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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad ser un aporte para
empresas de servicios, areas de créditos, de cobros y organizaciones, que puedan
utilizarlo como una herramienta. El estudio se denomina “Distribucién de planta
para una empresa auxiliar de cobro ubicada en la ciudad de Guatemala” y esta
integrado en tres capitulos, los cuales contienen los conceptos necesarios para la
comprension del tema en general, el diagnostico que establece las causas que
originan la necesidad de realizarlo y la propuesta del estudio como una alternativa

viable para la nueva imagen que proyectara.

En el primer capitulo se presentan los términos relacionados con la distribucion de
planta, los objetivos y factores que la afectan, principios y particularidades que se
deben proyectar al realizarla, el planteamiento y arreglo de la oficina, circulacion,
comunicaciones, los requisitos funcionales de las areas de trabajo, el espacio de
las personas en sus puestos de trabajo, asi como los aspectos relacionados con
la legislacion y la reglamentacién guatemalteca. Los textos que se utilizaron para

el marco tedrico se detallan en las referencias al final del documento.

Para conocer la situaciéon actual, en el capitulo dos se desarrolla un diagndstico
gue evalla los aspectos relacionados con la estructura organica, las funciones de
los departamentos, la localizacion y ubicacion del edificio y de la empresa; la
circulacién, privacidad y confort de los clientes al momento de visitar la
organizacion; la comunicacion y distribucion de los departamentos; por ultimo, las
condiciones de iluminacion y ventilacibn dentro de las instalaciones. Los
instrumentos de investigacion utilizados en el diagnéstico fueron en primera
instancia la guia de observacion y la entrevista. Los cuestionarios y la boleta de

encuesta que se elaboraron se adjuntan dentro de los anexos.



En el tercer capitulo se desarrolla la propuesta, en la que se incluyen ambientes
nuevos cémodos y atractivos, la creacion del area de atencion a clientes separada
del resto de areas administrativas, un area amplia de recepcién y espera, la
implementacion de una ventanilla receptora de pagos, se crea un area para el
departamento de cobros, la gerencia general se integra dentro de las éareas
administrativas con acceso y visualizacion del area de atencion al cliente, se
definieron areas de trabajo subdivididas y organizadas en cubiculos u oficinas de
acuerdo con la actividad que desempefian y en cuanto al nivel jerarquico que

poseen.

En general, la propuesta lleva implicito una serie de cambios que permitira mejorar
la imagen de la empresa, a través de la separacion de las areas de atencién y

administrativa.

Las conclusiones del estudio precisan las condiciones de la distribucién de los
espacios, de las instalaciones y la estructura de la organizacion, y es a través de

las recomendaciones como se plantean las oportunidades de mejora.

El desarrollo del estudio implica la utilizacion de material bibliografico necesario en
la investigacion y propuesta, de igual forma los anexos que revelan los

instrumentos utilizados en el proceso.

Finalmente, se espera que el presente estudio contribuya al desarrollo de las
organizaciones que necesiten instalaciones funcionales, que los estudiantes y
profesionales de las Ciencias Econémicas posean una base de investigacién y que

esté a disposicion del publico en general.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. Empresa

La definicibn podria parecer que esta determinada para todas aquellas
organizaciones con animo de lucro; sin embargo, es mucho mas amplio, “una
empresa es la conjuncion de elementos materiales, representados por las
instalaciones, los edificios, la maquinaria, las materias primas y los recursos
necesarios para poder operar; las personas como elemento activo en su

transformacion y los productos o servicios resultantes” (Reyes, 2007, p. 152).

En el caso de las instituciones del sector publico también estan conformadas por
los elementos descritos, -bienes materiales, personas y servicios-, es por ello, que
el concepto se aplica de igual manera para el sector publico y privado, tiene como
Unica diferencia el resultado final de ambas, la primera busca satisfacer la

necesidad social y la segunda un beneficio econémico.

La presencia de los elementos que conforman una empresa por si mismos no dan
vida a las organizaciones, para ello es necesario que exista unidad de estos y que
aspectos tales como el interés econdmico, el marco juridico y administrativo,
interactien en la busqueda de ideas e intereses comunes que satisfagan las
necesidades de clientes demandantes.

Los elementos y su unidad deben estar en coordinacion para producir bienes y
servicios, es por ello que el espiritu emprendedor del propietario, los accionistas,
los gerentes, o0 quienes representen la organizacion, deberan incorporar ideas
creativas e innovadoras y generar las decisiones fundamentales para el correcto
funcionamiento, establecer los objetivos y politicas que contribuyan al alcance de

las metas.



Villegas (2004) menciona que el concepto de empresa surgio en el ambito de las
ciencias econdémicas en el que se indica que es una organizacion del factor capital
y el factor trabajo, con destino a la produccién o a la mediacion de los mismos para
el mercado (p. 19). La definicion sera entonces el conjunto de elementos
materiales y humanos que generan productos o servicios, para establecer la
estrategia para la cual fue creada.

1.1.1. Empresa privada. Es la conjuncion de elementos para la generacion de
productos o servicios, empresa privada es una organizaciéon donde el objetivo
primordial sea la obtencion de resultados con animo de lucro y no con carécter
social, lo que representa la principal distincion entre una entidad privada de una
publica. Las privadas son propiedad de sus accionistas, personas individuales,
grupos familiares o corporaciones y todas ellas tienen actividades mercantiles en
los distintos sectores de la economia.

En Guatemala “se entiende por empresa mercantil el conjunto de trabajo, de
elementos materiales y de valores incorpéreos coordinados, para ofrecer al
publico, con propésito de lucro y de manera sistematica, bienes o servicios”
(Cdédigo de Comercio, 1970, p. 129). Las organizaciones privadas se inscriben en
la Superintendencia de Administracion Tributaria (SAT), como sociedades

mercantiles o comerciantes individuales.

La empresa mercantil es el conjunto de elementos y relaciones entre si y los

procesos inherentes a la actividad econdmica a la que se dedica, segun el Cédigo

de Comercio (1970) debe considerar como minimo los aspectos siguientes:

e EIl establecimiento donde se ubicara, el centro de operaciones o bien el
domicilio fiscal.

e Los clientes son todas las personas individuales o juridicas que tienen

relacién comercial con ella.



¢ Elnombre comercial, la marca, un emblema y cualquier identificacion que sea
perceptible por la mente y que tienen un valor patrimonial, son los elementos
que identifican la actuacibn mercantil, por ejemplo: la mercaderia, los
inventarios y la propaganda, entre otros.

e EIl espacio fisico que utiliza la organizacion normalmente obedece a las
necesidades comerciales, industriales y de servicio, este puede ser en
propiedad o en arrendamiento.

e El mobiliario y la maquinaria dependera de la naturaleza a la que se dedique
la organizacién, siempre serd necesario que estén distribuidos acorde a las
necesidades de los trabajadores y las personas que visitan las instalaciones,
sean estos clientes o no.

e Los contratos de trabajo representan la legalizacion de las relaciones
laborales entre las sociedades y los empleados.

e La mercaderia, los créditos, demas bienes y valores similares (p. 129).

1.1.2. Auxiliares de comercio. Es importante mencionar a los auxiliares de
comercio para comprender su importancia. En la actividad comercial es imposible
realizar todas las operaciones por si mismo, es por esta razon que las
organizaciones optan por contratar a otras, tal es el caso de las que prestan

asistencia de personal para distintas tareas.

A estas que apoyan al comerciante se les llama auxiliares de comercio, la funcién
del auxiliar permite el crecimiento, el desarrollo, la extension, la fluidez y la
intermediacion de la empresa entre otros beneficios. Una de las divisiones de los
auxiliares de comercio son los que trabajan dentro de la organizacién y otros que
trabajan fuera, estos ultimos pueden realizar actividades técnicas, econémicas,
juridicas, generales, secundarias y especificas, entre otras, que pueden ser

permanentes u ocasionales.



Por lo tanto, se puede sefalar que el auxiliar de comercio es la persona (natural o
juridica) que colabora con el comerciante en la realizacion de una actividad y actia

en su nombre.

1.1.3. Empresa auxiliar de cobro. Los auxiliares de comercio son de utilidad
para el desarrollo de la actividad comercial, por lo que una empresa de cobro es
un auxiliar mercantil que puede ser un comerciante individual o juridico dedicado
a la gestion y cobro de carteras, sea por la especialidad del servicio que presta o
por que las empresas no cuentan dentro de su estructura con una estrategia de

cobro idénea para recuperar las cuentas por cobrar.

Estas empresas tienen la administracion y cobro de las carteras de bancos,
financieras, emisores de tarjetas de crédito, cooperativas de ahorro y crédito, asi
como cuentas por cobrar de distintos sectores. El outsourcing de cobro se clasifica
como un auxiliar de comercio y dentro del grupo de los comisionistas, esta
clasificacion se enfoca en la naturaleza de percibir una comision por gestionar o

cobrar las carteras crediticias.

El valor que cobran por concepto de comisién estd claramente definido en el
contrato de prestacion de servicio y estipulado en el mandato de representacion.
La funcion primordial de la empresa consiste en ser un negociador entre la
organizacion que otorgo el financiamiento y el cliente que es deudor del préstamo.
Las politicas de la organizacion, gestion y cobro de cada una de las carteras son

propias de la empresa, su utilizacion le da un caracter de autonoma.

1.2. Administracion

La palabra administracion tiene sus origenes a inicios del siglo XX, con el
nacimiento de la teoria cientifica de Frederick Winslow Taylor y la teoria clasica de
Henri Fayol, este ultimo la define como “Administrar es prever, organizar, mandar,

coordinar y controlar’ (Reyes, 2007, p. 3).
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Para Fayol administrar representa los elementos desde la planificacién que deben
realizar las empresas, la estructura organizacional, las actividades directivas, la
coordinacion de las actividades operativas, los procesos encaminados a la
generacion del producto o servicio y el control de todas funciones

organizacionales.

Por su parte Taylor se enfoca en la administracion cientifica de las tareas y mayor
énfasis en las actividades que realizan los obreros. La importancia de conocer el
significado no solo se debe a la etimologia de la palabra, mas bien al verdadero
significado que para las organizaciones y la economia representa esta disciplina.

Las organizaciones representan la interaccion de grupos de personas, quienes
coordinan actividades entre si para alcanzar las metas, los autores Jones y George
(2010) la definen como: la administracion es la planeacion, organizacion, direccion
y control de los recursos humanos y de otra clase para alcanzar con eficiencia y
eficacia las metas de la organizacion. El concepto de Jones y George en principio
es similar a la definicion de Fayol, sin embargo, adiciona que es necesaria la
eficiencia y eficacia de los recursos humanos, asi como de otros recursos que

utilice para alcanzar los objetivos.

Los recursos de una organizacion comprenden bienes, como la gente y sus
capacidades, habilidades y experiencia; la maquinaria, materias primas;
tecnologias de cémputo y de informacién, y patentes, capital econémico,
empleados y clientes leales (p. 5). La interpretacion de la teoria cientifica, la
clasica, incluso el analisis contemporaneo, permite concluir gue, administracion es
el estudio de todos los elementos que componen una organizacion y la busqueda
de la eficacia y eficiencia con la que se desarrollan las actividades, siendo el
principal actor el recurso humano, las destrezas y habilidades que posee y como

se pueden mejorar para alcanzar las metas y objetivos.



1.2.1. Administracion de operaciones. Esta rama es la encargada del estudio
de las actividades generadoras de productos o servicios, divide el proceso
productivo en dos grandes areas de estudio, el disefio de operaciones y la

administracion de operaciones las cuales se muestra en la tabla 1.

Tabla 1
Areas de estudio de la Administracion de Operaciones

Disefio de operaciones Administracién de Operaciones
Disefio de bienes y servicios. Administracion de la cadena de suministro.
Administracion de la calidad. Administracion de inventarios.
Estrategia del proceso. Planeacién agregada.
Estrategias de distribucion de Planeacién de requerimientos de
instalaciones. materiales.
Estrategias de localizacion. Programacion a corto plazo.
Recursos humanos. Justo a tiempo.

Mantenimiento.

Fuente: Heizer, J., Render, B. (2009). Principios de Administracion de Operaciones.

Al realizar el estudio de las actividades de operacion y servicios, nho solamente se
obtendra la informacion del proceso, este se vuelve un circulo interminable de
optimizacién y mejora, por esta razon los administradores tienen que planear el
trabajo, controlar la calidad y garantizar la productividad de las personas,
considerar también que, “Administracion de operaciones es el conjunto de
actividades que crean valor en forma de bienes y servicios al transformar los

insumos en productos terminados” (Heizer y Render, 2009, p. 4).



Otros autores definen a las operaciones y la cadena de suministros de manera
conjunta. Chase explica que “La administracion de operaciones y suministros
(AOS) se entiende como el disefio, la operacion y mejora de los sistemas que
crean y entregan productos y servicios primarios de una empresa” (Chase, 2009,
p. 12). El estudio permite conocer como se organizan las personas en el proceso
productivo y las funciones de los administradores de operaciones y las decisiones
gue deben tomar en la aplicacion del proceso administrativo que consiste en

planear, organizar, asignar personal, dirigir y controlar.

1.2.1.1. Decisiones estratégicas en administraciéon de operaciones. Los
administradores de operaciones deben dirigir sus decisiones en las actividades de
disefio y organizacién, de esa forma se aseguraran que el proceso de generacion
de bienes y servicios sea eficiente. “La estrategia de operaciones se ocupa de
establecer las politicas y los planes generales para utilizar los recursos de una
empresa de modo que apoyen de forma mas conveniente su estrategia competitiva

a largo plazo” (Chase, Jacobs y Aquilano, 2009, p. 22).

Heizer y Render (2009) mencionan que las decisiones estratégicas de
administracion de operaciones son disefio de bienes y servicios, calidad, disefio
del proceso, seleccion de la localizacion, disefio de la distribucion de instalaciones,
recursos humanos y disefio del trabajo, planificacion de la cadena de suministro,

inventario, programacion y mantenimiento (p. 39).

Para disefar la estrategia de operaciones se debe coordinar que todos los
aspectos funcionen en perfecta armonia y que permita incrementar la rentabilidad

a través de la eficiencia y eficacia de las operaciones.



a) Disefio de bienes y servicios. Las organizaciones tienen claro que el éxito
comercial radica en la atencion que ofrecen a los clientes, es por ello la importancia
del disefio, en esta etapa es cuando deciden el portafolio de productos, las
caracteristicas que cada uno de ellos debera tener y los aspectos diferenciadores
ante la competencia. “Las decisiones de costos, calidad y recursos humanos
suelen determinarse por las decisiones de disefio. Los disefios usualmente definen
los limites inferiores del costo y los limites superiores de la calidad” (Heizer y
Render, 2009, p. 36).

b) Administracion de la calidad. EIl disefio de los bienes y servicios son
fundamentales para el éxito y la planificacion de la calidad es vital para mejorar las
operaciones de la empresa, a través de una estrategia constante de calidad se
podran mejorar los costos y la calidad en si mismas, esto se obtiene al “determinar
las expectativas del cliente sobre la calidad y establecer las politicas y
procedimientos para identificar y alcanzar esa calidad” (Heizer y Render, 2009, p.
36).

c) Estrategia del proceso. La estrategia corporativa define los bienes y servicios
gue se lanzaran al mercado, la estrategia del proceso es la que define la forma de
producir, tendra efecto a largo plazo en la eficiencia, el costo y la calidad de los
productos. “El objetivo de una estrategia de proceso es encontrar la forma de
producir bienes y servicios que cumplan los requerimientos del cliente y las
especificaciones del producto, dentro de los costos y otras restricciones de la

administracion” (Heizer y Render, 2009, p. 248).



d) Estrategia de localizacién. Las organizaciones desarrollan la estrategia
comercial enfocada en la produccion de sus bienes y servicios, la localizacion de
las fabricas, oficinas y areas de ventas. “Las decisiones de ubicacién para las
organizaciones tanto de manufactura como de servicios pueden determinar el éxito
final de la empresa. Los errores en esta coyuntura pueden minimizar otras

eficiencias” (Heizer y Render, 2009, p. 36).

e) Estrategia de distribuciéon de instalaciones. Busca que el espacio para las
personas, los materiales y equipos sean aprovechados eficientemente; las areas
de circulacion, el ambiente, el color, las condiciones de habitabilidad y seguridad
sean considerados para obtener una mayor productividad. Heizer y Render (2009)
describen que es una de las decisiones clave para determinar la eficiencia de las

operaciones a largo plazo.

La distribucion tiene numerosas implicaciones estratégicas porque establece las
prioridades competitivas de la organizacion respecto a la capacidad, los procesos,
la flexibilidad y el costo, asi como la calidad de vida en el trabajo, el contacto con
el cliente y la imagen (p. 348).

f) Recursos humanos. El recurso humano es el elemento fundamental en el
proceso de transformacion para la obtencién de productos o servicios, por lo que
la estrategia debe buscar el confort apropiado a los requerimientos fisicos y
psicologicos. “El objetivo de la estrategia de recursos humanos es administrar las
tareas y disefiar los trabajos con el propdsito de emplear a las personas de manera
eficiente” (Heizer y Render, 2009, p. 370).

g) Administracion de la cadena de suministro. La estrategia centra la atencion
en los insumos o0 materiales para el proceso productivo, es en esta parte donde la
calidad de los productos se ven supeditados en la calidad de materiales que se

adquiriran.



“La administracion de la cadena de suministro es la integracion de las actividades
en la compra de materiales y servicios, para transformarlos en bienes intermedios

y productos terminados, y entregarlos al cliente” (Heizer y Render, 2009, p. 414).

h) Administracion de inventarios. El administrador de operaciones debe definir
los sistemas de inventarios idoéneos para el proceso productivo y como estos
responden alas fluctuaciones en la demanda, asimismo, debe disefiar la estrategia

de compra.

“Las decisiones de inventario solo pueden optimizarse cuando se toma en cuenta
la satisfaccion del cliente, proveedores, programas de produccion y planeacion de

recursos humanos” (Heizer y Render, 2009, p. 37).

i) Programacién. La estrategia de programacion tiene como objetivo buscar la
cantidad de materiales y el tiempo de produccion para futuras demandas, asi como
también el recurso humano necesario ante cambios en los indices productivos.
“Deben desarrollarse programas de produccion factibles y eficientes, asimismo,
deben determinarse y controlarse las demandas de recursos humanos e

instalaciones” (Heizer y Render, 2009, p. 37).

