los objetos de manera correcta.

Implementar todas las fases establecidas en la metodologia, es necesario que
los jefes y colaboradores se involucren en cada una de las actividades que se
les asignen durante el desarrollo del programa.

Evitar que los colaboradores se alimenten sobre los lugares de trabajo y que
utilicen los espacios asignados para alimentarse con el fin de evitar que haya

suciedad y desorden en los espacios de trabajo.

Incentivar a los colaboradores la responsabilidad de supervisar los aspectos

de seguridad, orden y limpieza en las instalaciones.

Aplicar las estrategias de seguridad segun el Acuerdo Gubernativo 229-2014
y el Acuerdo Ministerial 23-2017.
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ANEXO 1
GUIA DE OBSERVACION

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Administracion de Empresas

Guia de Observacion

OBJETIVO: recolectar informacion para analizar directamente la situacion actual
sobre la metodologia nueve eses (9’s) en la empresa emisora de tarjetas de
crédito, en base a los parametros de orden, limpieza y seguridad, hacer el analisis

y recomendaciones necesarias.

INSTRUCCIONES: a continuacién, se presenta una serie de preguntas de
seleccién, por lo que debe marcar con una “X” la opcidon que mejor exprese su

opiniodn respecto al area o tema que plantea.

CATEGORIA PREGUNTAS SI | NO | COMENTARIOS

1. | Existen elementos personales
en los puestos de trabajo.

2. |Estan todos los objetos
arreglados en condiciones
adecuadas.

-

3. | Los espaciosy areas de trabajo
son las adecuadas.

4. | Los objetos necesarios estan
cerca de los colaboradores.

SELECCION

5. | Se observan objetos
innecesarios en las areas de
trabajo.
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El mobiliario y equipo es el
adecuado.

El area esta libre de cajas con
papeles u otros objetos.

Los pasillos estan libres de
obstaculos.

Las herramientas, u objetos se

ORDEN

encuentran en buenas
condiciones
Existe un lugar especifico para
los objetos, mercados
visualmente.

Los lugares para los objetos
defectuosos son féaciles de
reconocer.

Es féacil reconocer el lugar
asignado a cada objeto.

Se vuelven a colocar los
objetos en su lugar después de
usarlos.

Se identifican facilmente los
objetos que se encuentran en
las areas de trabajo.

Las areas de trabajo siempre
se encuentran ordenadas.

Las areas estan debidamente
identificadas.

Los botes para basura estan en
el lugar designado.

El mobiliario y equipo esta en el
lugar correcto.

LIMPIEZA

Las areas de trabajo estan
limpias y se usan elementos
apropiados para su limpieza.

El equipo se mantiene en
buenas condiciones y limpio.

Es facil localizar los materiales
de limpieza.

Las medidas de limpieza y
horarios son visibles
facilmente.
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Hay alguna persona designada
para realizar la limpieza

El piso esta libre de polvo,
basura, componentes y
manchas.

Los compartimientos de
desperdicio estan vacios y
limpios.

La basura esta bien localizada
y ordenada.

Se observa la limpieza
regularmente.

10.

El mobiliario y equipo de oficina
se encuentra limpio.

-

ESTANDARIZACION

Los trabajadores disponen de
toda la informacion necesaria,
como normas y procedimientos
en las areas de trabajo.

Se respetan de manera
consiente todas las normas y
procedimientos.

El personal usa la vestimenta
adecuada dependiendo de sus
labores.

Existen parametros sobre los
objetos que se tienen en las
areas de trabajo.

Se observan las
sefalizaciones de las areas de
trabajo.

Los objetos o materiales son
colocados en el lugar
adecuado.

DISCIPLINA

Los colaboradores respetan los
procedimientos de seguridad.

Los colaboradores tienen
lineamientos establecidos.

Se observan las reglas de
seguridad y limpieza.

Se respetan las areas de no
fumar y no comer.
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Los colaboradores respetan las
sefalizaciones.