J) Mantenimiento. “El objetivo del mantenimiento y la confiabilidad es mantener
la capacidad del sistema al mismo tiempo que controlar los costos” (Heizer y
Render, 2009, p. 622). En este punto ya se ha terminado el proceso productivo y
todas las estrategias que conlleva; sin embargo, el mantenimiento de la maquinaria
0 equipos en general es sumamente importante para la continuidad del negocio,
sin ello se corre el riesgo de paralizar el proceso y por ende la entrega a tiempo de
los productos. Es importante porque permite mantener la calidad al mismo tiempo

gue los costos.
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1.2.1.2. Estrategia de distribucion de planta. La estrategia permite el
ordenamiento de las instalaciones fisicas y sus establecimientos, cuya
implementacion es necesaria desde el inicio de las operaciones o posterior; en tal
sentido, el beneficio de la utilizacion estara siempre presente, sea por primera vez

o durante una ampliacion o expansion.

En cualquier comercio que prestan un servicio, en los que la presencia de los
clientes es determinante, existe la necesidad de contar con instalaciones
funcionales, que otorgue la posibilidad de atender en un ambiente agradable,
comodo y en el menor tiempo posible; lo anterior es indispensable para que la
organizacion logre ser eficiente y eficaz con sus procesos y alcance el mayor

rendimiento posible.

Siempre que exista la necesidad de ordenar las instalaciones, se debe realizar la
distribucion de planta, la que puede ser utilizada para procesos industriales y de

prestacion de servicios.

En ese sentido, la adecuacién de la planta da como resultado un sistema
productivo capaz de alcanzar objetivos organizacionales. Se debe tener presente
gue es necesario conocer cuales son los objetivos estratégicos y tacticos que
apoyan, para considerar la necesidad de espacio, recursos econdmicos,
accesibilidad, privacidad, entre otros.

El sistema de produccion debe ser disefiado, pues es uno de los aspectos mas
importantes que implica la determinacion de la adecuacion de maquinas,
materiales, personal e instalacion de servicio, para lo cual es necesario

conocimientos de ingenieria, arquitectura, economia y administracion de negocios.
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a) Objetivos de la estrategia de distribucion de planta. Al disefar las areas
gue conforman la organizacién se debe considerar aspectos relacionados con la
seguridad, el flujo y atencion de clientes, comodidad del personal de areas
administrativas, disefio de ambientes y resguardo de valores, entre otros, este es
el objetivo primordial. “El objetivo de la estrategia es desarrollar una distribucion
efectiva en costos que cumpla con las necesidades competitivas de la empresa”
(Heizer y Render, 2009, p. 348).

La readecuacion busca ordenar los equipos, espacios de trabajo, eficiencia en las

operaciones, seguridad, economia y confort, por ello es necesario que exista:

e Reduccion de tiempo de atencion y eliminacion de las actividades innecesarias
entre los departamentos.

e Eliminar el riesgo para los clientes y personal que labora en la organizacion.

e Maximizacion del equipo, espacios modulares y los servicios, ambientes mas
agradables y areas para los distintos niveles jerarquicos.

e Obtencion de un mayor valor de las instalaciones por metro cuadrado y una
mayor utilidad de las areas para prestar una mejor atencion.

e Reduccion en el almacenamiento, custodio y manejo de documentos de valor.

b) Tipos de distribucidén de planta. Las instalaciones de las organizaciones
tienen como finalidad mantener ordenados los materiales, al personal e
informacion, esto independientemente del sector productivo al que se dedica, por
lo que es necesario el analisis de distintos métodos que permitan el logro del
objetivo planteado. Una adecuada decision permitird que la eficiencia de las
operaciones mejore en el mediano o largo plazo. Los tipos de distribucion son: de
oficina, tienda, almacén, de posicién fija, orientada al proceso, célula de trabajo y

orientada al producto.
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I Distribucion de oficina. En la actualidad se busca eliminar los muros de
concreto que hace algunos afios se utilizaban para separar los ambientes, lo
anterior porque se ha considerado que no es funcional y representa un costo mayor
y es muy oneroso realizar cambios, incluso en algunos casos es imposible
realizarlos. Actualmente, existen disefios mas abiertos, mas faciles de modificar,
nuevos recursos tecnoldgicos y diferentes materiales, que permiten que mejore la

comunicacion entre areas, incluso ayude a la creacion de trabajo en equipo.

Heizer y Render (2009) definen que la distribuciébn de oficinas requiere el
agrupamiento de trabajadores, equipos y espacios para proporcionar comodidad,
seguridad y movimiento de la informacion. Estas distribuciones estan en flujo
constante a medida que el cambio tecnolégico altera la manera en que funcionan

las oficinas” (p. 350).

El avance tecnoldgico podria parecer que resuelve la complejidad de las oficinas,
sin embargo, este sigue siendo necesario y se enfoca en el analisis de tareas, la
circulacion de documentos, expedientes legales y confidenciales, disefos,
contratos, copias fisicas, y el principal valor, el flujo de clientes. “Por lo tanto, los
administradores examinan los patrones de comunicacion electrénica y
convencional, las necesidades de separacion, y otras condiciones que afectan la

efectividad de los empleados” (Heizer y Render, 2009, p. 350).

Gréfica de relaciones. Es una herramienta utilizada para el analisis de la
distribucion de oficina, se basa en la evaluacion de las actividades y las relaciones
gue se desarrollan entre los departamentos, para determinar la distancia que
deben tener entre ellos. El resultado final es la cercania entre areas y la relacion
desde las que son absolutamente necesarias que estén lo mas cerca posible hasta

las que no se desea que estén cerca, esto se muestra en la figura 1.
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Figura 1

Relaciones en la oficina

| 1 Valor CERCANIA

. 1 Director general Absolutamente

' A necesaria

' ; E importante

3 Area de disefadores

| | Importante
4 Secretaria -

| o Ordinaria

5 Area de ventas OK

6 Archivos centrales U |Pocoimportante
7 Serv. de computadora X No deseable

8 Centro de copiado

: 9 Contabilidad

Fuente: Heizer, J., Render, B. (2009). Principios de Administracion de Operaciones.

ii.  Distribucién de tienda. Se utiliza para aquellas organizaciones que basan
su rentabilidad con el nivel de ventas, por esta razén los administradores de

operaciones buscan que la mayoria de los productos estén expuestos y con ello

mayores ventas se puedan obtener.

El objetivo de la estrategia se basa en el mayor valor aprovechado por metro

cuadrado de la tienda. En esta estrategia se estudia el flujo de clientes que tiene

cada espacio y con ello se asignan espacios para los distintos productos.

Heizer y Render (2009) dan a conocer que existen varias estrategias para realizar

el arreglo de las tiendas, un ejemplo sucede en los supermercados, en donde en

la distribucidn se puede observar los aspectos siguientes:

e Los articulos de mayores ventas se ubican en la orilla de la tienda.
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e Usan ubicaciones especificas para productos con mucha fuerza de
lanzamiento y un alto margen de rentabilidad.

e Distribuyen en ambos lados de los pasillos los productos dominantes para
gue apoyen y aumenten la atencion para otros articulos.

e Elfinal de los pasillos se utiliza para aquellos productos que necesiten una
alta exposicion.

e La mision de la empresa es reflejada y acondicionada con productos que
agraden a los clientes y los motive a la compra (p. 351).

Adicionalmente, al uso de las estrategias para realizar el arreglo de las tiendas
existen las tarifas de insercion, que es un cobro adicional que realizan los

supermercados por exhibir los productos en anaqueles y ubicaciones especiales.

iii. Distribucion de almacén. “Disefio que intenta minimizar el costo total
mediante un intercambio Optimo entre el espacio y el manejo de los materiales”
(Heizer y Render, 2009, p. 353). El costo total de almacenaje esta integrado por
los costos del manejo (costo del transporte de entrada, almacenamiento, y
transporte de salida de los materiales que se almacenaran) y los asociados al
espacio. En la practica los costos de almacenaje incluyen el personal, material,

supervision y depreciacion, sin olvidar los costos asociados a la merma.

iv. Distribucion de posicién fija. “Sistema que aborda los requerimientos de
distribucion para proyectos estacionarios” (Heizer y Render, 2009, p. 355). A
diferencia de los tipos antes descritos, el proyecto o producto permanece en un
lugar y los trabajadores y el equipo llegan al area de trabajo. Este tipo puede
parecer rigido; sin embargo, en la practica se generan productos a partir de
componentes o ensambles que se realizan en otras fabricas y solamente se

integran los subproductos.
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v. Distribucion orientada al proceso. Trata con la produccion de bajo volumen
y alta variedad, donde se agrupan méaquinas y equipos similares. Es utilizada
frecuentemente cuando existe una amplia variedad de productos o servicios y que
se pueden manejar de forma simultanea. Los productos o pequefios grupos de
productos tienen una secuencia de operaciones distinta; es decir, que un pedido
se traslada de un departamento a otro. La ventaja es la flexibilidad para asignar
recursos y mano de obra; mientras que la desventaja es que los pedidos tienen
mayor tiempo invertido en el movimiento entre areas y que cuando existen cambios

la programacion es compleja.

vi. Distribucién de célula de trabajo. “Arreglo de maquinas y personas que se
enfocan en la fabricacion de un solo producto o de una familia de productos
relacionados” (Heizer y Render, 2009, p. 360). Esta busca identificar productos
con caracteristicas similares y que estos se procesen en una célula de trabajo.
Las ventajas de las células de trabajo son: 1. Reduccion del inventario de trabajo
en proceso. 2. Menos espacio de piso en la planta. 3. Reduccién de inventarios
de materia prima y productos terminados. 4. Reduccion del costo por mano de
obra directa. 5. Aumento del sentido de participacion del empleado. 6. Mayor
utilizacién de equipo y maquinaria. 7. Reduccion de la inversiébn en maquinaria y

equipo.

vii. Distribucion orientada al producto. “Busca la mejor utilizacion de personal
y maquinaria en la produccién repetitiva o continua” (Heizer y Render, 2009, p.
348). En este tipo se organizan grupos de productos similares que sean de alto
volumen y poca diversidad. Existen dos tipos orientados al producto que son
lineas de fabricacion y ensamble; la primera se enfoca al paso de maquinas en la
construccion de los componentes y la segunda, se colocan las partes fabricadas

en las estaciones de trabajo, se usa para procesos repetitivos.
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c) Factores que afectan la distribucién de planta. Distintos factores pueden
afectar la readecuacion fisica de las instalaciones, comunmente en las micro,
pequefias y medianas empresas no invierten en el disefio y planificacion de sus
instalaciones, es hasta que existe crecimiento de las organizaciones cuando lo
requieren. El crecimiento obliga a las instituciones a revisar y planificar un disefio
funcional. En las de servicios, es dificil medir la cantidad de espacio que sera
necesario en cada una de las areas; esto a consecuencia de que los clientes
normalmente utilizan ciertas horas y fechas especificas para realizar sus
transacciones; se debe estudiar el tiempo que se encuentran dentro de la empresa
y la periodicidad con que llegan. Adicionalmente, es necesario estudiar cada

proceso y con ello optimizarlos.

Dentro de los factores que se evallan para llevar a cabo una distribucién de planta

se mencionan los siguientes:

e La cantidad de personas que se presentan diariamente a las instalaciones.

e El promedio del tiempo que utilizan para realizar una transaccion rutinaria y una
de caracter especial.

e Elnumero de empleados que tendran contacto directo con los clientes y el resto
gue unicamente desarrollara actividades administrativas.

e EIl espacio con que debera contar cada departamento para desarrollar sus
actividades, atencién de clientes, archivo y articulos personales.

Los factores y las caracteristicas de una empresa deben alcanzar un equilibrio al
momento que se realiza la distribucién de planta, no estd demas mencionar que
las caracteristicas son diferentes, siempre se debe buscar la maxima ventaja en
sus espacios. Por lo tanto, se puede mencionar que los factores que tienen
influencia son los materiales, la maquinaria, la mano de obra, el movimiento entre

las areas, los servicios auxiliares, el edificio y la posibilidad de cambios.
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I Los materiales. Las caracteristicas fisicas, quimicas, el tamafio, forma,
volumen y peso, son factores que intervienen definitivamente en los métodos de
produccion, en la forma de manipulacion y almacenamiento de los bienes, asi

como en la prestacion de servicios.

ii. Lamaquinaria. El conocimiento de las maquinas y equipos del proceso de
produccion dentro de las instalaciones de la planta, permitira la asignacion del

espacio necesario para cada uno.

iii. Lamano de obra. Al momento de realizar la distribucién de planta se debe
tomar en cuenta que la mano de obra también debe tener un orden acorde al flujo
gue sigue, por ejemplo, la mano de obra directa debe estar relacionada con la de
supervision y con la de los demas servicios auxiliares. Es importante considerar
la seguridad ocupacional y otros factores que pueden afectar a los empleados,

tales como: la iluminacion, ventilacion, ruido, temperatura, entre otros.

En las empresas existe interaccion entre los empleados, la maquinaria y los
materiales que utilizan, adicionalmente se debe considerar espacio para los
clientes, acorde a las caracteristicas del servicio, el tiempo para ser atendidos, la
forma como deben ser abordados, la necesidad de que exista privacidad para su
atencién, seguridad y confort en su estadia. Es indispensable que se pueda
proyectar un ambiente agradable para el personal de las oficinas sin descuidar

espacios para los conserjes, primeros auxilios y seguridad.

En las empresas hay variedad de actividades que las realizan diferentes personas
y son factores que afectan el disefio de la distribucion de la planta. Para disefiar
espacios eficientes de las estaciones de trabajo, se debe estudiar los movimientos

de los clientes y trabajadores, con la finalidad de encontrar un disefio funcional.
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iv. El movimiento. Los movimientos que se realizan son innecesarios siempre
y cuando no le agreguen valor, por lo que se debe buscar que sean minimos. El
analisis de los procesos permite optimizarlos para obtener una eficiente reduccion

de costos.

v. Los servicios auxiliares. Son tan importantes como cualquier otro factor,
su importancia es que facilitan la actividad principal que desarrolla una planta. Por
ejemplo, vias de acceso, proteccidbn contra incendios, primeros auxilios,
supervision, seguridad, espacio para materiales, inspeccion, control de calidad y

los relativos a la maquinaria, mantenimiento y distribucion de lineas auxiliares.

vi. El edificio. EIl edificio es un factor determinante para el disefio de la
distribucién de planta, se convertira en una ventaja o desventaja segun esté
disefiada, considera el nimero de pisos, la localizacion de puertas, ventanas,
altura de techos, resistencia de suelos, emplazamiento de columnas, escaleras,
montacargas, desagles, toma de corrientes, tomas de agua, seguridad y
parqueos, entre otros. El edificio debe estar cercano y con las vias de acceso y
espacio suficiente para alojar y atender.

vii. Los cambios. Es inevitable que existan cambios en las empresas, sea
porque estan en expansion o0 porque tienen que adaptar nuevos procesos
productivos o tecnolégicos. Los cambios se deben resolver sin mayor dificultad y
en armonia al espacio de trabajo. En las que prestan servicios el andlisis se debe
centrar en las actividades de las distintas areas, evitar que se pierda tiempo en el
traslado de un lugar a otro, tanto para los clientes como para los empleados. Los
cambios estan intimamente ligados al crecimiento y a las oportunidades de
negocio, razon por la cual, se debe disefiar la distribucion de las instalaciones de

la planta con capacidad de poder atender los cambios.
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d) Consideraciones para la distribucion de instalaciones. Las personas que
van a implementar el proyecto de distribucion de planta deben estar conscientes

gue existe una necesidad y que el cambio debe ser beneficioso.

I Flexibilidad en el disefio. Para hacer un disefio de planta en el que se
proyecte la posibilidad de modificaciones, es indispensable establecer que el
proyecto pueda ser flexible; ya sea por cantidad de clientes, disefio de

instalaciones, procedimientos nuevos y uso de materiales.

ii.  Ampliacién y mejora de métodos a los centros de trabajo. Examinary
mejorar cada centro de trabajo es una actividad que permitira obtener mejores
resultados, caso contrario, la estrategia de distribucién de planta no ha concluido

o fue realizada de forma incorrecta.

iii. Seguridad y comodidad del empleado. Las empresas deben seguir
rigurosamente las normas de seguridad para que disminuya los siniestros de los
empleados, lo que se podra obtener a través de la implementacién de politicas de
seguridad ocupacional. Los trabajadores que tienen la percepcion de seguridad

tendran mejor &nimo y dardn un mejor resultado en las actividades que realicen.

e) Principios para proyectar una distribucion de planta. Es dificil tener el
conocimiento de los cambios que tendran que realizarse en el futuro, estos estan
supeditados a la estrategia comercial, a la implementacion de nuevos procesos,
materiales y tecnologias, los principios son: holgura para el crecimiento,
importancia de la simplicidad, costos minimos, divisiébn en departamentos y rapidez

de comunicacion.
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I Holgura para el crecimiento. El principio tiene como finalidad la posibilidad
de crecimiento, ya sea por la cantidad de empleados en las distintas areas,

surgimiento de nuevas areas o modificaciones de las existentes.

ii. Importancia de la simplicidad. La distribucion de planta debe resolver la
necesidad de la empresa y principalmente ser lo mas sencilla posible, realizar el

menor gasto y ser funcional.

iii. Costos minimos. No solo debe considerarse el aumento de costo y valor,
sino también debe tomarse en consideracion lo que cueste aumentar la confianza

gue ofrezca el proyecto.

iv. Division en departamentos. En la proyeccion de distribucion de planta hay
gue tener en cuenta el disefio de la organizacién, lo que quiere decir que hay que
ubicar los departamentos para que estén bien definidos y con limites
perfectamente marcados. La division funcional entre departamentos promovera el

trabajo en equipo.

v. Rapidez de comunicacion. La comunicacién debe ser expedita y puntual
por lo que las lineas deben ser cortas y directas. Mientras mas largas son las
lineas y mas veces se repita la comunicacién, es mas susceptible que se cometan

errores.

Al proyectar una distribucién de planta, se debe evaluar y programar el crecimiento
gue tendra la organizacién, a corto, mediano y largo plazo. En ese sentido, la
distribucion debe contemplar la alternativa de adquisicion de areas contiguas, o

division de las actividades en grupos principales.
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Si la distribucion es lo més simple posible, se evitaran problemas al movilizar o
cambiar los puestos de trabajo, areas o secciones y la inversion sera inferior. Las
divisiones entre los departamentos deben ser enfocadas a posibles cambios,
crecimiento en el futuro, que se pueda realizar en el menor tiempo y al menor costo

posible.

f) Ergonomia. La ergonomia permite conocer los aspectos psiquicos, fisicos y
sociales de los individuos, y la relacion que guardan con los puestos de trabajo,
sea cual sea la tarea que desarrollan, las habilidades propias de cada empleado,
la pericia con que desarrollan su trabajo, la edad y el sexo de los trabajadores; asi
como también de los clientes que se presentan en las instalaciones. En otras
palabras, la ergonomia es una disciplina que apoya en la relacion del hombre con

su trabajo.

Un buen ambiente laboral en términos de factores fisicos existe cuando las
personas no experimentan sensacion de calor ni de frio, de inmovilidad o de poco
acceso a los espacios necesarios para realizar su trabajo, todo tiene que ser
favorable a la actividad que se desarrolla. Por lo que al momento de hacer la

distribucion es indispensable observar el bienestar de los trabajadores.

La ergonomia es la disciplina cientifica que estudia todo lo concerniente a la
interaccion humana con los demas elementos del sistema (sistema econémico),
también es la encargada de aplicar los principios teoricos, datos y métodos para
poder realizar un disefio con el fin de optimizar el rendimiento del ser humano y de

un sistema en general.
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Mondelo, Gregori y Barrau (1999) mencionan que el andlisis de los servicios,
productos, herramientas, maquinas y el comportamiento de estos durante su
utilizacion; las prestaciones reales que podemos alcanzar con referencia a las
caracteristicas tedricas, y el analisis exhaustivo de las capacidades y limitaciones
de las personas, han desembocado en los planteamientos de los sistemas
persona-maquina, premisa basica para que la ergonomia comenzara a

desarrollarse (p. 13).

La ergonomia ha sido vista desde diferentes puntos, depende del &mbito en el que

se desarrolla:

e Desde la acumulacion de conocimiento de la relacion entre el ambiente laboral
y los seres humanos.

e Como conjunto de actividades planificadas y preparadas para el desarrollo del
disefio de lugares de trabajo y redisefio de los existentes.

e Cuando se indica que es la aplicacion de la ciencia al trabajo y al descanso se
puede ver como una tecnologia.

e Cuando se hace un estudio del proceso mental de la persona.

e También existe una nueva forma de ver la ergonomia que es lograr estudiar de
una forma individual y flexible los problemas que existen en el trabajo, fuera de

este, la relacién del trabajador con el producto o servicio que se pretende dar.

Todos los puntos de vista de la ergonomia tratan de obtener una armonia entre las
necesidades de una empresa que incluyen los procesos, el ambiente y las
herramientas, asi como las caracteristicas psicoldgicas, fisicas y sociales de los

empleados, los cuales se muestran en la figura 2.
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Figura 2

Consideraciones ergonomicas al disefiar un puesto de trabajo

PSIiQUICO

PROCESO DE TRABAJO

Sentidos, memoria,
atencion...

Rotaciéon, contenido del trabajo, diversidad de tareas,
distribucion del tiempo, ritmo adecuado, valoracion,
turnos, biorritmos.

FiSICO

AMBIENTE DE TRABAJO

Medidas, fuerza, tiempo
de reaccién, peso...

Condiciones térmicas, ruido, wibraciones, iluminacion,
colores del local, radiaciones, dimensiones del local

Edad

Sexo
Pericia

SOCIAL DIMENSION DEL PUESTO DE TRABAJO
Rol, estatus... Altura del plano de trabajo, asiento ajustable, dimensiones
v dinamicas, alcances, herramientas funcionales, esfuerzos,
posturas, movimientos.

SOFTWARE

Tablas, manuales, cddigos, paneles de instruccion,
simbolos,...

Fuente: Mondelo, P., Gregori, E., Barrau, P. (1999). Ergonomia 1 fundamentos.

g) Antropometria. Luego de mencionar la ergonomia, también es necesario

indicar los elementos del concepto de la antropometria, relacionada intimamente

con la ergonomia. Flores (2001) la define como la disciplina que describe las

diferencias cuantitativas de las medidas del cuerpo humano, estudia las

dimensiones, toma como referencia distintas estructuras anatémicas y sirve de

herramienta a la ergonomia con el objeto de adaptar el entorno a las personas (p.

65). Como clases de antropometria se puede mencionar:

e La antropometria estatica que mide las diferencias de la estructura del cuerpo

humano en las posiciones diferentes sin movimiento alguno.

e La antropometria dinamica que estudia las posiciones del cuerpo humano en

movimiento.
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La antropometria es indispensable para el disefio de distribucion de planta, de la
misma manera como se analiza y se prevé la demanda de trabajo, también deben
observarse las caracteristicas anatomicas del trabajador, por ejemplo; hay centros
de trabajo que Unicamente contratan personas del sexo femenino y en otros del
sexo masculino, diferencia que puede ser de importancia en el tamafo de las
instalaciones, la distribucion de los servicios y las caracteristicas fisiologicas y

anatomicas de las personas.

Las dimensiones entre los trabajadores y su area de trabajo es la causante de que
la persona sienta salud, sea productiva, perciba bienestar, gestione con calidad y
obtenga satisfaccion en el espacio fisico donde realiza el trabajo. Por ejemplo, en
cualquier lugar de trabajo que resulta irritante, dafiino e incobmodo, el resultado
seria dejarlo, pero lamentablemente para el trabajador es imposible hacerlo por
diferentes necesidades, es algo que perjudica y que se tiene que vivir durante la
jornada laboral, dando como resultado que la persona tenga una baja
productividad, no desee estar en su puesto de trabajo, exista riesgo de accidentes,

mala calidad en los productos, o falta de interés por la tarea.

En la actualidad existen disefios de espacios ergonémicos que consideran las
caracteristicas de las personas, no es suficiente, porque la aplicacion de la
ergonomia ademas debe ir enfocada en disefiar o adaptar las maquinas a las
personas. La relacidbn que existe entre la ergonomia y la antropometria es el
estudio del comportamiento del ser humano y su relacion espacial en el puesto de

trabajo.

La ergonomia expone los aspectos psicologicos y sociales en el cual se
desarrollan las actividades dentro de la empresa, permite conocer el
comportamiento de los individuos en los distintos puestos de trabajo, la
antropometria estudia las medidas del cuerpo humano, las diferentes estructuras

corporales, sexos, edades y complexiones fisicas de cada raza.
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h) Factores humanos en el disefio de puestos. Es necesario conocer los
factores humanos que contribuyen en el andlisis, los beneficios que se pueden
obtener con la adecuada comprension y aplicacion de las técnicas apropiadas para
el desarrollo de los puestos. Las empresas de servicios tienen presente la
importancia que sus empleados laboren en un ambiente adecuado, con lo cual el

nivel de produccidn sera mayor que en los casos que no se valore este aspecto.

Existen condiciones ambientales como la temperatura, el ruido, la iluminacion, el
color y la seguridad; que seran determinantes para la salubridad del recurso
humano, el confort de los clientes dentro de las instalaciones y en general para
gue el ambiente de trabajo sea adecuado en todos los aspectos mencionados. El
elemento humano es el mas importante en un sistema productivo, inclusive en los
sistemas mejor disefiados, resultan no ser efectivos si no se toman en cuenta a
las personas y que éstas se encuentren en un ambiente agradable para el

desarrollo de la actividad o durante la estadia

i Temperatura. La temperatura en los puestos de trabajo dependera de la
actividad que el empleado desarrolle, por ejemplo, los que realizan actividades
fisicas requieren que sea mas baja, a partir de 21° grados centigrados el
rendimiento de su actividad sera menor. Para los empleados que no realizan
actividades fisicas no debe sobrepasar los 26° grados centigrados, caso contrario

puede disminuir la productividad.

ii.  Ruido. El ruido se define con un sonido no deseado que puede llegar a
ocasionar problemas auditivos a los empleados. Los niveles de ruidos son mas
perjudiciales para unas personas que para otras, esto se debe a la capacidad

auditiva que tiene cada una y los efectos en la salud que le ocasione.
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iii.  lluminacién. La iluminacion en el puesto de trabajo es fundamental para el
desarrollo de la actividad laboral de los empleados, las personas requieren
distintos niveles de iluminacion, por ende, la cantidad de luz necesaria es una tarea

dificil, pero fundamental para realizar el trabajo eficazmente.

iv. Color. El ambiente de trabajo influye en el desempefio de las actividades
laborales. En el caso de los colores utilizados para las paredes y techo puede
ocasionar la sensacion de bienestar o malestar, incluso de actividad o pasividad.
Las empresas utilizan comunmente colores claros que dan la percepcion de

espacios mas amplios y limpios.

v. Seguridad. La seguridad de los empleados debe ser considerada en el
disefio de puestos, los accidentes a los que estan expuestos pueden ocasionar
lesiones graves, incluso la muerte. La exposicion de un individuo de sufrir
accidentes constituye una amenaza para €él y para los comparieros de trabajo. Se
debe mitigar el riesgo que sucedan accidentes, es necesario incluir en el disefio
de puestos las condiciones que permitan eliminar el peligro de que los empleados

sufran un accidente.

En consecuencia, la seguridad del empleado debe ser tomada en cuenta por las
empresas al momento de hacer la distribucion de planta, se deben solucionar los
problemas de seguridad, por ejemplo, establecer la iluminacion necesaria para
cada una de las areas de trabajo, mejorar la circulacion dentro de las instalaciones,
la ventilacion y temperatura deben ser adecuadas, con lo que se evitara el riesgo
en la salud y con ello se daran las condiciones en el ambiente para un buen

rendimiento de los trabajadores.
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i) Circulacion, comunicacién y privacidad en modulos de trabajo. Luego de
mencionar el objetivo de la ergonomia y antropometria en los puestos de trabajo,
se puede abarcar un tema mas amplio, consiste en la actividad que se realiza entre

un puesto de trabajo y otro, y entre un departamento y otro.

Para el disefio de las instalaciones de planta, se debe considerar los aspectos
relacionados con la circulacion dentro y fuera de la organizacién, la comunicacion
de unas y otras personas, departamentos y las divisiones entre los distintos
modulos o puestos de trabajo. El espacio para circular deber ser suficiente para
la cantidad de empleados y clientes que transitardn por los distintos pasillos y

areas de la empresa; asi como también la iluminacion, ventilacion y temperatura.

La comunicacién en la actualidad se ha desarrollado grandemente, tal es el caso
gue dentro de las organizaciones se comunican inmediatamente a través de correo
electronico, llamadas telefénicas y hasta chats propios. Si bien es cierto, con los
avances tecnoldgicos se han minimizado los procesos, aun es indispensable que
algunas actividades se desarrollen personalmente. Por tanto, es necesario que los
departamentos que mantienen mayor comunicacién estén lo mas cerca posible

uno del otro.

Las estaciones o modulos de trabajo deben ser lo més independiente posible,
inclusive si pertenecen al mismo departamento es necesaria la privacidad para el
puesto de trabajo, permite que el volumen de produccion de cada empleado sea
mayor y que la supervision y el control se torne mas facil. A continuacion, se
describen los conceptos relacionados con la estaciéon de trabajo, el area de

circulacion, la comunicacion y la privacidad.
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I Estacion de trabajo. La estacion de trabajo es el lugar donde los
trabajadores realizan sus actividades laborales dentro de una empresa,
departamento o area. El area total de trabajo esta conformada por el espacio
utilizado con el mobiliario y equipo, mas el area de circulacion que necesita el
empleado para el desarrollo de su actividad. EIl analisis de las estaciones de
trabajo lleva consigo el analisis de la circulacién, comunicacién y privacidad de las

estaciones de trabajo.

ii. Area de circulacion. El area de circulacion es el espacio en el que los
trabajadores se desplazan para la realizacion de sus actividades dentro de las

instalaciones de la empresa.

iii. Comunicacion. La comunicacion se refiere al traslado de informacién entre
las distintas estaciones de trabajo, sea esta de forma electrénica, fisica a través
del traslado de documentos, incluso verbal en la que es imprescindible la relacion
de persona a persona. La evaluacién de la comunicacién debe basarse en las

relaciones laborales Unicamente.

iv. Privacidad. Dentro de la estructura funcional de las distribuciones existen
areas de trabajo a las cuales solo se puede ingresar con autorizacion, o
Unicamente pueden ingresar los colaboradores que pertenecen al area. En estas
areas no es permitida la circulacion libre entre los puestos de trabajo, los espacios
no estan a la vista de cualquier persona y las estaciones estan delimitadas
completamente. Cuando el servicio de las empresas justifique la privacidad para

los clientes, es importante que la distribucion provea del espacio necesario.
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j) Planeamiento y arreglo de la oficina. La oficina, estacion de trabajo o el lugar
en el cual el empleado desarrolla su actividad laboral deben ser agradables tanto
para el trabajador como para el cliente, en ese sentido, se debe considerar la
oficina, los métodos para llevarlo a cabo, el arreglo funcional, el aspecto fisico, el

mobiliario y equipo.

i La oficina. El espacio fisico debe ser agradable y comodo, las estaciones
de trabajo deben estar en el lugar correcto y principalmente a la vista de los

clientes, la imagen es un factor importante.

ii. Métodos para llevar a cabo un arreglo de la oficina. En el disefio de la
oficina es necesario considerar la elaboracion de un plano arquitecténico, el cual
incluye la distribucion de las distintas éreas, la relacion de las estaciones de trabajo
de un mismo departamento, el mobiliario y equipo, las areas de circulacion, los
pasillos, servicios, ascensores, puertas de acceso, ventanas, identificacion de

areas de atencioén al publico y areas administrativas.

iii.  Arreglo funcional de una oficina. Este aspecto se refiere al disefio que la
oficina debe tener para facilitar la actividad laboral y que todos los puestos de
trabajo estén distribuidos funcionalmente para que las actividades se realicen con

rapidez, comodidad y de forma eficaz.

iv. Aspecto fisico de la oficina. El mobiliario y equipo que se utilice en la
oficina debera tener un tamafio uniforme y ser funcional para la actividad que se
desarrolla, el area de los pasillos debe ser lo suficientemente amplio para que el
trafico de empleados y clientes sea comodo. Es necesario ubicar dispensadores
de agua; sanitarios, ventilados y preferentemente iluminados; las puertas
interiores, los ascensores y resto de areas, en concordancia con el resto de

ambientes.
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v. Mobiliario y equipo. El mobiliario debe estar elaborado de acuerdo con las
medidas de la oficina, ser técnicamente funcional para la realizacion de las
actividades, con buena presentacion, comodo para realizar las labores, con
espacio para el resguardo de documentos, objetos personales y equipo de

coémputo.

k) Particularidades en la distribucion en empresas de servicios. En estas
empresas se busca la comodidad del cliente durante su estadia y una apariencia
atractiva en areas de contacto directo. Las dos deben ser trabajadas al momento
de realizar la readecuacion. Estimar la demanda de clientes es una de las
estrategias de la distribucion de planta, en las de servicios esta es una
particularidad, ya que el cliente es quien con su presencia regula el flujo de trabajo,
no puede hacerse una prevision exacta de la carga de trabajo y una programacion

de actividades como las que se realizan en la industria manufacturera.

Esto hace que a menudo el andlisis de la capacidad y la distribucién sean llevados
a cabo simultdneamente, estudiandose los recorridos y esperas que han de sufrir
los clientes; por lo que es recomendable en las empresas de servicios que se utilice

la teoria de colas.

Es evidente que las colas no son exclusivas de los servicios, pero en ellos
adquieren especial importancia; la demanda es estacional y heterogénea, por lo
gue los tiempos de ejecucion, pueden ser muy variables; los servicios son por lo
general, intangibles y, el ajuste entre demanda y produccion no puede hacerse a
través de la gestion de stock; las colas en los servicios las conforman personas, lo

cual supone mayores implicaciones para la distribucion.
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En algunos casos los clientes que se presentan en las empresas de cobro llegan
molestos, sea porque no estan de acuerdo con sus pagos o por tratarse de una
empresa diferente a la que originalmente realizaron la operacion de crédito. En
ocasiones les resulta incomodo exponer las razones del atraso en sus cuentas 0
bien estan acostumbrados a visitar otras oficinas. Es alli donde el objetivo de la
adecuada distribucion de las instalaciones debe proporcionar la privacidad y el

ambiente idéneo para atender.

1.3. Norma NRD2

La norma NRD2 emitida por la Coordinadora Nacional para la Reduccion de
Desastres (CONRED) enumera los requisitos de seguridad que deben observar
las empresas para las edificaciones e instalaciones de uso publico, las cuales
buscan resguardar a las personas y su integridad en caso de eventos naturales o
inducidos. La norma contempla a los edificios donde se ubican oficinas publicas
y privadas; y determina que la responsabilidad recae sobre los propietarios de los

inmuebles quienes deben considerar los aspectos siguientes:

1.3.1. Sefializacion. Las sefales deberan estar visibles para los empleados y
clientes, colocados de forma segura en las paredes sin obstaculizar el paso a
través de los pasillos, asi como también utilizar las figuras aprobadas por la -
CONRED-. Deben ser elaboradas con materiales durables como metal o
cualquier otro que no sea combustible y cada una de las sefiales debera cumplir
con los siguientes requisitos:

e Figura geométrica.

e Simbolo.

e Fecha de la sefalizacion.

e Colores.

e Logotipo del responsable de la sefializacion.

e Correlativo de la figura.
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1.3.2. Salida de emergencia. La sefializacion se utilizara para indicar todas las
posibles salidas de emergencia dentro de una empresa en caso de un siniestro,
deben estar colocadas a la par de una zona segura o dentro de una ruta de
evacuacion que conduzca a la zona segura o0 punto de reunién. Los empleados
deben tener conocimiento de la salida de emergencia, al igual que de los

extintores, la ruta de evacuacion, la zona segura y el punto de reunion.

1.3.3. Ruta de evacuacion. La ruta de evacuacion indica la via de escape hacia
la salida de emergencia y la zona segura, asi como también a un punto de reunion
donde todos los empleados y clientes puedan estar seguros. La sefalizacién se
coloca en las paredes y debe estar en lugares que sean visibles e iluminado para

todas las personas.

1.3.4. Zona segura. La zona segura estara ubicada en el lugar que no represente
riesgo para la integridad de las personas. Este espacio debe evitar el riesgo por
la caida de vidrios, metales, cables del tendido eléctrico y paredes, entre otros, en

caso de que exista un siniestro como un sismo o incendio.

1.3.5. Punto de reunion. Al igual que la zona segura es un lugar donde no
representa riesgo para las personas, también es utilizado para desalojar las
instalaciones de manera preventiva y ordenada, generalmente es localizado en
lugares externos a los inmuebles que pueden ser patios, estacionamientos o

jardines.

1.3.6. Extintores. Los extintores se utilizan para caso de incendios y comunmente
son instalados en las paredes. En el caso de los extintores se debe evaluar qué
tipo se utilizara, el cual depende de los materiales dentro de la empresa, debe
realizarse una revisién cada tres meses y el mantenimiento anual sean utilizados

0 no.