Los colaboradores son
amables y respetuosos con sus
compairieros.

Los colaboradores muestran

z—g voluntad al momento de
= realizar sus tareas.
<
(*7) Se percibe buena actitud en las
= areas de trabajo.
©)]
@)

Los colaboradores demuestran
o un alto grado de compromiso
n en el cumplimiento de sus
= tareas.
@)
e Los colaboradores conocen la
% importancia de mantener un
O lugar de trabajo seguro,
@) ordenado y limpio.

-

Existe cultura de trabajo en
equipo dentro de la
organizacion.

Los colaboradores trabajan al
mismo ritmo y caminando
hacia unos mismo s objetivos.

P

SINCRONIZACION | COORDINACION

Existen normas visibles de
limpieza  dentro de Ia
organizacion.

Hay procedimientos y
estandares que indican lo que
cada personal debe de realizar.
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~ ANEXO 2
GUIA DE ENTREVISTA

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econ6micas
Escuela de Administracién de Empresas
Boleta No.

Guia para entrevista a jefes de area

La presente guia forma parte de una serie de instrumentos de investigacion, como parte del trabajo
de Tesis: “Programa de mejora continua: Metodologia nueve eses (9’s) en una empresa
emisora de tarjetas de crédito ubicada en la zona 9 de la Ciudad de Guatemala”. De la carrera
de Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de San
Carlos de Guatemala USAC. Por tal motivo la informacién proporcionada es confidencial y sera
utilizada exclusivamente para efectos de estudio.

OBJETIVO: analizar la opinion de los jefes de las areas de trabajo de la empresa sobre la
metodologia de nueve eses (9’s). Respecto a las variables de seguridad, orden y limpieza de las
instalaciones.

INSTRUCCIONES: se presenta una serie de preguntas de seleccion, por lo que debe marcar con
una “X” la opcidn que mejor exprese la opinién de la persona entrevistada respecto al tema que se
plantea.

Seccion |

Datos generales

Area de trabajo: Fecha: [ |
Sexo: M F
Estado Civil: Soltero Casado__ Divorciado Unido Viudo_
Escolaridad: Primaria___ Basico__ Diversificado___ Universitario_____
Egad: 18a23afios  24a29  30a34  35a40  4lad6___ 47a
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53o0mas____

Tiempo de laborar en la empresa:

Menos de 1 afio laz2 3a4 5a6 7o0mas____

Seccion |l
Administrativa:

1. ¢La empresa cuenta con alguna metodologia para medir la eficiencia del
desempeifio en los puestos de trabajo?

Si ¢, Cudl aplica o cuél conoce?

No ¢ Por qué?

2. ¢Con qué frecuencia realiza las evaluaciones al personal en sus puestos de

trabajo?
Semanal Bimestral Semestral
Mensual Trimestral Anual

3. ¢Conoce la metodologia 9’s?

Si ¢ Recuerda cuales son las 9's?

No

4. ;Ha aplicado la metodologia 9’s en algun otro trabajo, o la aplica actualmente?

Si ¢En dénde?
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No ¢ Por qué no la ha aplicado?

5. ¢Ha escuchado sobre algunos beneficios de la metodologia?

Si Mencione algunos
No

6. ¢Tiene planeado desarrollar esta metodologia en un futuro, o bien otra
metodologia?

Si ¢ Mencione cuando?
No ¢Por qué?

7. ¢Conoce si se aplican estas fases en la empresa?

Seleccion Orden Limpieza Estandarizacion
Disciplina Constancia Compromiso Coordinacion
Sincronizacion

Si ¢Mencione como se hace?

No ¢ Por qué?

8. ¢Considera que existen deficiencias de organizacion dentro de la empresa?

Si

Podria indicar si existe en alguna de estas:

Seguridad Orden Limpieza Otros

No

9. ¢Existen objetos innecesarios en las areas de trabajo de la empresa?