33



Conocer la terminologia que esta relacionada con empresa, administracion de
operaciones y las estrategias para una adecuada distribucién de planta, sirve de
base para realizar el diagndstico que se presenta en el siguiente capitulo, por
medio del cual se podra analizar la estructura y las funciones de toda la
organizacion; las condiciones actuales de localizacion y ubicacion; el area y el
tiempo de circulacion de los clientes que la visitan, asi como la comodidad y
privacidad en su atencion; y, por ultimo, la comunicacion y relacién que existe entre

los departamentos.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DE DISTRIBUCION DE PLANTA PARA UNA EMPRESA
AUXILIAR DE COBRO UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

El diagndstico de distribucidén de planta se llevé a cabo en la empresa auxiliar de
cobro, el cual fue el resultado de la investigaciéon de campo, la utilizacion de
herramientas, técnicas e instrumentos necesarios durante el proceso. El analisis
esta enfocado en la obtencién de la informacion que tiene relacion con el tiempo
de traslado y confort del cliente durante la estadia en las instalaciones; asimismo,
en la comunicacion entre los departamentos y las personas que laboran en la

empresa.

2.1. Metodologia de la investigacién

El proceso para la obtencion de la informacion de campo principia por medio de la
aplicaciéon del método deductivo, con el que se efectuaron las observaciones
necesarias para obtener el conocimiento general de la unidad de analisis.
Seguidamente, se aplico6 el método cientifico en las fases indagadora,
demostrativa y expositiva, con lo cual se conocieron los antecedentes y su
estructura, ademas se evaluaron las instalaciones y como estas impactan en la

prestacion del servicio; para finalmente comprobar las hipotesis planteadas.

Las técnicas que se utilizaron durante el proceso de investigacion se detallan a
continuacion:
a) La entrevista al gerente general de la empresa auxiliar de cobro, utilizando
una guia con preguntas abiertas para conocer la importancia del confort,
tiempo de circulacion dentro de las instalaciones, la comunicacion de los

departamentos y su apreciacion de la distribucion actual (ver anexo 1).



b) EI censo como técnica el cual se practico a los clientes que se presentaron
a la empresa durante el periodo de investigacion, a través del uso de un
cuestionario que se trasladé a los 75 clientes que visitaron la empresa, la
finalidad de las preguntas fue la de conocer la percepcion de las

instalaciones al momento de la visita (ver anexo 2).

c) La técnica del censo por medio de un cuestionario trasladado a los 20
colaboradores para conocer la percepcién de las instalaciones y el impacto

de ellas en la prestacion del servicio al cliente (ver anexo 3).

d) La técnica de investigacion bibliografica, recopilada en fichas en donde se

llevo el registro de la informacion.

2.2. Unidad de analisis

Para la elaboracion de la investigacidon se consider6 como unidad de analisis a la
empresa auxiliar de cobro que esté ubicada actualmente en la zona 9 de la Ciudad
de Guatemala.

2.2.1. Antecedentes. La constitucion fue en el afio de mil novecientos noventa
con capital guatemalteco, los socios fundadores son esposos y propietarios del
inmueble donde se encuentra. Al iniciar operaciones, realizaron una investigacion
para determinar el negocio que emprenderian en la oficina, luego, establecieron
como objetivo inicial dedicarse al cobro y gestion de facturas cambiarias, para
pequeias y medianas empresas que no contaban con una infraestructura para

realizar dicho cobro.

36



Por lo general, estas pymes (pequefia y mediana empresa), no tienen la capacidad
de iniciar las acciones para la recuperacion legal de la cartera. De acuerdo con el
analisis que realizaron los esposos, aprovecharon la ubicacion donde se encuentra
la oficina, iniciaron con una oficina juridica y de cobranza, esperando obtener
clientes de los comercios que se encuentran cercanos a la zona 9 y 4 de la ciudad
de Guatemala.

En el afio de mil novecientos noventa y cinco, derivado del crecimiento en el
sistema financiero se incremento6 la cantidad de bancos y financieras; la estrategia
fue aprovechar esta situacion y lograr expandir su servicio, creando un
departamento de cobros, a través de la obtencion de una cartera de tarjetas de

crédito.

La empresa auxiliar de cobro se encuentra ubicada en el primer nivel del edificio y
tiene un area de doscientos trece metros cuadrados con trece centimetros
(213.13m2), dispone de acceso por la Avenida Reforma, el lobby del edificio y por
los parqueos que se encuentran en el primer nivel y sotano. EI numero de

empleados es de veinte, distribuidos entre los diferentes departamentos.

2.2.2. Estructura organizacional. La empresa no cuenta con un organigrama,
fue por medio de la entrevista con el gerente general como se identificé la
estructura: gerencia general, departamento de cobros, juridico, contabilidad, y los
colaboradores de apoyo a la gerencia, encargada de informéatica, recepcionista,
secretarias, mensajero, y de servicios varios. Con la informacién proporcionada

por la gerencia general se elaboré el organigrama de la empresa auxiliar de cobro.

En la figura 3, se presenta el organigrama lineal, en el cual se observan todas las
unidades administrativas que conforman la organizacion, cabe resaltar que el
personal de servicio de apoyo no forma parte de un departamento, dependen

directamente del gerente y por ello no se muestran en el organigrama.
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Figura 3

Organigrama general empresa auxiliar de cobro

( )

Gerencia General

Departamento de
contabilidad

Departamento de

cobros Departamento juridico

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.

2.2.3. Estructura funcional. A continuacién, se describen las funciones de los

departamentos y areas de apoyo que conforman la empresa auxiliar de cobro.

2.2.3.1. Gerencia general. La gerencia general representada por el gerente y

accionista mayoritario, tiene a su cargo dictar los lineamientos y normas, bajo los

cuales se debera regir la organizacion, de él dependen todos los departamentos y

areas de apoyo. El objetivo de la gerencia general se enmarca en el cumplimiento

de las funciones siguientes:

e Coordinar toda la actividad encaminada a la recuperacién y saneamiento de
las carteras crediticias.

e Servir de contacto y de vendedor ante organizaciones que ya proporcionaron
cartera para cobro, con la finalidad de mantenerla e incrementarla.

e Presentar el servicio de cobro por cuenta ajena que ofrece ante potenciales

nuevos clientes.
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Evaluar el porcentaje de eficiencia en la recuperacion de las distintas carteras,
de acuerdo con las garantias, nivel de morosidad, estatus, etc.

Determinar de forma conjunta con el jefe de cobros las metas propuestas para
cada periodo de gestion y evaluar los cambios que considere necesarios.
Revisar el flujo de ingresos y gastos, esperando con ello, determinar el punto
de equilibrio 6ptimo de la organizacion.

Revisar y aprobar los pagos periédicos a proveedores de cartera; asi como
también, los gastos por concepto de sueldos y comisiones.

Evaluar el avance y ejecucion de las demandas en tribunales e informar
mensualmente la situacion de las carteras en gestion.

Revisar y aprobar los estados financieros.

2.2.3.2. Departamento de cobros. El departamento de cobros esté integrado

por un jefe y seis ejecutivos, quienes en conjunto llevan a cabo la tarea de

recuperacion de la cartera en la etapa administrativa; es decir carteras con estatus

vigente, en mora y vencida.

a) Jefaturade cobros. La jefatura de cobros depende directamente de la gerencia

general y dentro de las principales funciones posee las siguientes:

Distribucién de la cartera de créditos para cada uno de los ejecutivos, en
funcién a la garantia (fiduciaria, tarjeta de crédito e hipotecaria).

Seguimiento y control de la gestion que realizan los ejecutivos de cobro, a
través del nivel de productividad de cada uno de ellos y sus carteras.

Apoyo en la gestion y recuperacion de los ejecutivos de cobro, en los créditos
gue se considere pertinente su intervencion.

Elaboracion de informes de recuperacion por cada una de las carteras
administrativas, los cuales deberan ser entregados a la gerencia general.

Elaboracion de informes de la recuperacion total del departamento.
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e Planificar las actividades de cobro, a través de sesiones grupales de motivacion
y capacitacion.

e Planificar la rotacion e incremento de las carteras de los ejecutivos de cobro.

e Presentar ante la jefatura de juridico, los informes relacionados con los créditos
gue seran traslados para ser cobrados por la via judicial.

e Presentar informe a la jefatura de juridico y gerencia general de las
negociaciones realizadas por el departamento, formalizadas a través de
convenios de pago, asi como el seguimiento de pago, gestiébn de cobro y

efectividad de la negociacion.

b) Ejecutivos de cobros. Cada uno de los ejecutivos de cobro tiene asignada su
cartera crediticia, en funcién del volumen de créditos y la garantia. Dependen
directamente de la jefatura de cobros. Actualmente se encuentran distribuidos de
la siguiente manera.

e Tres ejecutivos de cobro de cartera fiduciaria.

e Dos ejecutivos de cobro de cartera tarjeta de crédito.

e Un ejecutivo de cobro de cartera hipotecaria.

Para el efecto, cada uno de los ejecutivos deberan desarrollar como minimo las

siguientes atribuciones:

e Gestion y cobro telefénico de los clientes que se encuentran en mora.

e Emision de cartas de cobro, correos electrénicos y mensajes de texto.

e Atencion personalizada a los deudores que acuden a pagar.

¢ Visita de empresas o deudores de montos mayores, con el apoyo de la jefatura
de cobros.

e Llevar un control del seguimiento a las promesas de pago de los deudores.

e Coordinar con la recepcionista el envio del mensajero para recoger los pagos.

e Integracion y evaluacion de la efectividad de la gestion de las distintas carteras

de cobro.
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2.2.3.3. Departamento juridico. El departamento juridico esta representado por
la jefatura y tres procuradores, quienes en conjunto realizan las tareas
relacionadas con la ejecucion judicial de las cuentas morosas, la revision de los

convenios de pago generados por el departamento de cobros y su autenticacion.

a) Jefatura de juridico. La jefatura de juridico depende directamente de la

gerencia general y dentro de las principales atribuciones se mencionan las

siguientes:

e Revision y firma de las demandas que se presentan ante los tribunales.

e Seguimiento del avance de las demandas presentadas.

e Informar a la gerencia general sobre la situacién de la cartera demandada.

e Negociacion con los clientes que se encuentran en la instancia legal y lo que
se considere necesario para solucionar o negociar la deuda.

e Control de la gestidon de cada uno de los procuradores.

e Solicitar a la jefatura del departamento de cobros, informes de la gestion
realizada en cada caso que es trasladado al departamento juridico.

e Coordinar la entrega y envio de arraigos, embargos de salario y otras medidas

precautorias.

b) Procuradores. La empresa actualmente cuenta con tres procuradores quienes
dependen directamente de la jefatura del departamento juridico. Todos tienen
asignadas las mismas atribuciones, dentro de las cuales se mencionan las
siguientes:

e Elaboracién de las demandas de cuentas morosas.

e Entrega de las demandas a la jefatura de juridico para revision y firma.

¢ Ingreso de la demanda ante el juez competente.

e Seguimiento del avance de cada demanda presentada ante los tribunales.

e Apoyo al departamento de cobros en los convenios de pago.

e Elaboracion de finiquitos.
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2.2.3.4. Departamento de contabilidad. El departamento de contabilidad esta
integrado por el contador general y un asistente que ademas es el cajero receptor

de pagos.

a) Contador general. Depende directamente de la gerencia general y como
funciones principales tiene las siguientes:

e Reuvision, firmay archivo de las boletas de depdsito por pagos recibidos.

e Revision de la conciliacion bancaria de las cuentas recaudadoras de pagos.

e Elaboracién de partidas de diario, mayor, balance y estados de resultados.

e Actualizacién y pago de impuestos.

e Elaboracion y pago de planilla de sueldos a los empleados y funcionarios.

e Elaboracién de cheques para pago a proveedores de cartera y en general.

e Elaboracion y revision de cheques varios.

e Control y custodia de la caja chica.

b) Asistente. EIl asistente de contabilidad a su vez desempefia la funcién de
cajero receptor, depende directamente del contador general y dentro de sus
principales funciones estan las siguientes:

e Recepcion de pagos de los clientes, que incluye dinero en efectivo y cheques.
e Preparacion y envio de las boletas de depdsito a las cuentas recaudadoras.

e Elaboracién de la conciliacion bancaria de las cuentas recaudadoras.

e Control de recaudaciones de los proveedores de cartera.

e Todas las tareas de apoyo al contador general.

2.2.3.5. Areas de apoyo. En la empresa auxiliar de cobro existen colaboradores
gue desarrollan las actividades de informatica, recepcién, secretarial, mensajeria
y servicios varios, quienes dependen directamente de la gerencia general. El
analisis de las actividades, la cantidad de empleados y la relacion con otros

departamentos es importante para considerarlos en la propuesta de distribucion
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de planta. El encargado de informética debe cumplir con las siguientes

atribuciones:

Proveer del soporte técnico necesario en el manejo de todos los equipos de
coémputo.

Asesorar a la gerencia general en la compra de hardware y software de
utilizacion general.

Desarrollar formatos, cuadros de control u otros, en hojas electronicas o bases
de datos; que permitan que el manejo de la informacién y de los clientes sea
veraz y oportuna.

Llevar un control del mantenimiento preventivo de los equipos y programas.
Administrar el software para la administracién de clientes, personal y analisis
de informacion, correo electronico, antivirus, fecha de vencimiento de licencias

y en general todos los riesgos asociados a los sistemas informaticos y software.

La recepcionista cumple la funcién de apoyo y asistencia a la gerencia, en asuntos

secretariales y de atencidén personalizada a los clientes que se comunican por

teléfono o quienes se presentan a las instalaciones. Las funciones principales de

la recepcionista estan determinadas por disposicion verbal del gerente y otras

establecidas por la costumbre y observacion, a continuacién, se detallan las

principales funciones:

Atencion de la planta telefénica.

Proveer informacion a quienes acuden a las instalaciones.
Recepcion y distribucion de la documentacion.

Atencion personalizada.

Archivo y correspondencia.

Coordinacion y distribucion de la ruta diaria del mensajero.

La empresa actualmente cuenta con dos secretarias, quienes auxilian a los

departamentos de cobros, juridico y contabilidad, las actividades que realizan las

coordinan con los jefes de los departamentos, las principales funciones son:
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Llevar el control de los expedientes de las distintas carteras crediticias.
Archivo y correspondencia de los departamentos.

Elaboracion de informes sobre la gestion y recuperacion de las carteras.
Preparacion y envio de las cartas de cobro y recordatorios de pago, entregadas
por los ejecutivos de cobro; asi como las citaciones y juicios a cargo de juridico.
Solicitud y custodia de los titulos ejecutivos de los créditos en proceso legal.
Elaboracion y distribucion de actas y memorandums.

Actualizacion diaria del cuadro de informacién general y el avance en el

cumplimiento de metas.

El mensajero es coordinado por la recepcionista, las principales funciones que

tiene asignadas son:

Entrega de toda la correspondencia.

Realizar el trdmite de pago de impuestos.

Compra de papeleria y Utiles de oficina, insumos de limpieza, y otras
actividades relacionadas.

Realizar depdsitos diarios de la recaudacion por concepto de cobros vy
recuperaciones.

Recepcion de pagos de los clientes en los domicilios o lugares de trabajo.

El encargado de los servicios varios desarrolla las actividades que tiene relacion

directa con el mantenimiento y limpieza de las instalaciones, sus principales

funciones son:

Limpieza y ordenamiento de todas las areas.

Desempefar labores de mensajeria, cuando se trate de lugares cercanos y que
el mensajero no esté disponible.

Apoyar en la atencion de los clientes durante la estadia en el area de espera.
Atencion a gerente general y jefes de area sirviendo agua y café en los lugares

de trabajo.
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2.3. Situacién actual de la distribucion de planta de la empresa auxiliar de
cobro.

El andlisis inicia con la evaluacion de las caracteristicas y condiciones del edificio,

asi como los aspectos mas relevantes que contribuyen a la prestacion de los

servicios que realiza la empresa auxiliar de cobro. El diagnostico permitié evaluar

el confort, la privacidad y la circulacion de los clientes cuando la visitan, asi como

la comunicacion entre los departamentos.

2.3.1. Ubicaciony caracteristicas del edificio. El estudio se ubicé en la Avenida
Reforma de la zona 9. Es uno de los principales bulevares de la Ciudad de
Guatemala, ubicada en la parte este de la ciudad, conecta con las zonas 1, 4, 5,

9, 10, 13y 14. En la figura 4 se puede apreciar la ubicacién precisa del edificio.

Figura 4
Plano de localizaciéon
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Fuente: https://www.google.com/maps/. Enero de 2020.
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La ubicacion permite tener varias vias de acceso que posibilitan la llegada desde
las distintas zonas de la capital y los municipios aledafios, entre las principales

vias se encuentran: la Avenida Reforma, Avenida las Américas, bulevares los
Al estar ubicada en el

Préceres, Liberacion, Vista Hermosa y Calle Montufar.
primer nivel del edificio tiene acceso peatonal desde la entrada principal y del

parqueo adyacente, o bien desde el s6tano a través de los ascensores y escaleras.

En la figura 5 se observa que el edificio se encuentra en el area cercana al distrito
financiero, en el que estdn concentrados bancos, financieras, aseguradoras,

cooperativas de ahorro y crédito, PYMES, de los distintos sectores econdmicos del

pais, siendo en su conjunto potenciales clientes proveedores de carteras a cobrar.
las distintas

La empresa tiene un lugar privilegiado, considerando que los clientes frecuentan
el sector para obtener créditos y realizar operaciones en

organizaciones que se encuentran a su alrededor.

Figura 5
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Fuente: https://www.google.com/maps/. Enero de 2020.
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En la figura 6 se muestra la ubicacion de la empresa al final del edificio donde

comparte el nivel con otras oficinas.

Figura 6
Plano de distribucion de planta y parqueo del edificio
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Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida durante el trabajo de campo. Enero de 2020.
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El edificio no cuenta con un directorio o area de informacién para orientar a las
personas que visitan el lugar, no tiene sefializacion que permita su facil ubicacién.
En la figura 7 se puede ver la fachada del edificio donde se encuentra ubicada la
empresa auxiliar de cobro, la cual se encuentra en la parte trasera, el edificio es

de seis niveles y de uso exclusivo para oficinas y comercios.

Figura 7

Fachada de edificio

Fuente: Imagen captada por investigador durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.

El edificio cuenta con servicios basicos para todas las empresas que se
encuentran en los seis niveles. Los aspectos evaluados son: el acceso al parqueo
para empleados y clientes; la disponibilidad y condiciones de los ascensores; el
piso, las paredes y los techos; los servicios generales, areas comunes y la

seguridad.
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Existen dos s6tanos de parqueo en el edificio, adicionalmente al lado izquierdo del
edificio se encuentra un parqueo para los clientes y publico en general. El edificio
cuenta con dos ascensores de diez pasajeros cada uno, sirven para la movilidad
desde el sotano dos hasta el nivel seis, ambos ubicados al fondo del edificio, se
encuentran funcionando adecuadamente. Los pisos estan al mismo nivel, sin
deterioro fisico, lisos y no son resbaladizos. Las paredes son lisas, repelladas,
pintadas y en buen estado. Eltecho es de concretoy con entrepiso en los distintos
niveles, se encuentra en ¢ptimas condiciones y protege de las condiciones

climéaticas.

Los servicios con que cuenta el edificio son energia eléctrica, agua potable (pozo
propio) y drenajes, estos ultimos conectados a los colectores municipales. Lineas
telefénicas e internet que se distribuyen a través del cableado que existe en todo
el edificio. El mantenimiento que ofrece la administracion del edificio corresponde
a la limpieza de areas comunes, jardines y uso de ascensores. La seguridad del
edificio esta disponible las veinticuatro horas y es realizada por una empresa de
seguridad contratada para ese fin, la vigilancia se encuentra en las areas comunes,

acceso principal del edificio y el ingreso desde el parqueo.

En la investigacion de campo se utilizaron encuestas y cuestionarios para obtener
informacion de clientes y trabajadores de la unidad de analisis. En la gréfica 1, se
muestran los resultados al tabular los datos. Se pregunté a los clientes si la
ubicacion del edificio era facil, el 89% indicé que si, se inquirié si al estar dentro
del edificio era facil ubicar a la empresa, Unicamente el 5% indicé que si. También
muestra los resultados de los empleados en el cuestionario, se realizaron las
mismas preguntas y los resultados concuerdan con el de los clientes, en donde el
90% de los colaboradores considera que el edificio es facil de localizar y el 10%
opina que no lo es, es importante indicar que ellos tienen de primera mano los
comentarios de los clientes cuando se presentan. Adicionalmente se indagé si la

ubicacion dentro del edificio era facil, el 95% indico que no.
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Gréfica 1
Ubicacién de las instalaciones

Resultados de la encuesta y cuestionario

Clientes Empleados
¢ Es fécil localizar la oficina? ¢ Es féacil ubicar la oficina?
5% 95% 5% 95%
¢Es facil localizar el edificio? ¢Es fécil localizar el edificio?
89% 11% 90% 10%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
oSi ONo OSi ONo

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.

2.3.2. Empresa auxiliar de cobro. Se encuentra en el fondo del primer nivel del
edificio, en el interior tiene espacio para las actividades de atencion, circulacién

dentro de las instalaciones y comunicacion entre los departamentos.

2.3.2.1. Distribucién de las instalaciones. El ingreso a la empresa es por el
area de espera con capacidad para dos personas. Al ingresar hay un area abierta
en donde se encuentran todos los colaboradores sin estar separados los
departamentos por tabiques, la atencion de los clientes se realiza en las sillas que
estan frente a los escritorios. Al final del &rea de archivos se encuentra una oficina
gue por politica Unicamente se utiliza para atender a las empresas proveedoras de
cartera. Los uUnicos tabiques de division son para separar la oficina del jefe de
juridico, el comedor, area de archivos, oficina de atencion y bafios. En la figura 8,

se observa la distribucion de planta actual, las ventanas e iluminacion.
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La iluminacion natural y artificial fueron aspectos evaluados en la investigacion de
campo; empezando con la natural la cual, dependiendo de la época del afio, es
desde las seis de la mafiana hasta las seis de la tarde, en condiciones normales y
con ingreso suficiente deberia cubrir el horario de trabajo (de ocho de la mafana
a cinco de la tarde), permitiendo aprovechar la iluminacién natural, que ingresa a

través de las ventanas ubicadas alrededor de la oficina.

La iluminacién artificial es a través de lamparas de tubo fluorescentes, colocadas
en el techo, estas ldmparas se utilizan en las areas donde no ingresa la luz natural
o bien no tiene la intensidad suficiente, en los horarios extraordinarios en los que
ya no es posible trabajar con la luz solar y en los dias de invierno que la luz natural

no es suficiente.

Si bien es cierto por la cantidad y ubicacion de las ventanas el nivel de iluminacion
natural seria suficiente para la mayoria de ambientes y el uso de las lamparas
guedaria reducido a pocas horas del dia; sin embargo, no sucede de esta manera,
en la actualidad las ventanas y persianas no tienen un adecuado mantenimiento,
ocasionando pérdida de iluminacién y ventilacion; por ende, es necesario laborar

con las lamparas encendidas durante todo el dia.

La ventilacion actualmente es deficiente y esto obedece a que las ventanas estan
selladas en su mayoria y cubiertas por persianas en malas condiciones, lo que
provoca que la temperatura en el verano alcance alrededor de 28 grados
centigrados. Adicionalmente, no cuenta con ventiladores que ayuden a distribuir
el aire y que permita tener un ambiente laboral con una temperatura apropiada
para el desarrollo de la actividad. En el analisis de las instalaciones se considero
el mobiliario y equipo, conformados principalmente por escritorios tipo secretarial
y sillas giratorias con rodos, sillas de espera para la recepcion, archivos de metal

de cuatro gavetas y computadoras de escritorio.
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En términos generales, el mobiliario y equipo es funcional, con una antigliedad de
aproximadamente de 5 a 10 afios para el mobiliario y de 3 a 5 afos el equipo de
coOmputo. No existe musica ambiental, por politica no es permitido que los
colaboradores escuchen mdasica, coloquen equipos reproductores o utilicen
audifonos, lo anterior con la finalidad de no afectar la concentracion y desarrollo
de la actividad laboral para ellos mismos y para el resto de los compafieros.

El interior es un espacio abierto en donde existen pocos tabiques que separen las
areas, se tomaron medidas de los tabiques existentes y el area abierta, la finalidad
fue obtener una medida aproximada del espacio utilizado. En la tabla 2 se muestra
el espacio de cada area, considerando el ancho parado frente a la oficina y el

fondo, caminando en la misma direccidon hacia adentro.

Tabla 2
Espacio utilizado en las distintas areas

Area Ancho Fondo Area total en Utilizacién
(metros) (metros) (m?)
Espacio abierto 13.07 9.89 129.25 60.64%
Archivos 4.29 3.96 16.98 7.97%
Sala de atencion 4.29 3.96 16.98 7.97%
Comedor 4.50 2.36 10.62 4.98%
Oficina del jefe juridico 3.32 2.36 7.84 3.68%
Barios 3.22 2.36 7.59 3.56%
Gerencia general 1.61 4.69 7.54 3.54%
Corredores 2.20 3.29 6.55 3.07%
Recepcion 2.68 1.98 5.31 2.49%
Espera 2.68 1.67 4.47 2.10%
Area total 213.13 100.00%

Fuente: elaboracién propia con informacién obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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En la entrada principal se encuentra el area de espera atendida por la
recepcionista, Unicamente tiene espacio para dos personas. La recepcionista
identifica a los clientes y les pregunta, si buscan a una persona en particular o si
necesitan informacion, posteriormente busca que un colaborador pueda atender al

cliente y darle acceso a las instalaciones.

Normalmente los clientes preguntan por los colaboradores del departamento de
cobros, quienes realizan llamadas telefonicas para contactarles y solicitarles que
se presenten a las instalaciones a resolver la deuda. El proceso en el area de
espera puede ser muy rapido, si la recepcionista se encuentra en su lugar y si la
persona que debera atender al cliente esta disponible; aun asi, los clientes deben
esperar en un espacio muy pequefio. En la figura 9, se observa que existen
Unicamente dos sillas de espera, el vidrio a través del cual atiende la recepcionista

y la puerta de acceso.

Figura 9

Area de espera

Fuente: imagen capturada por investigador durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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El proceso de atencion de la recepcionista implica informar al colaborador para
gue localice la informacién que necesitara, luego procede a darle acceso al cliente
a la oficina; una vez esté adentro le invita a pasar y le sefiala el lugar donde se

encuentra la persona que le atendera.

Lo que el cliente ve por primera vez al ingresar a las instalaciones es un espacio
abierto en donde existen varios colaboradores, no existen tabiques de division ni
rétulos que identifiquen a los departamentos. En la figura 10 se observa el espacio
abierto en donde se encuentran la mayoria de los colaboradores. El area de
cobros y pagos (contabilidad) es a quienes visitan con mayor frecuencia los

clientes, el primero ubicado hasta el fondo y el segundo a la par de la entrada.

Figura 10

Interior de la empresa

Fuente: imagen capturada por investigador durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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Como parte del proceso de investigacion se realizé una entrevista al gerente
general, en la cual se pudo comprobar que para la distribucion actual no se realizé
ningun estudio técnico, fue conforme el crecimiento y la necesidad de ubicar a mas
colaboradores la manera en que se asignaron los espacios y la ubicacién de cada
departamento. Es por ello que no se considerd un lugar especifico para atencién
y para la distribucién de los puestos de trabajo, no se evaluaron las actividades y

las relaciones entre si.

Adicionalmente, le fue consultado la razén por la que él como gerente general se
encuentra ubicado practicamente en la entrada y no dentro de la oficina, respondio
gue era importante para €l poder ver a la mayor cantidad posible de colaboradores;
asi como tambien, estar cerca del escritorio del asistente de contabilidad quien es
la persona que recibe los pagos. Por dltimo, y no menos importante se indago
sobre la atencién que prestan los empleados, indicé que hay personas que se han
guejado con los proveedores de las carteras, argumentando que no se sienten
comodos dentro de las instalaciones y que no les crea confianza al momento de

realizar sus pagos.

2.3.2.2. Aspectos que impactan en la prestacion del servicio. Posterior al
analisis de la distribucion fisica de las instalaciones y el espacio para los
departamentos, es necesario evaluar el impacto de la distribucion de la planta en

cuanto a la atencién que ofrece.

En el analisis de atencion se consideraron los siguientes aspectos: a) la circulacion
dentro de las instalaciones, b) la comunicacién que existe entre los distintos
colaboradores y departamentos y como ésta permite ofrecer un buen servicio y, c)
el confort y la privacidad para los clientes al ser atendidos por los cobradores

especialmente al momento de estar negociando.
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a) Circulacion. La evaluacién de la circulaciéon en las instalaciones consider6 los
procesos que se detallan a continuacién, el resultado de las encuestas, el
cuestionario y la entrevista.

e Atencion.

e Pago.

e Entrega de finiquito.

El proceso de atencion representa el momento en que las personas se presentan
por primera vez, en la mayoria de los casos son llamados por los cobradores
quienes les indican que deben presentarse para arreglar la cuenta que tienen
pendiente, es importante recordar que los deudores no obtuvieron la deuda en la
empresa auxiliar de cobro, por ende, no la conocen y sera durante este proceso la
primera vez que seran atendidos en las instalaciones. En otras ocasiones los
clientes se presentan a los bancos o donde contrajeron la deuda y es alli donde
les indican que deben presentarse a la oficina auxiliar de cobro para solventar su

situacion.

Existe una diferencia en la forma como se enteran los deudores, en la primera que
tienen contacto con el cobrador ya tienen conocimiento de la persona que los
atendera, en la segunda Unicamente son referidos por la empresa donde
adquirieron la deuda, tienen una direccion y no conocen a ninguna persona para
gue les atienda. La importancia de analizar este proceso radica en que es el primer
contacto que tienen los clientes con la empresa y que deben exponer su situacion
econdmica, lo cual normalmente no les es comodo, considerando que en la

mayoria de los casos es por la falta de recursos.
Los pasos del proceso se detallan en la figura 11, en el cual se definen las distintas

actividades. Notese que existen tiempos de espera del cliente en lo que los

colaboradores se comunican y obtienen la informacion necesaria para atender.
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Figura 11
Proceso de atencién

Diagrama flujo: Proceso de atencion al cliente Diagrama No. 1 Hoja No. 1/1

Inicia en: Cliente ingresa a la empresa

Version: 1

Termina en: Cliente acepta el recibo y/o se retira de la empresa

Fecha de elaboracién: Enero de 2020

Departamento: Cobros y Contabilidad

Elaborado por: René Ovando
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida durante el trabajo de campo y con base a simbolos

Norma ANSI. Diciembre de 2019.

Adicionalmente en la figura 12 se observa el diagrama de recorrido del proceso

actual de atencién, muestra todos los pasos que realiza el cliente dentro de las

instalaciones.
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Figura 12

Diagrama recorrido proceso actual de atencion
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Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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El proceso de atencion muestra que la distancia recorrida por los deudores se
deriva principalmente por la ubicacion del departamento de cobros, el cual esta al
final de la oficina, por lo que para llegar alli hay que pasar por el resto de
departamentos. Como parte del analisis de circulacion, se elaboro el estudio de la
distancia de ida y vuelta y el tiempo del recorrido de los clientes entre un
departamento y otro, medido con un cronémetro. En la tabla 3 se observa que la
distancia total recorrida es de 46 metros y el tiempo de circulacién total es de 138
segundos, equivalente a dos minutos con dieciocho segundos. La tabla no
muestra el tiempo de atencidén y negociacion, Unicamente considera el tiempo de

traslado dentro de las instalaciones.

Tabla 3

Distancia y tiempo recorrido proceso de atencién y pago

oe p  Dstnc  Segundos  TOREDCC TOUZRTE TR
(segundos) (segundos) (segundos)
Recepcion Cobros 20 3 60 0 60
Cobros Caja 16 3 48 0 48
Caja Recepcion 10 3 30 0 30
Totales 46 2:18 minutos

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En el proceso de pago a diferencia del anterior, el cliente ya conoce la empresa,
ha llegado a una negociacién con el cobrador. Antes de ser evaluado es
importante indicar que existen procesos internos que no afectan directamente el
servicio, por lo que no se detallan, por ejemplo, el traslado de informacion del
cobrador al cajero, en el cual le detallan los acuerdos de la negociacion, lo que le
permitira al cajero tener los datos necesarios para elaborar los recibos de pago al
presentarse el cliente. En lafigura 13, proceso de pago, se detallan las actividades

en las que intervienen los clientes, la recepcionista y el cajero.
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Figura 13
Proceso de pago

Diagrama flujo: Proceso de pago Diagrama No. 2 HHoja No. 1/1
Inicia en: Cliente ingresa a la empresa Version: 1
Termina en: Cliente acepta el recibo y se retira de la empresa ||Fecha de elaboracion: Enero de 2020
Departamento: Contabilidad Elaborado por: René Ovando
Cliente Recepcionista Asistente de contabilidad
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; Prepara
Informa a a§|§tente informacion del
de contabilidad cliente
Se dirige a &rea |_ Informa a cliente
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A
Atiende a cliente
A
Realiza cobro
Emite recibo de
pago
Acepta reciboy se | Entrega recibo de
retira de la empresa, pago
A
Fin

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida durante el trabajo de campo y con base a simbolos
Normas ANSI. Diciembre de 2019.

En la figura 14, diagrama de recorrido proceso de pago, se observa el traslado del
cliente dentro de las instalaciones, importante indicar que ya conoce Yy tiene

informacion para pagar.
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La distancia y el tiempo de traslado en el proceso de pago es el mismo que esta
representado en la tabla 3, de recepcion a caja 10 metros y 30 segundos; sin
embargo, esa informacion Unicamente considera el ingreso, por lo que es
necesario duplicarlo para que se considere ingreso y egreso de las instalaciones;
en ese sentido, la distancia total del proceso de pago es de 20 metros y 60
segundos de recorrido.

En el proceso de entrega de finiquito, el cliente conoce las instalaciones, cumplio
con la negociacién y busca terminar el proceso con la obtencion de finiquito. Es
necesario que el expediente esté completo, se efectuaron todos los pagos, la
demanda esta concluida y los gastos judiciales cancelados, todos estos procesos
son previos a la entrega del finiquito. En la tabla 4 se observa que la distancia total
del proceso es de 42 metros y el tiempo total de recorrido 126 segundos

equivalente a dos minutos y seis segundos.

Tabla 4

Distancia y tiempo recorrido proceso entrega de finiquito

. . Tiempo Tiempo .
De A mewos) pormewo | deida o deweta  TCER0 TS
P (segundos) (segundos) 9
Recepcion Procurador 15 3 45 0 45
Procurador Jefe juridico 6 3 18 0 18
Jefe juridico Procurador 6 3 0 18 18
Procurador Recepcion 15 3 0 45 45
Totales 42 2:06 minutos

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.

En la figura 15 se muestran las actividades del proceso de entrega de finiquito, es
de recalcar que inicia a partir del momento que el cliente se presenta a las

instalaciones, por lo que el tiempo de espera es de aproximadamente una hora.
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Figura 15

Proceso de entrega de finiquito

Diagrama flujo: Proceso de entrega de finiquito

Diagrama No. 3

Hoja No. 1/1

Inicia en: Cliente ingresa a la empresa

Version: 1

Termina en: Cliente acepta finiquito y se retira de la empresa

Fecha de elaboraciéon: Enero de 2020

Departamento: Juridico

Elaborado por: René Ovando
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Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida durante el trabajo de campo y con base a simbolos
Norma ANSI. Diciembre de 2019.

En la figura 16 se observa el diagrama de recorrido del cliente dentro de las
instalaciones con el proceso de solicitud de finiquito, la linea continua representa

el ingreso y la linea punteada el egreso de las instalaciones
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Al analizar los procesos de circulacion que tienen relacién con los clientes que
visitan la empresa, se determind la distancia y se observé que transitan por toda
la oficina. La investigacion de campo permitio establecer los departamentos que
son mas visitados. Los resultados se muestran en la gréafica 2, clientes atendidos
por departamento, se observa que los deudores que visitan recepcion y cobros
son el 100% de los casos, de los que visitaron cobros tambien el 17% al

departamento juridico y el 3% a la gerencia general.

Un aspecto importante a considerar es que no se incluye al departamento de
contabilidad, en la actualidad los deudores creen que la persona a quien le
efectuan el pago es de cobros, lo anterior es el resultado de la falta de identificacion
de los departamentos y que el cajero receptor no tiene un espacio, oficina o mueble

en el cual pueda resguardar el dinero y los cheques que recibe.

Gréfica 2
Clientes atendidos por departamento
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Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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La grafica 3 muestra los resultados de las preguntas a los empleados con relacion
a la circulacion dentro de las instalaciones, en principio si estan acorde a las
necesidades, el 95% indico que si; el mismo resultado se obtuvo cuando se les
pregunto si todos los departamentos deben estar en contacto directo con el cliente.
Al analizar el resultado se puede inferir que la respuesta esta influenciada por la
costumbre de que todos los clientes ingresan a las instalaciones; sin embargo, los
resultados de la gréafica 2, muestran que los deudores visitan a recepcion, cobros,

caja (contabilidad) y en pocas oportunidades a la gerencia general y juridico.

Adicionalmente se pregunto a los empleados si la circulacién de los clientes dentro
de las instalaciones es la apropiada, la respuesta fue que el 75% indic6 que no, lo
anterior obedece a que existen documentos que corren riesgo de pérdida o
deterioro, los deudores pasan frente a los escritorios de varios colaboradores que
no tienen relacibn de atencion, no existen roétulos que identifiquen los

departamentos, ni tabigues que los separen.