Si ¢,Mencione algunos?
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No

10.¢Sus colaboradores tienen los objetos necesarios cerca, para realizar con
rapidez alguna tarea nueva?

Nunca A veces Casi siempre Siempre

11. ¢ Dispone de un lugar especial para colocar los objetos o materiales de uso no
frecuente?

Si ¢Mencione en donde?

No

12.¢En su area de trabajo existen lineamientos que indiquen el orden a seguir?

Si ¢ Mencione cual?

No

13. ¢ Esta de acuerdo en que se revise su area de trabajo, con el propdsito de
proponer la implementacion de la metodologia (9’s)?

Si

No ¢ Por qué?

14.¢;Considera que existen deficiencias de limpieza dentro de la empresa?

Si ¢, Mencione algunas?

No

15. ¢ Hay alguna persona encargada de realizar la limpieza en su area de trabajo?
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Si

¢, Qué limpia?

¢, Con qué frecuencia limpia?

¢, Qué utensilios utiliza para limpiar?

No

16.Si su respuesta fue Si en la pregunta anterior, ¢, Cémo califica la limpieza que
se realiza en su area de trabajo?

Excelente

Muy buena

Buena

Regular

Mala

Muy mala

17.¢Sus colaboradores se preocupan por mantener libre de basura su area de

trabajo?

Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

18. ¢ Sus colaboradores son conscientes de su aseo personal para presentar una
buena imagen ante los clientes internos y externos?

Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

19.¢,Con qué frecuencia supervisa 0 Vvisita las areas de trabajo de sus

colaboradores?

Nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

20. ¢ Considera que existen deficiencias de seguridad dentro de la empresa?

Si ¢Mencione algunas?
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No

21. ¢ Hay un botiquin de primeros auxilios en su area de trabajo?

Si

No ¢ Por qué?

22.¢Hay extinguidores en su area de trabajo?

Si

No ¢ Por qué?

23. ¢ Conoce los tipos de sefializaciones que existen en la empresa?

Si Mencione:

No

24.Si su respuesta fue Si en la pregunta anterior, ¢ Cree que las sefalizaciones y
rétulos que se tienen actualmente en las areas de la empresa son las
adecuadas?

Si

No

Si su respuesta es No, marque una de las siguientes casillas.

Faltan sefializaciones de emergencia No existen sefializaciones

Las areas no estan bien identificadas Todas las anteriores

25. ¢ Conoce la ruta de evacuacion de su edificio?

Si ¢, Se encuentra sefializada?
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No ¢Mencione por qué?

26. ¢ Considera que la distribucion de las areas de la empresa (espacio, ambiente,
seguridad, etc.) es la adecuada?

Si ¢Mencione por qué?

No

27. ¢ Se realizan auditorias sobre calidad en la empresa?

Si

No

Si su respuesta es Si indique hace cuantos afios se hizo la tltima
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 mas de 10

28. ¢;Mencione 3 fortalezas de su area?
1.
2.
3.

29. ¢;Mencione 3 debilidades de su area?
1.
2.
3.

30. ¢ Mencione 3 oportunidades de su area?
1.
2.
3.

31.¢:;Mencione 3 amenazas de su area?
1.
2.
3.

Seccion |l

7/10



Recursos Humanos

32.¢ Cuenta con la cantidad de personal adecuado a la capacidad instalada?

Si

No ¢ Por qué?

33.¢Considera que el personal tiene las competencias para ejercer los puestos
gue ocupan?

Si

No ¢Por qué?

34.¢Qué tipo de manuales existen en la empresa?
1.
2.
3.

35. ¢ Existe un manual de descripcion de puestos?

Si

No ¢Por qué?

36. ¢ Tiene capacitaciones programadas para este afio?

Si ¢, Cuales son?

No ¢ Por qué?
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37.¢ Esta de acuerdo en que se pueda dar una capacitacion al personal sobre la
metodologia 9’s?

Si

No ¢Por qué?

38.¢Considera que su area de trabajo se encuentra en condiciones adecuadas
para el buen desempefio de sus labores?

Si

No ¢Por qué?

39. ¢ Ha implementado algun tipo de control para establecer la calidad dentro de
su area de trabajo?

Si ¢Mencione cuales?

No

40. ¢ Estaria dispuesto a ser de manera voluntaria, parte de un comité de
seguridad, orden y limpieza dentro de la empresa?

Si

No

Si su respuesta es Si mencione el puesto que le gustaria ocupar dentro del comité

Director Subdirector Coordinador

Facilitador Colaborador Otra
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Seccion |V
Instalaciones

41.¢Considera que la capacidad instalada es acorde al nimero colaboradores
que tiene la empresa?

Si

No ¢Por qué?

42.¢Considera que las areas de trabajo y servicios estan bien distribuidas, (flujo
de personas, proveedores, seguridad, otros servicios contratados, etc.)?

Si

No ¢ Por qué?

43. ¢ Existen bodegas asignadas a su departamento?

Si
No

Si su respuesta es Si indique, ¢ Se encuentra ordenada y limpia?

44.; En su area de trabajo los colaboradores han tenido accidentes en los ultimos
afos?

Si ¢Mencione cuantos y de qué tipo?

No

iGracias por su colaboracion!
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ANEXO 3
CUESTIONARIO

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econ6micas
Escuela de Administracién de Empresas
Boleta No.

Boleta de Encuesta para el personal operativo

La presente boleta forma parte de una serie de instrumentos de investigaciéon, como parte del
trabajo de la Tesis: “Programa de mejora continua: Metodologia nueve eses (9’s) en una
empresa emisora de tarjetas de crédito ubicada en la zona 9 de la Ciudad de Guatemala”. De
la carrera de Administracion de Empresas de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad
de San Carlos de Guatemala USAC. Por tal motivo la informacion proporcionada es confidencial y

sera utilizada exclusivamente para efectos de estudio.

OBJETIVO: analizar la situacion actual sobre la metodologia nueve eses (9’'s) en las areas de

trabajo de la empresa, y con base a la informacién hacer el andlisis y recomendaciones necesarias.

INSTRUCCIONES: se presenta una serie de preguntas de seleccion, por lo que debe marcar con

una “X” la opcién que mejor exprese su opinion respecto al 4rea o tema que se plantea.

SECCION |
Datos generales
Area de trabajo: Fecha: /| [
Sexo: M F
Estado Civil: Soltero Casado Divorciado Unido
Viudo
Escolaridad: Primaria Bésico Diversificado Universitario
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Edad: 15a20afios  21a26  27a32  33a38_  39a44
45a50

51 0 mas

Tiempo de laborar en la empresa:

Menosdelafio 1a2 3a4 5a6__ 7o0mas____

1. ¢ Tiene conocimientos de la metodologia 9'S?
Si No

Si la respuesta es Si ¢ Por qué conoce?

¢, Qué comentario tiene sobre la misma?

Programa de mejora continua Una herramienta para la
optimizaciéon
Programa para mejorar la calidad Una herramienta para

reducir costos

Una herramienta para
la organizacion

Programa de autocontrol

2. Si su respuesta fue Si en la pregunta anterior, ¢ En trabajos anteriores ha puesto
en practica la metodologia 9's?
Si No

Si su respuesta es Si: como hacia para aplicarla

Con la asesoria de un comité Por medio de capacitaciones
Con un manual de procedimientos | Practicarlo personalmente

3. ¢ Considera que mejoraria la calidad en los servicios que brinda la empresa al
implementarse un plan sistematico de seguridad, orden y limpieza?
Si No

Si su respuesta es Si marque uno de los siguientes aspectos que mejoraria.