Gréfica 3

Circulacién de clientes segun empleados

¢ La distribucién es acorde a necesidades de clientes y empleados?

95% 5%

¢La circulacion en las instalaciones es apropiada?

25% 75%

¢ Todos los departamentos deben estar en contacto con los clientes?

95% 5%

0% 10% 20% 30% 40%  50% 60% 70% 80% 90% 100%
oSi ONo

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.
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b) Comunicacion. La comunicacion entre los departamentos es necesaria para
brindar un mejor servicio y atencioén al cliente, asi como para el desarrollo de las
actividades administrativas. Actualmente se ejecuta con facilidad porque no hay

paredes ni tabiques entre las distintas areas.

Al estar todos los departamentos en un mismo espacio, la forma de comunicarse
puede ser alzando la voz, a primera vista parece funcional, pero no todas las
personas estan de acuerdo que sea la forma correcta. Ahora bien, al tener areas
gue atienden clientes, la imagen se ve afectada, provocando incomodidad para el

cliente al no existir privacidad.

i. Grafica de relaciones. El andlisis de la comunicacién entre los departamentos
se realiza utilizando la gréfica de relaciones, para el efecto se divide en dos grupos,
el primero los que tienen relacidn directa con el cliente y el segundo una funcion
administrativa. Los departamentos que tienen relacion directa con el cliente son
cobros y contabilidad (caja), asi como la recepcién, y en pocos casos el
departamento juridico, a partir de estos se analiza la relacion.

En lafigura 17, se observa que los departamentos no estan organizados en funcion

de la relacion que tienen entre si. Al analizar la atencion de cliente, se tiene lo

siguiente:

a) La relacion (A) absolutamente necesaria se da entre recepcién y cobros
(proceso de atencién); la recepcion, cobros y contabilidad (proceso de atencion
y pago); la recepcion y contabilidad (proceso de pago) y

b) Una clasificacion (I) importante para recepcion con juridico (proceso de entrega
de finiquito), esto deriva de que son pocos los clientes que son demandados y

requieren finiquito.
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Al realizar el analisis de los tres procesos de atencidén se indicé que existen
actividades internas, en las que el cliente no participa, pero la relacion entre los
departamentos de atencion y principalmente de las areas administrativas es

constante.

La gréfica de relaciones muestra que la gerencia general, el departamento juridico,
jefe de contabilidad, las secretarias, el encargado de informatica, el mensajero y
la persona a cargo de los servicios varios, no tienen relacién con los clientes y la
relacion es entre ellos principalmente, por lo que a este grupo se le denominé areas

administrativas.

Figura 17

Grafica de relaciones entre departamentos
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Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.

69




En relacion con la comunicacion, los resultados de las encuestas y los
cuestionarios se muestran en la grafica 4, comunicacion entre departamentos. Los
resultados de la encuesta a los clientes indican que el 79% no identifica a los

departamentos ni a los jefes.

Por aparte se pregunté a los empleados si el ambiente laboral entre los
departamentos era bueno, la respuesta fue que el 85% considera que no, derivado

de la comunicacion informal entre la mayoria de ellos (alzando la voz).

Otra pregunta fue si consideran que los deudores identifican a los departamentos,
la respuesta fue que no en un 80% y por ultimo, si la distribucion es acorde a las

necesidades de atencion, la respuesta fue que no en un 95%.

Gréafica 4

Comunicacién entre departamentos

Resultado de encuesta y cuestionario

Clientes Empleados
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Fuente: elaboracién propia con informacién obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019
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c) Confort y privacidad. La evaluacion de los aspectos que impactan en la
prestacion del servicio inicié con la circulacién, seguido de la comunicacion entre
los departamentos y por ultimo se abordd el confort y la privacidad, estos ultimos
son aspectos que tienen que ver con la percepcion, por lo que la informacion se
obtiene de las encuestas a los clientes, la experiencia en las instalaciones y la
percepcion de los empleados en relacion con la comodidad, privacidad y el

ambiente.

La grafica 5, confort y privacidad, muestra los resultados de las encuestas y los
cuestionarios. A los deudores se les pregunto si estuvieron cémodos y seguros
en la visita, el 75% respondié que no, a través de la observaciéon se determiné que
para los clientes resulta incobmodo exponer el motivo del atraso en su deuda y les
incomoda realizar su pago en un escritorio en lugar de una caja, aspecto que ven

como la seguridad al realizar su pago.

En relacion con la atencion, un 61% indica que son bien atendidos por todas las
areas y en el caso particular de la atencion de la recepcionista el 79% fue bien
atendido.

Los resultados de la percepcién de los empleados estan incluidos en la gréafica 5,
confort y privacidad, el 85% indicé que no existe privacidad para atender clientes
y lo relevante fue que el 100% ponderd que el area de espera era incomoda. En
cuanto a la temperatura ambiente el 90% expuso que es una temperatura

agradable.
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Gréfica 5

Confort y privacidad

Clientes Empleados
¢Estuvo cémodo y seguro? ¢ Existe privacidad para clientes?
25% 75% 15% 85%
¢ Fue bien atendido? ¢ Es buena la temperatura ambiente?
61% 39% 90% 10%
¢ Lo orientaron bien en recepcién? ¢El area de espera es comoda?
79% 21% 0% 100%
0% 20% 40% 60% 80%  100% 0% 20% 40% 60% 80%  100%
OSi ONo OSi ONo

Fuente: elaboracion propia con informacion obtenida durante el trabajo de campo. Diciembre de 2019.

2.4. Andlisis de resultados

La evaluacion de la empresa auxiliar de cobro permitié comprobar de que no existe
un espacio cémodo y con privacidad para atender a los clientes y que todos los
departamentos estan ubicados en una misma area en la unidad de analisis, en las
graficas 2, 3, 4 y 5 se muestran los resultados obtenidos en la investigacion de

campo y que comprueban la hipétesis.

La segunda hipotesis se comprueba con la necesidad de desarrollar una
investigacion de campo, a través de la cual se obtendra toda la informacion
necesaria para elaborar la propuesta de distribucién, que establezca el espacio

adecuado para atencion al cliente y para las actividades administrativas.
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Al analizar los resultados se obtuvieron los lineamientos necesarios para crear un
area especifica para atencion y evitar que ingresen a todas las instalaciones para
ser atendidos, asi como también se determind los departamentos que tienen

mayor relacion con los clientes y cuales no.

Los principales procesos de circulacion que tienen relacién con la atencion se
pueden mejorar a partir de una nueva instalacion que considere los resultados
obtenidos en el diagndstico, con ello se pretende obtener una mejor distribucion,
reducir el espacio de circulacion, asi como ambientes comodos y con privacidad

para la atencion.

Los resultados obtenidos a través del diagndéstico de distribucion de planta, son
primordiales para la elaboracion de la propuesta, la cual debera tener como base
los aspectos relacionados al confort y privacidad de los clientes, la circulacion
dentro de las instalaciones y la comunicacion entre los departamentos, los mismos
gue seran desarrollados en el Capitulo Ill como propuesta de solucién a la

situacion actual de la empresa.

La distribucion de planta de la empresa auxiliar de cobro es de tipo oficina, en
virtud que todos los empleados se encuentran en un mismo espacio, en donde los

escritorios y equipos de computo estan a disposicion de los colaboradores.

En el proceso de investigacion se observo que la empresa tiene un espacio que
puede ser bien aprovechado, con ventilacion e iluminacién natural en los cuatro
extremos de la oficina, las paredes estan alrededor de la planta, lo que permite

realizar cambios muy facilmente en el interior.

Con relacion a los aspectos que no se incluyeron en las encuestas, cuestionarios
y la entrevista que forman parte de la planta actual y que fue a través de la

observacion que se identificaron, se puede mencionar:
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9)

h)

j)

El personal que labora para la empresa es mixto.

Las paredes son de color crema, fueron pintadas hace aproximadamente
dos afos y se encuentran en buenas condiciones.

Todas las puertas son abatibles y de madera.

No existen extintores de fuego.

No cuentan con botiquin de primeros auxilios.

El comedor se encuentra a la par de los departamentos de cobros y juridico,
por lo que en horario de almuerzo en toda la oficina se perciben los olores
a comida,

Los servicios sanitarios estan separados el de hombres del de mujeres,
pero Unicamente uno tiene ventilacion e iluminacién natural.

El &rea de archivos y bodega se encuentran en un area aparte, solamente
el gerente, recepcionista y las secretarias pueden ingresar, los documentos
se encuentran en archivos de cuatro gavetas o bien en estanterias, el
espacio era de una bodega y fue adaptado.

Al final del area de archivos y bodega se encuentra un salén de sesiones,
el cual fue habilitado provisionalmente para poder atender a los funcionarios
que representan a las empresas que proveen cartera para cobro, para
ingresar al saldn es necesario pasar por el area de archivos y bodega lo que
demerita la imagen de la empresa y,

La empresa no cuenta con seguridad, Unicamente existen guardias en las

areas comunes y dependen de la administracién del edificio.
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CAPITULO Il
DISTRIBUCION DE PLANTA PARA UNA EMPRESA
AUXILIAR DE COBRO UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

Este capitulo presenta la propuesta como una oportunidad de mejora para la
empresa auxiliar de cobro, el tipo de distribucion es de oficina, la cual puede ser
utilizada para cualquier organizacion que esté en proceso de implementacion de
una nueva distribucion de este tipo en sus instalaciones. El contenido desarrollado
es a partir de la elaboracién y andlisis del diagrama de relaciones, la determinacién
de las necesidades de espacio, los recorridos en los principales procesos de

atencion y la informacién obtenida en el diagndstico.

3.1. Justificaciéon de la propuesta

Con el propésito de solventar la problematica del confort y circulacion de los
clientes, asi como la comunicacion entre los departamentos, se propone una
nueva distribucion de planta que mejorara la percepcion y comodidad, la
circulacion del personal y el ordenamiento segun las relaciones de trabajo. El
espacio fisico disponible es suficiente para disefiar una nueva distribucién, la cual
debera tener ambientes amplios y acogedores para deudores, visitantes y

trabajadores.

La propuesta radica en tres aspectos principales: Primero, un area de servicio al
cliente que cambiara la imagen desde la entrada principal, en la que se propone
gue exista una recepcién amplia con espacio suficiente para atender las consultas
de los deudores, mayor espacio en el area de espera, se incorporara una caja
receptora de pagos y en el area de cobros se implementaran cubiculos de atencion
para poder ofrecer privacidad a los clientes. En la nueva area de atencion existira
la posibilidad de que los deudores se dirijan directamente hasta el colaborador que
lo atendera, con ello se dara privacidad, ahorro de tiempo y circulacién en los

procesos de atencion.



Segundo, disefiar un area especifica para atencion permite organizar a los
departamentos que realizan actividades administrativas en un espacio separado,
con ello se elimina el riesgo en el manejo de documentos, la distancia entre las
areas se reduce logrando una mejor comunicacion, mayor rapidez y privacidad en

el desarrollo de sus actividades.

Tercero, los departamentos seran separados funcionalmente y se crearan oficinas
para la gerenciay jefaturas de departamento, se incorpora un salén para reuniones
de trabajo, atencién de proveedores de cartera o clientes especiales. Nuevos
espacios para archivo y bodegas, un comedor con mayor espacio y servicios

sanitarios reacondicionados.

3.2. Objetivo de la propuesta

Proponer una nueva distribucion de la planta, que represente a una organizacion
moderna con espacios adecuados para la atencién al cliente, actividades
administrativas y la relacion del personal, mediante la readecuacion de ambientes
gue sean mas comodos, funcionales y acogedores para los clientes, visitantes y
empleados, ordenar los departamentos que tienen mayor relaciéon entre si para
gue estén lo méas cercano posible y mejorar las condiciones ambientales. Lo
anterior se plantea que se pueda alcanzar en un afio, tiempo durante el cual la

propuesta debera estar finalizada en un 100%.

3.2.1. Metas

a) Elaborar un disefio con el espacio disponible, considerando el flujo de
visitantes y la atencion, areas de trabajo, espacios comunes y servicios
béasicos.

b) Promover la creacion de un area de atencion al cliente, separada del area
administrativa.

C) Disponer de un area de atencidon con un ambiente agradable, cdmodo, de

facil acceso y funcional.
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d) Disefiar espacios con privacidad para que el cliente pueda conversar con el
ejecutivo de cobros, implementacién en un 100% en 6 meses.
e) Incluir espacio para oficinas de la gerencia general y jefes de departamento,

en el primer afio se completara en un 100%.

3.3. Propuesta de distribucion de planta

A través del diagnoéstico se obtuvo informacion de la distribucion actual de las
instalaciones, se analiz6 el recorrido de los clientes en los principales procesos de
atencion, las relaciones entre departamentos y como estos factores impactan en
la prestacion del servicio. La propuesta en primer lugar presenta el diagrama de
relaciones que propone la ubicacién geografica; segundo: la determinacion de los
espacios necesarios para cada area; tercero: la nueva distribucién de planta que
incluye la descripcién de las areas y, por ultimo: el nuevo diagrama de recorridos
gue refleja una mejor circulacién, comunicacion, confort y privacidad para clientes

y empleados.

3.3.1. Diagrama de relaciones. En el diagnéstico se evaluaron las relaciones y
la cercania entre los departamentos, en la pagina 69 se observaron las 36
relaciones y el nivel de cercania basada en la distribucidén actual y el criterio de la

gerencia.

En la tabla 5 se muestran los resultados del analisis y la propuesta de la nueva
relacion de cercania, con base en la observacion y en el andlisis de las actividades
gue desarrollan los colaboradores. Las relaciones identificadas en el diagndstico
(lado izquierdo), las relaciones y niveles de cercania propuestos (al centro), y la
relacion de ubicacion en funcion a la actividad que realizan los departamentos
(Atencion al cliente o administrativa). Adicionalmente, se incorporo la relacion del
area de espera, el espacio para archivos, el nuevo salon de sesiones, el comedor
y principalmente la incorporacién de un area de caja para recibir los pagos de

clientes.
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Las modificaciones estan representadas en el apartado de la relacion propuesta,
identificadas por las letras de cercania (A, E, | y O). Los cambios de ubicacion se

observan en el lado de la propuesta con fondo amarillo.

Las modificaciones que mas resaltan en la propuesta son: la relacién entre la
gerencia y recepcionista clasificada como Importante, antes Absolutamente
necesaria, el cambio obedece a que a la gerencia le asisten dos secretarias y que
las funciones de la recepcionista son principalmente de atencion al cliente. La
dependencia de cobros era Absolutamente necesaria y se modificO a
Especialmente importante, se considerd que el jefe de cobros debe apoyar a los

gestores de cobro y que debe informar a la gerencia.

El aspecto mas relevante es la incorporacién de la caja, la cual tiene una relacion
Absolutamente necesaria con la recepcion, el area de cobros y especialmente con

los clientes.

El resultado de las modificaciones y la incorporacion de la caja se puede observar
en la figura 18, en donde se muestran todas las relaciones y como al estar
ordenadas se reducen por ejemplo de 7 a 4 las Absolutamente necesarias.
Adicionalmente se muestra en la grafica la separacion de las areas de atencion al
cliente de los departamentos con actividades administrativas. En las actividades
y las relaciones de los colaboradores de atencién al cliente se encuentran 3 de las
4 relaciones absolutamente necesarias de toda la empresa, lo anterior es el

resultado del servicio y la relacién directa con el cliente.
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Figura 18

Gréfica de relaciones propuesta

Atencion

Administrativas

Recepcion

Caja

Juridico

Gerencia
general

Contabilidad

Secretaria

Informatica

Mensajeria

Servicios
varios

Comedor

VALOR| CERCANIA CANTIDAD
Absolutam_ente 4
necesaria
E Especialm_ente 3
necesario
Importante 5
o Ordinaria 17
u impEé)r?gnte 26
. No deseable 0

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

3.3.2. Determinacion de los espacios.
cercania entre colaboradores y departamentos es la determinacion del espacio
necesario, para el efecto se consideraron: la cantidad de colaboradores, los

muebles y equipos que utilizan, los corredores, areas comunes, los servicios y

luego el espacio disponible para atencion al cliente.
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En la tabla 6 se muestran los espacios para el area de atencion al cliente (AT), las
areas administrativas (AD), si estos son privados (P), semiprivado (B), abierto (A)
o de servicios generales (G). El espacio asignado depende de la cantidad de
puestos de trabajo en cada departamento y el nivel jerarquico de los

colaboradores.

En la determinacion del espacio se incluyeron los 20 colaboradores, clientes y
visitantes, cuyo resultado fue que se tiene capacidad de hasta 46 personas en total
dentro de las instalaciones, con un espacio aproximado de 4.63 m? para cada una.
En esta cifra ademas de los colaboradores, incluye a 13 clientes en areas de
atencion, 6 visitantes en el salon de sesiones, incluso a 6 personas mas en el area
de comedor, todos dentro de las instalaciones; se agreg6 1 colaborador adicional
en el espacio de informatica, se considera que incluso se puede incorporar 1 mas,
por lo que la capacidad de crecimiento con el espacio disponible es de 2

colaboradores mas.

El espacio asignado va desde 7.50 m? promedio para los jefes de departamento,
3.48 m? para los cobradores y el espacio menor para los procuradores 2.87 m?,
considerando que ellos se encuentran una parte de la jornada de trabajo fuera de
las instalaciones. En cuanto a los muebles hay que resaltar que existen modulares
para los ejecutivos de cobro, los procuradores, el cajero, la recepcionista y las
secretarias, cada uno de ellos disefiado para obtener una mayor eficiencia en el
espacio y una mejor presentacion. Se asigné espacio para una bodega pequefa

de 2.16 m? y un area de archivos de 8.43 m2.
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3.3.3. Nueva distribucion de planta. La nueva distribucién de planta propone
cambios en la iluminacién, ventilacion, la incorporacion de la sefializacion
requerida por CONRED, la utilizacion de modulares y la implementacion de nuevos
espacios obtenidos como parte de la propuesta. En la figura 19 se observa el
espacio para el area de atencion, separada del area administrativa, el nuevo
acceso a las instalaciones, en un ambiente amplio en donde la recepcionista es el
primer colaborador con quien se tiene contacto y la posibilidad de ingresar
directamente al area de cobros, o bien a la caja receptora de pagos que se

incorpora en el nuevo disefio.

Es de resaltar que en el area de atencion al cliente hay espacio para atender a
ocho personas al mismo tiempo, seis en el departamento de cobros, uno en la caja
y uno en la recepcion, adicionalmente hay espacio para seis personas mas que
pueden estar sentados en el area de espera, en donde se tendrd mucho mas
espacio y capacidad. Los cobradores estardn en cubiculos, los cuales estan
separados por vidrio permitiendo que exista privacidad en la atenciéon o para
realizar las llamadas telefonicas. El jefe de cobros se encuentra en la oficina a la

par de los cobradores, quien también podra atender y tendra mayor privacidad.

Se incorporara una caja receptora de pagos para que los deudores puedan realizar
sus pagos Yy obtener su recibo. En el caso de la recepcion se colocara en un
escritorio modular ubicado al ingreso de la oficina y con la ventaja de tener espacio
para atender, realizar sus actividades y tener una vision general de toda el area de
atencion. En el area de espera, cuando sea necesario, podran estar comodos,
cabe mencionar que la distribucion es abierta y pueden sentarse directamente con
los cobradores, ingresar a pagar libremente o bien ser atendidos por la
recepcionista. El area de atencion al cliente es fundamental en el cambio de
imagen, con el que se puede obtener confort, privacidad, reduccion de la distancia
de circulacién, una mejor comunicacion entre los departamentos y una mayor

confianza de los clientes.

83



8

"020Z 8p 0Jaug -eidoid ugioeloge|d :31uan4

- 6.29 L117 ., 242 . 242 . 153 2.77 N
~]1 1.00 0.59 Jefe de ' Jefe 115
3 | _I.M(_:(ztlr_los _hé.f;;Jurldmo Br
R OV) w
1l S 4I =1 | k=) !;
e | [T | ©
Area de :
I cobros p—] | U L ®
= ()]
%}Q o .o 5
ne © o o
0 ‘B ST ] i
1 b U = e 2 o
o a N " D
. ] s ] .g r‘g 4.00 S 15 |5
i = (e}
S 8 — 0.90
g Espera .. o - ._ ( . )
+ [ 3 s Joo i
0 - ° =
D AREA DE - P Secretarias o‘o 5 -
! ATENCION Caja '. o Salén de sesiones '
ﬁ% AL CLIENTE ) —t -
5 | AREA
ADMINISTRATIVA o
L _ jm | 4
Recepcién GerenCIa
. reeraal W & | o 8]
(<o)
\‘
olH 2@ au
- a — g™
w Archivos Informatica Comedor
N B Ll qLp ] —
| 1.50 | 3.02 | 2.08 [ 2.84 [ 2.75 [ ] 4.00
' ! 5 - 17.05

ejue|d ap uoloNquUISIp BABNN

6T einbi



La iluminacion natural se obtiene a través de las ventanas ubicadas en los cuatro
extremos, Util para el ingreso de luz y para una mejor ventilacién. La propuesta es
obtener la mayor iluminacién natural posible y evitar el gasto en el consumo de
energia, para ello es necesario el mantenimiento, reparacion y sustitucion de las
persianas que estan en las ventanas, asi como limpieza y sustitucion de los vidrios
en malas condiciones (aproximadamente 15 m?2). La iluminacién natural se
mejorara significativamente por lo que la iluminacion artificial debe ser
complementaria en los espacios que no llega la luz natural con suficiente
intensidad o bien para iluminar los puestos de trabajo en horarios en los que la luz

solar no estéa presente o no es suficiente.

En la propuesta de la distribucidn de planta se incluyen paneles de iluminacion tipo
LED (Light Emitting Diode), cuya tecnologia permite difundir la luz de manera
uniforme por lo que mejorara la iluminacién, asi como una reduccion en la factura
de energia en comparacion con el gasto actual, el costo es de aproximadamente
Q.14,000.00 el cual se recupera en 7 afios de ahorro en energia. En la empresa
existen 36 tubos fluorescentes que proveen la iluminacién, al calcular el cambio
por tubos LED colocados dentro de los paneles, con una tarifa comercial de US$
0.136/KWh, el ahorro para la empresa es de US$ 257.33 dolares anualmente al
tipo de cambio Q.7.75 por US$ es Q. 1,994.31.

Las ventajas de utilizar los paneles LED es una mayor vida de las lamparas,
reduccion del gasto por mantenimiento, son de facil instalacion, no se calientan,
encienden instantdneamente, el disefio es elegante y son faciles de limpiar. La
iluminacién propuesta es de paneles LED de dos medidas, el primero de 60
centimetros de alto por 120 centimetros de ancho, el segundo de forma cuadrada
de 60 centimetros. Con la finalidad de ahorrar ain mas energia, se pueden
generar dos circuitos a través de los cuales se encienda el 50% o el 100% de los

paneles.
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La ventilacion debe contar con un sistema que asegure la renovacion del aire y
gue mantenga una temperatura adecuada. El sistema debe acondicionar el aire
de tal modo que regule la temperatura, la ventilacion y circulacion. Las ventanas
con que cuenta son de aluminio, lo que permite modificarlas para incorporar
aberturas que permitan aprovechar las corrientes de aire. Actualmente existen
diversos tipos de ventanas en aluminio que pueden incorporarse, un ejemplo:
abatibles con apertura lateral total, batientes las que se abren de arriba hacia abajo
en el interior, oscilantes que son la combinacion de movimientos de las dos

anteriores y las correderas que se desplazan horizontalmente.

La ventilacion se considera suficiente con las ventanas que se encuentra ubicadas
en los cuatro extremos, la propuesta es realizar el mantenimiento al igual que a las
persianas para que el flujo de aire ingrese libremente. Se incluyen ventiladores en
el techo, conocidos también como ventiladores de aspas, los cuales se distribuyen
en todas las areas, con la finalidad de producir una sensacién agradable en las
épocas de verano y para nivelar la temperatura en invierno, a través de la funcion

inversa que tienen incorporada.

Las ventanas y los ventiladores son suficientes para regular la temperatura, por lo
gue incorporar aire acondicionado se vuelve un gasto innecesario, a pesar de ello,
la instalacion de los ventiladores en el techo ayudard a la distribucién uniforme del
aire acondicionado si en el futuro fuera necesario colocar, logrando que la

temperatura sea homogénea.

En la figura 20, iluminacion y ventilacién, se muestra la ubicacion de las ventanas,
a través de las cuales ingresa la iluminacion y ventilacion natural, el lugar en donde
se deben instalar los paneles tipo LED para la distribucion uniforme de luminosidad
y el espacio en donde se colocaran los ventiladores de aspas en el techo, los
cuales de manera conjunta con las ventanas podran distribuir el aire y mantener

un ambiente agradable.
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La distribucion de planta es una instalacién de uso publico por lo que tiene que
cumplir con requisitos minimos de seguridad, con la finalidad de resguardar la
integridad de las personas. Se aplica la norma NRD2 emitida por la -CONRED-.
La normativa representa las especificaciones técnicas que se deben respetar en
las edificaciones. En la propuesta se consideraron las sefiales de seguridad que
aplican y que deben instalarse como prevencion si llegara a suceder una
emergencia. Las sefales que se instalaran dentro de las instalaciones son: rutas
de evacuacion, salidas de emergencia y ubicacion de los extintores, estas seran
ubicadas con rotulos de PVC en las paredes. Adicionalmente es necesario
requerir a la administracion del edificio que incorpore las sefales de zona segura
y punto de reunion, considerando que es un edificio en donde existe aglomeracion
de personas. En la figura 21 se muestran las sefiales que se utilizaran dentro y

fuera de la empresa.

Figura 21

Sefalizacion

Salidas de emergencia Ruta de evacuaciéon Ruta de evacuaciéon

Zona segura Punto de reunién Extintor

Fuente: Manual de uso para la Norma de Reduccién de Desastres. (2017)
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La salida de emergencia es para que las personas salgan y se dirijan a un lugar
seguro, en donde puedan permanecer durante el tiempo que dure el siniestro,
normalmente las salidas de emergencia en los edificios sirven para trasladarse de
las oficinas a las areas comunes y posteriormente a un lugar seguro. En la nueva
distribucién de planta se incluye una puerta de 1.50 metros de ancho en la entrada
principal, a través de la cual las personas podran salir y ser evacuados, todas las
puertas en la empresa son abatibles de aluminio y vidrio con excepcion de las de

los servicios sanitarios, la principal es de doble hoja.

Los extintores seran colocados en las paredes interiores, deberan estar
debidamente sefialados para que sean de facil ubicaciéon y programar el
mantenimiento por lo menos una vez al afio, asi como capacitar al personal en el

uso correcto de los mismos.

Las sefiales de rutas de evacuacion seran de 22.4 centimetros cuadrados, se
colocaran en las paredes a una altura de 1.50 metros, el material con el que estan
elaboradas es de PVC, estaran ubicadas en los pasillos del area administrativa,
con salida por la puerta que comunica con el &rea de servicio al cliente, en el area
de recepcidn y espera, para luego ubicarse en la parte exterior y hasta el parqueo
contiguo. En la figura 22 se observa la ubicacion de las sefiales de la salida de

emergencia, extintores y rutas de evacuacion.

La empresa debe gestionar ante la administracién del edificio la colocacién de las
sefales de emergencia en el exterior de las instalaciones. En la figura 22 se indican
los lugares donde deben colocarse. La zona segura se puede ubicar en el parqueo
exterior del edificio, a la par de la empresa pasando por los corredores del primer
nivel. El punto de reunion al igual que la zona segura se encuentra en el parqueo
externo, contiguo a las instalaciones. Adicionalmente se propone la
implementacion de siete rétulos que identifican las areas de la unidad de analisis,

recepcion, cobros, caja, gerencia, juridico, contabilidad y salon de sesiones.
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Figura 22
Ruta de evacuacion, salida de emergencia, extintores, punto de reunion y zona segura.
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8]
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-
@ ﬁ Ruta a punto de reunién y zona segura

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.
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La empresa cuenta con mobiliario y equipo, sin embargo; es necesario la compra
de los modulos, los cuales son fabricados con principios de antropometria
considerando la dimensién del cuerpo y de ergonomia en funcién al proceso de
trabajo, el ambiente y las dimensiones de los distintos puestos de trabajo. Los
modulos recomendados son: modulos para recepcion, cobros, procuradores y
secretarias, los que deberan tener un disefio moderno que tengan capacidad para

incorporar el equipo de computo y gavetas para almacenar objetos.

Los escritorios que se utilizaran son tipo “L” para las oficinas de la gerencia y
jefaturas. Sillas secretariales giratorias con respaldo ergonémico y ventilado para
mayor comodidad, estas serdn para uso de todos los colaboradores. La gerencia
utilizard una silla giratoria tipo ejecutiva. Se dispondra de sillas fijas para el area
de atencidn al cliente, area de cobros y espera, dentro de las oficinas del gerente
y jefes, y para el comedor. El total de unidades propuesto para comprar se detallan
en la tabla 7. La gerencia tiene la opcion de vender el mobiliario usado para

obtener recursos que seran necesarios para la implementacién de la propuesta.

Tabla 7
Lista de mobiliario

Unidades Descripcién
1 Médulo de recepcién
2 Médulos de cobradores con division de vidrio con capacidad para cuatro y dos

cobradores y con espacio para la misma cantidad de clientes

1 Médulo para el receptor pagador con espacio para colocar una caja de seguridad
1 Médulo para los tres procuradores

1 Médulo tipo isla para las dos secretarias

5 Escritorios tipo “L” ubicados en las oficinas de gerencia y jefaturas

25 Sillas tipo secretarial para todos los colaboradores

1 Silla ejecutiva para la gerencia

26 Sillas fijas tipo espera para las areas de atencion y oficinas

Mesa rectangular redondeada para el saldén de sesiones
Mesa rectangular para el comedor

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.
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En la figura 23 se muestran los modulos, escritorio y sillas que forman parte de la
propuesta y que se presupuestan comprar, Ios que en conjunto con la nueva

distribucion ayudaran a reflejar una nueva imagen.

Figura 23

Modular, escritorio y sillas

i ol

Silla ejecutiva Escritorio tipo “L”

Moédulo de
cobradores

Silla de esperay Sillas de esperay
atencion atencion

Fuente: imagenes captadas en internet y en cotizaciones. Enero de 2020.

El salon de sesiones dispondré de las mismas sillas secretariales que utilizaran los
colaboradores y una mesa rectangular con la orilla redondeada con espacio para
conectores de energia, cable HDMI que conectara con el televisor y con acceso
USB. En el comedor se colocara una mesa rectangular con capacidad para seis

personas, en la figura 24 se detalla la distribucién del mobiliario.
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La nueva distribucion de planta incorpora la separacion de las areas de atencion
al cliente de las que realizan actividades administrativas, a continuacion, se

describen los espacios y el nimero de personas que las integran.

El &rea de atencion al cliente estard integrada por la recepcién, area de espera,
cobros y caja. La nueva recepcion presenta espacio para la realizacion de las
actividades y principalmente para atender los clientes que ingresan a las
instalaciones; ya sea que se presenten por primera vez y necesiten consultarle a
la recepcionista, o bien fueron atendidos con anterioridad e ingresan directamente
con la persona que lleva su caso. Para la recepcion se utilizara un mueble modular
con el cual mejora la imagen y permite interactuar de forma personal con cada
cliente. Adicionalmente, la recepcion estara ubicada en una posicién que puede
ver a todos los clientes que se encuentran dentro de las instalaciones. La figura

25 muestra la nueva recepcién, la cual tiene capacidad para una persona.

Figura 25

Nueva recepcion

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.
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Los clientes y personas que desean ingresar al area administrativa, podran ser
guiados por la recepcionista sin que ella se retire de su puesto de trabajo y lo podra
coordinar con las secretarias que se encuentran en el interior para facilitar el
traslado. Otra ventaja que presenta la nueva ubicacion de la recepcion radica en
gue puede observar el &rea de atencién en todo momento, prestar atencion a los

clientes y empleados que se encuentran en el area de espera, cobros y en la caja.

Dentro de las actividades fundamentales que debe desarrollar la recepcionista esta
la tarea de atender la planta telefénica, esta funcion la podré realizar en un espacio
amplio, ya que en el modulo puede ubicar la planta y todas las herramientas y

documentos que necesite, sin descuidar el contacto directo con los clientes.

En el &rea de espera se propone un ambiente mas grande y con capacidad para
albergar hasta seis personas, existe espacio para colocar sillas o sillones en
distintas distribuciones acorde a las necesidades. Con un espacio mayor se
logrard que el area de espera cumpla de mejor forma su funcién, en ella
Unicamente se encontrardn las personas que desean ser atendidas por un
empleado en particular y no se encuentre en el area de atencion al cliente o bien,
por algan otro que aun no pueda atenderle. En el area se colocaran flores
naturales y artificiales, las cuales se encontraran en macetas distribuidas en toda

el area.

Una ventaja es que los deudores que conocen al ejecutivo y saben del
procedimiento en la atencion, se dirigiran directamente hasta el empleado sin tener
gue esperar. La estadia sera mas placentera, porque los clientes y visitantes
podran estar sentados y mas comodos que en el espacio que se encuentra en la

actualidad.
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Se dispondra de periodicos y revistas, asi como también un dispensador de agua
ubicado al centro del &rea en donde hay vasos desechables para tomar agua.

La caja receptora de pagos es un area nueva a través de la cual se consolida el
area de atencion al cliente, permitiendo separar definitivamente de las areas
administrativas. La caja fue colocada para brindar comodidad y seguridad a los
deudores al momento de realizar su pago, se encontrara en un lugar visible y con

un rétulo que le permitira identificarla facilmente.

La ventanilla que sirve de caja receptora de pagos, se propone gque se encuentre
en la pared de divisidon entre el area de atencién al cliente y el area administrativa,
la finalidad es que el efectivo y los cheques estén resguardados. La
implementacion de la ventanilla permite que los clientes que van a realizar su pago

ingresen directamente a la caja, efectien el pago y se retiren.

El receptor se encontrara en un lugar mas seguro; razén por la cual tendra mayor
cantidad de efectivo y no tendra problemas para entregar el cambio y el recibo de
pago a los deudores. Para el resguardo de los valores monetarios, se propone
gue en la parte inferior al mostrador sea colocada una cajilla de seguridad, similar

a la que utilizan los receptores en los bancos.

En el nuevo ambiente del receptor quien ademas tiene actividades como asistente
de contabilidad, tendra el espacio y la seguridad necesarios para desarrollar todas
las actividades que le han sido asignadas, que necesitan una mayor concentracion

mental y podra realizarlas antes de abrir a los clientes o en dias de poca afluencia.
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El receptor dispondra de un archivo pequefio de dos gavetas que se colocara en
la parte derecha e inferior del mostrador, el cual servird para correspondencia y
papeles que sea necesario archivar. En la figura 26 se observa la nueva area de
espera en la cual se muestra un ambiente mas amplio, agradable y con mayor

espacio, adicionalmente se puede observar la ubicacion de la nueva caja.

Figura 26

Area de espera y caja

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

El departamento de cobros al igual que la recepcién, caja y area de espera
formaran parte del area de servicio al cliente. La propuesta de ubicar a cobros en
el &rea antes descrita se deriva de la naturaleza de la empresa, a la fluidez de
clientes que se presentan a pagar sus deudas y que en la actualidad para llegar a
realizar su pago necesariamente deben caminar o trasladarse por casi todos los
departamentos.

97



En el diagnostico se observé que no existe privacidad para que los deudores
puedan expresar su situacidn o iniciar un proceso de negociacion con comodidad.
Esto se solucionara mediante la utilizacion de cubiculos separados por vidrio que
permitira ofrecer privacidad para la atencién del cliente. En la figura 27 se observa

la distribucién de cubiculos de los ejecutivos de cobro.

Figura 27

Departamento de cobros

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

En el departamento de cobros existe espacio para seis cobradores, quienes
podran realizar su actividad de cobro telefénico y para atender a los deudores que
los visitan; cada estacion de trabajo esta conformado por una computadora, equipo
para llamadas, gavetas para guardar papeleria y articulos.
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En la nueva distribucion de planta se consideré que la impresion del recibo lo
pueda obtener directamente en la caja, adicionalmente los ejecutivos de cobro

dispondran de una impresora compartida en red que permitird minimizar costos.

En los casos de las personas que ya conocen al ejecutivo de cobros que les
atiende y su ubicacion, sera facil y rapido dirigirse hacia ellos. Las personas que
se presenten por primera vez a la empresa tendran la facilidad de preguntarle a la
recepcionista, quien los orientara con cualquiera de los ejecutivos de cobro que se

encuentran para atenderle.

El jefe del departamento se ubicard en el mismo espacio para poder atender
clientes y evaluar el desempefio de los cobradores. El area administrativa esta
conformada por la gerencia general, departamento juridico y de contabilidad, areas
de apoyo y areas comunes. En la propuesta se incluye una oficina para el gerente,
ubicada al ingreso de las areas administrativas. La ubicacion le permite estar
dentro de las areas administrativas y también puede observar el area de atencion

al cliente.