Mejora la eficiencia Aumenta la calidad Mejor comunicaciéon
Mejora la imagen Mejor rentabilidad Mayor satisfaccion
Trabajo en equipo Mayor produccion Reduccion de costos
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Si su respuesta es No marque uno de los siguientes aspectos
No conoce de calidad La calidad en los servicios no se mira
La calidad no importa Aumentan los costos de produccion

4. ¢ Considera que existen deficiencias de organizacién en las éareas de trabajo de
la empresa?
Si No

Si su respuesta es Si margque una de las siguientes deficiencias que existen.

Por falta de lineamientos técnicos
de orden

Por falta de comunicacion

Por falta de capacitacion

Por falta de personal

Por falta de autocontrol

Por falta de programa de calidad

Por falta de autodisciplina
Por falta de ubicacién de objetos

Por ambientes desagradables
Todas las anteriores

5. ¢Considera que existen objetos innecesarios en las areas de trabajo de la
empresa?

| Nunca | A veces | Casi siempre | Siempre |

6. ¢ Existen objetos o materiales, que no son utilizados dentro de su area de
trabajo, pero que ocupan espacio importante?
Si No

Si su respuesta es Si, marque una de las siguientes casillas de los objetos
innecesarios, que se encuentran en su area de trabajo.

Articulos personales | Carpetas de archivos Mobiliario y equipo

Cajas vacias Material defectuoso Materia prima

Otros

Utiles de oficina Material reciclado

7. ¢, Como califica la distribucion de su area de trabajo?

Mala - Regular Buena

8. ¢ Tener las areas de trabajo libres de objetos que puedan estorbar la realizacion
de las tareas, es un aspecto que a sus comparferos les importa, por lo que
retiran estos de las areas de trabajo cuando se acumulan?
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Nunca A veces Casi siempre | Siempre

¢Por qué
9. ¢Considera que existe desorden en las areas de trabajo?
| Nunca | A veces | Casi siempre | Siempre
10. ¢ Sus comparieros ordenan su area de trabajo?
Si No
Si su respuesta es Si mencione con qué frecuencia lo hacen
Semanal Bimestral Semestral
Mensual Trimestral Anual

11.

12.

13.

14.

¢,Dispone de un lugar especial para colocar los objetos o materiales de uso no
frecuente?
Si No

¢Ubica con facilidad los materiales, objetos, Gtiles de oficina y documentos
para el desempefio de sus labores?
Si__ No_
¢En su area de trabajo existen lineamientos, que indiquen el orden a seguir?
Si__ No_
¢ Hay alguna persona encargada de realizar la limpieza en su area de trabajo?

Si__ No

Si su respuesta fue Sl responda:

¢, Qué limpia?
¢,Con qué frecuencia limpia?

¢, Qué utensilios utiliza para limpiar?

15. Si su respuesta fue Si en la pregunta anterior, ¢, Como califica la limpieza que
se realiza en su area de trabajo?
Excelente Muy buena Buena
Regular Mala Muy mala
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16. ¢Sus compafieros se preocupan por mantener libre de basura su area de
trabajo?

Si___ No

17. ¢Sus compafieros de trabajo son conscientes de su aseo personal para
presentar una buena imagen a sus clientes?

Nunca A veces Casi siempre | Siempre

18. ¢Con qué frecuencia el supervisor o jefe le visita en su area de trabajo?

Nunca A veces Casi siempre | Siempre

19. ¢Considera que existen deficiencias de seguridad en las areas de trabajo de
la empresa?

Si No

Si su respuesta es Si margue una de las siguientes deficiencias que existen.

Por falta de autocontrol Por falta de programas de calidad

Por falta de autodisciplina Por ambientes desagradables

Por falta de sefializaciones Por reduccion de espacios de trabajo
Por falta de ubicacion de Todas las anteriores

objetos

20. ¢ Conoce los tipos de sefializaciones que existen en el edificio?
Si No

Si su respuesta es Si mencione

21. Si su respuesta fue Si en la pregunta anterior, ¢ Cree que las sefalizaciones y
rétulos que se tienen actualmente en las areas de trabajo son las adecuadas?

Si No

22. ¢Considera que la distribucion de las areas de trabajo (espacio, ambiente y
seguridad, etc.), es la adecuada?

Si No
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Si su respuesta es No, seleccione una de las siguientes casillas que describa su
respuesta.

Las areas de trabajo son pequefias | Se debe realizar una reubicacion

Deben existir mas areas de trabajo El ambiente de trabajo debe
mejorar

23. Existe alguna estandarizacion para la clasificacion, de los documentos y/o
materiales que le haya sido proporcionada para el desarrollo del trabajo?

Si___ No

Si su respuesta es Si mencione que sistema

Si su respuesta es No marque una de las siguientes casillas del ¢Por qué no
existe?

No se tiene conocimiento No se identifican los objetos necesarios
No existen lineamientos No se desechan los objetos obsoletos

No existen normas de calidad No se tienen parametros establecidos

Por falta de tiempo Todas las anteriores

24. ¢ Considera que su area de trabajo es la adecuada para el buen desempefio
de sus labores?

Si No

Si su respuesta es No marque una de las siguientes casillas del estado actual.
| Muy mala | Mala | Regular |

25. ¢Conoce la existencia de normas relacionadas con el orden y limpieza de su
area de trabajo?

Si___ No

26. ¢ Colaboran sus comparfieros en su area de trabajo cuando poseen tiempo
libre?
Si No

27. ¢Recibe capacitacion para mantener de forma ordenada y limpia su area de
trabajo?
Si No

Si su respuesta es Si margque una de las siguientes casillas con la frecuencia que
la recibe.

| Semanal | Bimestral | Semestral \

6/8



| Mensual | Trimestral | Anual |
28. ¢Si la empresa le diera una capacitacion sobre la metodologia 9’s, usted
participaria?

No le llama la atencion Las capacitaciones son aburridas
No le interesa Las capacitaciones no son necesarias
No tiene tiempo libre Todas las anteriores

29. ¢Considera que es importante brindarle un servicio de calidad a su cliente
interno y externo?

Si No_
30. ¢ Qué aspecto de calidad aplica en su area de trabajo?
Atencion Cortesia
Rapidez Las 3 anteriores

31. ¢;Considera que existen deficiencias de limpieza en las areas de trabajo?

Si No
Si su respuesta es Si marque una de las siguientes deficiencias que existen
Por falta de capacitacion Por falta de personal de limpieza
No hay un programa detallado No hay una persona responsable
de limpieza de la limpieza
Por falta de autodisciplina Ambientes de trabajo desagradables
Por falta de ubicacion de objetos Por falta de programas de calidad
Por falta de autocontrol Todas las anteriores

32. ¢Esta de acuerdo en que se revise su area de trabajo, con el propdsito de
proponer la implementacion de la metodologia (9’s)?
Si No

¢Por qué?

33. ¢ Qué aspectos considera que hacen falta para poder brindar un mejor servicio
en la empresa?

Mantenimiento constante del equipo Tener mas personal
Instalaciones Las tres anteriores

34. ¢Estaria dispuesto a ser de manera voluntaria parte de un comité de
seguridad, orden y limpieza dentro de la empresa?
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Si___ No

Si su respuesta es Si mencione la posicion en la que le gustaria participar.

Director Subdirector Coordinador
Facilitador Colaborador Otra

35. ¢ Sabe cual es la razon principal para mantener la calidad dentro de las areas
de trabajo de la empresa?
Si No

Si su respuesta es Si marque una de las siguientes casillas que describa su
respuesta.

Mantener un clima laboral Aumentar el nUmero de
agradable clientes satisfechos
Mayor calidad en el servicio Reducir costos
Comodidad para hacer el trabajo Reducir accidentes

36. ¢ Por qué considera usted que se presentan deficiencias de seguridad, orden
y limpieza en las areas de trabajo?

Falta de lineamientos o procedimientos Falta de interés
técnicos
Falta de una persona encargada Otros

Si su respuesta anterior fue Otros por favor especifique:

iGracias por su colaboracion!
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