En la gerencia se realiza planeacion, control, seguimiento de negocios y la relacién
con los deudores y proveedores de cartera, por lo que al formar parte de las areas
administrativas le permite estar en un ambiente sin circulacion de clientes. El
gerente tiene espacio en la oficina o bien puede utilizar el salén de sesiones para
reuniones de trabajo, atender a proveedores de cartera y personas en general. En

la figura 28 se observa la nueva oficina para la gerencia general.
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Figura 28

Oficina gerencia general

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

El departamento juridico esta conformado por tres procuradores y el jefe. En la
propuesta se incluye dentro de las areas administrativas, a pesar de que tienen
atencion de clientes en menor cantidad. Los procuradores y el jefe utilizan
documentos legales a través de los cuales se formalizaron las deudas, esta es una

razon fundamental para no estar en el area de atencién al cliente.
Por las actividades que realizan y los documentos que administran se vuelve

necesario que estén ubicados en el area administrativa, en donde estardn mas

cerca del area de archivos y de los documentos.
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Los clientes eventuales pueden ser atendidos en la oficina del jefe del area, en el
salon de sesiones o bien en los cubiculos de los ejecutivos de cobro al estar
disponible, o si la negociacién esta siendo realizada de forma conjunta por cobros

y juridico.

Los procuradores estaran ubicados en un médulo con tres cubiculos, cercano a la
oficina del jefe del departamento para trabajar en equipo, puedan ser guiados y
asesorados por él, tendran espacio para elaborar las demandas y utilizar los
documentos legales de forma segura, podran estar en contacto directo con la
jefatura de cobros que los podré apoyar con los antecedentes de cada cliente, la
localizacion, informacién laboral y las caracteristicas generales que le serviran

para la recuperacion de la cartera por la via legal.

Los expedientes de los créditos estaran en el area de archivos, administrada por
las secretarias, colocados muy cerca de donde se encuentran los procuradores, lo
gue les permitira ahorrar tiempo de traslado e inmediatez que muchas veces es

fundamental para realizar una negociacion directa con los clientes.

En ocasiones los fiadores y/o codeudores solicitan la exposicion del expediente y
titulo ejecutivo para recordar y ver las condiciones bajo las cuales fue pactado el
crédito, por ello es importante que sea facil la localizacién y que puedan ser
entregados a los cobradores o procuradores inmediatamente para que realicen la
gestion de cobro. En la figura 29 se observa la puerta y ventana del jefe y los

modulos de los procuradores.
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Figura 29
Departamento juridico

Juridico

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

En la actualidad la empresa no dispone de una secretaria para cada departamento,
dado que cuentan con un equipo de apoyo secretarial para atender los
requerimientos de varias areas. Estaran ubicadas en la parte posterior de los
procuradores y les podran proporcionar con facilidad los expedientes de los
créditos. Las secretarias sirven de apoyo al gerente general, departamentos de

cobros, juridico y contabilidad.

En la nueva distribucién de planta se consideré ubicar el area secretarial en el
centro del area administrativa, para que puedan estar en contacto directo con la
gerenciay las jefaturas de los departamentos, tener proximidad al area de archivos

y al salon de sesiones.
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Al estar laborando en el mismo espacio y con las mismas atribuciones, las
secretarias podran distribuir la carga de trabajo equitativamente y coordinar las
actividades para que sean desarrolladas de la mejor forma y en el menor tiempo
posible. La utilizacién del modular para dos personas es el idéneo para la actividad
qgue desarrollan y la comunicaciéon con todos los colaboradores, desde el cual
tienen espacio para movilizarse rapidamente al 4rea de archivos y al salon de

sesiones que tienen en la parte posterior.

El espacio esta destinado para que pueda atenderlo una sola secretaria, en lo que
la otra pueda estar atendiendo otra actividad. La ubicacion cercana al salén de
sesiones les permite verificar que el equipo se encuentre disponible. En la figura

30 se observa el escritorio modular y la ubicacion al centro del area administrativa.

Figura 30
Modulo secretarial

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.
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El departamento de contabilidad estd conformado por el jefe y el asistente que
cumple la funcion de receptor de pagos. La oficina del contador estara ubicada a
un costado del resto de los departamentos, con ello podra estar en un ambiente
mas relajado y silencioso, necesario para la actividad que desarrolla. El jefe de
contabilidad contard con un espacio para atender a los empleados, este espacio
también podra ser utilizado para resguardar documentos.

En el caso particular del asistente no estara ubicado a la par del jefe, la razén
obedece a que tiene que atender la caja receptora de pagos como parte de su
funcion. En la figura 31 se observa la puerta de ingreso a la oficina del jefe de
contabilidad la cual se encuentra enfrente al salon de sesiones a la par de la oficina

del jefe de juridico.

Figura 31

Departamento de contabilidad

Juridico Contabilidad

A
Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.
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El encargado de Informatica tiene a cargo el mantenimiento del equipo de
coémputo, desarrollo de programas y bases de datos que serviran de soporte
técnico en las operaciones y las funciones de la empresa. En la propuesta de
distribucion de planta estara ubicado al lado derecho del area de archivos y del
lado izquierdo del comedor; su ubicacidn permite estar en un lugar donde hay poco
personal y ruido. El espacio es el mismo del area de archivos, estard ubicada lo
mas cercano posible a la gerencia y areas administrativas, a quienes les brinda el
soporte técnico que necesitan. En el area hay espacio para mantenimiento de los

equipos de computo, para resguardar los archivos y backups.

Se propone que exista un escritorio de tipo modular en el cual se puedan ubicar a
mas personas, hasta un maximo de cuatro, o bien equipos adicionales como
soporte. En la parte inferior del modular se podran colocar archivos de dos
gavetas, o bien utilizar un ala modular y dejar un espacio para colocar archivos
mas grandes y asi aprovechar la capacidad de almacenamiento y custodio de la

informacion.

El salén de sesiones se encontrard en la parte posterior a las secretarias con
capacidad para ocho personas. Estara ubicado en un lugar mas accesible y al
alcance de todos los empleados, servira para atender a empresas proveedoras de
cartera, clientes y organizar reuniones de trabajo o capacitaciones con los distintos

equipos de trabajo.

El salon de sesiones poseera dos ingresos: uno en la parte posterior a las
secretarias y otro por la parte posterior de la empresa, la cual tendra comunicacion
directa con el comedor y los servicios sanitarios. A pesar de estar en el centro del
area administrativa, fue disefiado para evitar interrupciones en las sesiones que
se realicen, por lo que no tiene vidrios para que no pierdan la atencién las personas

gue estan dentro del salén.
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En la figura 32 se observa el salon de sesiones con capacidad para ocho personas
y con espacio para colocar un mueble tipo credenza para almacenar el equipo y

los utensilios que sean necesarios dentro del saldn.

Figura 32
Salén de sesiones

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

El &rea de archivo propuesto estard a un costado de la oficina de gerencia y del
encargado de informatica. En el espacio asignado se concentraran todos los
documentos que actualmente estan distribuidos en los archivos ubicados
alrededor de la empresa. El &rea de archivo estara méas cerca de las secretarias
encargadas de la administracion y custodio, lo cual permitird que los documentos
y expedientes de los créditos queden mejor resguardados al estar en un lugar

especifico y ordenado que permita obtener mas facilmente los documentos.
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Estard dentro de una puerta para un mejor resguardo de la informacion y el acceso

sera coordinado por las secretarias.

El comedor estara acondicionado para que los empleados puedan almorzar dentro
de las instalaciones; contara con horno microondas y espacio para seis personas
alavez. Se encontrara al final de la empresa en el extremo opuesto al ingreso de
los clientes; con ello se eliminara el problema de que las personas ajenas a la
organizacion perciban distintos olores en la hora de almuerzo y que se torne

molesto para su estadia dentro de la organizacion.

Alincorporar los ventiladores de aspas en el techo se obtendra que el olor a comida
salga de las instalaciones a través de las ventanas que se encuentran en el pasillo
frente al comedor. En la propuesta de la nueva distribucion de planta se contemplé
un espacio para ubicar una linea de gabinetes que pueden servir para almacenar
utensilios de mesa. El espacio fisico sera mayor y en un ambiente mas agradable

y con mayor flujo de aire e iluminacion.

Los sanitarios seran trasladados al extremo, tomando en consideracion que el
sistema de drenajes y agua también se encuentra en esa area. La ubicacion
propuesta permitird que ambos tengan iluminacién y ventilacion natural; con ello
se elimina el inconveniente que se tiene de que Unicamente uno tiene iluminacién
y ventilacion; ya que el otro esta en contacto directo con el ambiente de trabajo y

en un lugar cerrado.

En la actualidad existen dos lavamanos en la parte exterior de los bafos, los cuales
son visibles desde casi toda la empresa. Con la propuesta los lavamanos se
colocaran en el interior de cada servicio y los sanitarios no estaran en contacto
directo con los clientes. Los sanitarios se ubicaran frente al salon de sesiones y
bodega, el acceso es por el pasillo de los jefes de juridico y contabilidad o bien por

el corredor que sale desde el comedor y al final de la oficina.
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3.3.4. Diagramas de recorrido. En la nueva distribucion de planta se integraron
las &reas y colaboradores que atienden, por lo que los procesos de atencion
evaluados se ven beneficiados al estar ubicados en la entrada de las instalaciones
y que los colaboradores pueden interactuar directamente con los clientes. Los tres
procesos evaluados en el diagndstico mejoran en la cantidad de pasos, la distancia
recorrida y un menor tiempo de atencion. En la tabla 8 se observa que la distancia

se reduce de 46 a 15 metros y el tiempo de 138 a 45 segundos.

Tabla 8

Distancia y tiempo recorrido nuevo proceso de atencion

Distribucién anterior Nueva Distribucion
De A Distancia Tiempo Total Distancia Tiempo
(metros) (segundos) (metros) Total
(segundos)

Recepcion Cobros 20 60 7 21
Cobros Caja 16 48 3 9
Caja Recepcion 10 30 5 15
Totales 46 138 15 45

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

En el proceso de atencion y pago la cantidad de actividades necesarias se reduce,
la mejora radica en que los cobradores estan ubicados en un médulo enfrente de
la entrada, el cliente no debe esperar fuera de la oficina para ser atendido por la
recepcionista y no existe otra puerta para ingresar a la empresa. Con la nueva
distribucion la recepcionista dirige inmediatamente a los clientes hasta el médulo
de quien lo atenderd, evitando la confusion de identificar exactamente al cobrador

dentro de todos los colaboradores.
En la figura 33 se observan los pasos necesarios al implementar la nueva

distribucion de planta, es de recalcar que la mayor cantidad de actividades son del

proceso de negociacion.
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Figura 33

Nuevo proceso de atencioén al cliente

Diagrama flujo: Proceso de atencion al cliente

Diagrama No. 1 |Hoja No. 1/1

Inicia en: Cliente ingresa a la empresa

Version: 2

Termina en: Cliente acepta el recibo y/o se retira de la empresa

Fecha de elaboracién: Enero de 2020

Departamento: Cobros y Caja

Elaborado por: René Ovando
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Fuente: elaboracion propia con base a simbolos Norma ANSI. Enero de 2020.
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El proceso de pago se ve beneficiado con la instalacién de la caja receptora, en
este caso los clientes ya conocen las instalaciones han llegado a una negociacion
y Unicamente tienen que llegar a realizar el pago, por lo que al estar la caja en el

area de atencion los clientes pueden llegar directamente.

En la tabla 9 se observa que la distancia recorrida se reduce de 20 a 10 metros y
el tiempo de traslado de 60 a 30 segundos, ambas medidas consideran el ingreso
y el egreso del cliente a las instalaciones, el tiempo estimado es con base a una

persona adulta que camina lento.

En la tabla y los célculos esta indicada la distancia a partir de la recepcién, se
estimo de esa forma por estar en el ingreso de la empresa, por lo que es importante
recalcar que no es necesario detenerse en la recepcion, ni realizar ningun tramite

con la recepcionista.

Tabla 9

Distancia y tiempo recorrido nuevo proceso de pago

Distribucién anterior Nueva Distribucién
De A Distancia Tiempo Total Distancia Tiempo Total
(metros) (segundos) (metros) (segundos)
Recepcion Caja 10 30 5 15
Caja Recepcion 10 30 5 15
Totales 20 60 10 30

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

El diagrama de flujo del nuevo proceso de pago se ve reflejado en la figura 34, en
el cual la cantidad de pasos se reduce de trece identificados en el diagnostico a

nueve con la propuesta de la nueva distribucién.
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Figura 34
Nuevo proceso de pago

Diagrama flujo: Proceso de pago Diagrama No. 2 Hoja No. 1/1

Inicia en: Cliente ingresa a la empresa Version: 2

Termina en: Cliente acepta el recibo y se retira de la empresa |Fecha de elaboracién: Enero de 2020

Departamento: Caja Elaborado por: René Ovando
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Fuente: elaboracion propia con base a simbolos Norma ANSI. Enero de 2020.

En el proceso de entrega de finiquito se propuso a la gerencia modificarlo, con la
finalidad de poder ser mas agiles en la entrega y evitar que los clientes tengan que
esperar. El resultado fue que los procuradores llamaran a los deudores para que
lleguen a recoger su finiquito. Con la modificacion, deben llegar directamente con
la recepcionista quien les entrega el finiquito. En la tabla 10 se observa que la

distancia recorrida se reduce de 42 a 4 metros y el tiempo de 126 a 12 segundos.
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Tabla 10

Distancia y tiempo recorrido nuevo proceso de entrega de finiquito

Distribucién anterior Nueva Distribucion
De A Distancia  Tiempo Total Distancia Tll'eoTeFl)lo
(metros) (segundos) (metros) (segundos)
Recepcion Procurador 15 45 0 0
Procurador :]ef,e. 6 18 0 0
juridico
Jefe juridico  Procurador 6 18 0 0
Procurador Recepcion 15 45 0 0
Cliente Recepcion 4 12
Totales 42 126 4 12

Fuente: elaboracion propia. Enero de 2020.

En la figura 35 se describen los pasos del nuevo proceso de entrega de finiquito.

Figura 35
Nuevo proceso de entrega de finiquito
Diagrama flujo: Proceso de entrega de finiquito Diagrama No. 3 Hoja No. 1/1
Inicia en: Cliente ingresa a la empresa Version: 2
Termina en: Cliente acepta finiquito y se retira Fecha de elaboraciéon: Enero de 2020
Departamento: Recepcionista Elaborado por: René Ovando

Cliente Recepcionista

< Inicio >
l

Ingresa a la
empresa

l

Solicita finiquito

_| Atiende al cliente,
"| solicita DPI y revisa

l

Revisa finiquito

l

Acepta finiquito y se | Entrega finiquito
retira
i S

< Fin >

Fuente: elaboracion propia con base a simbolos Norma ANSI. Enero de 2020.
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La privacidad se consigue con la ubicacién de paneles de vidrio que separan a los
cobradores, para que los clientes puedan expresarse libremente y que la
conversacion sea uno a uno, sin interferencia ni la preocupacion de que el resto

de colaboradores escuche la conversacion.

La percepcion de seguridad al realizar sus pagos mejora con la implementacion
de la caja receptora, a diferencia de cuando los realizaba en un escritorio colocado
cerca de la entrada a las instalaciones. Los clientes estan acostumbrados a
efectuar los pagos en cajas receptoras de bancos y en otras instituciones en donde
son atendidos en una caja, por lo que ya existe la costumbre de realizarlo en areas

similares.

La nueva distribucion de planta apoya a que la empresa mejore la imagen ante sus
clientes, proveyendo de unas instalaciones comodas, con privacidad, practicidad
e inmediatez para la realizacion de las transacciones, lo que permitird que
recupere la confianza de los clientes y poder optar a recuperar las carteras que

administraba y obtener nuevas para cobro.

En la figura 36, nuevo diagrama de recorrido de los procesos de atencién, se
muestra el &rea donde los deudores circulan, la cual en total representa un ahorro
en el recorrido de 79 metros y 2 minutos con 37 segundos del recorrido del cliente.
En la propuesta no se considera el tiempo de atencién por no ser parte del alcance

de la investigacion.
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3.3.5. Construccién. Los materiales y accesorios que se utilizaran en la
distribucion de planta son: tabiques, ventanas, puertas, ventiladores de techo e
iluminaciéon LED. Los tabiques de tabla yeso estaran construidos en conjunto con
las ventanas y puertas que serviran para dar una imagen moderna. Estos tabiques
daran forma a la nueva estructura y como mayor beneficio se puede mencionar la
division que existe entre las areas de atencién al cliente y el area administrativa.
La altura del tabique de separacion entre el area de atencion al cliente y areas
administrativas sera desde el piso hasta el techo, con lo cual se busca la

privacidad.

Las ventanas que se proponen utilizar son de aluminio, las cuales son de facil
manejo y se ajustan perfectamente a cualquier medida o ambiente; asimismo, se
pueden conjugar con ventanas selladas y/o ventanas que permiten el libre acceso
de corrientes de aire. En el caso particular del area de caja, el receptor pagador
estara de frente a una ventana sellada con un agujero en el centro y con un espacio
en la parte inferior, tipo bandeja, a través del cual los clientes ingresaran el dinero
y el cajero les entregara su recibo y cambio. Los ventiladores que se utilizaran son
de tipo aspas, seran los de uso comercial y que son simples, comunes y activados

desde los interruptores que se colocan a la par de los de la energia eléctrica.

Las puertas servirdn de divisién y acceso a las distintas areas, al igual que las
ventanas se utilizardn de aluminio, lo que ademéas de una imagen moderna,
bloquea el ruido del exterior, incluso es fundamental para la divisién entre las areas
de atencion al cliente y el area administrativa. Adicionalmente, las puertas estaran
ubicadas en la entrada principal, en las distintas oficinas y en el salén de sesiones.
Para el ingreso a los sanitarios, se utilizaran las puertas que actualmente existen
y son de madera. La iluminacion que se utilizara es tipo LED, con la que se
obtendra ahorro en el consumo de energia de Q.2,000.00 anuales
aproximadamente, una mejor iluminacion sobre los puestos de trabajo y un

aspecto moderno al ambiente.

115



Los recursos financieros con que cuenta la empresa son limitados, la meta de la
gerencia de la empresa es llevar a cabo los cambios propuestos y con ello lograr
una imagen moderna de las instalaciones que refleje el profesionalismo en la

administracion y custodio de las cuentas por cobrar.

3.3.6. Presupuesto para implementar propuesta. Con la finalidad de obtener
el costo total de implementacién, se realizaron tres cotizaciones por cada tipo de
material y mobiliario necesarios, las cuales, en cuanto al costo por metro cuadrado,
al tipo de accesorios, acabados y el tiempo de ejecucion, proporcionaron el detalle
de los costos, los mismos que se clasificaron como opcién “A”, “B” y “C”, habiendo
obtenido los siguientes resultados que se muestran en la tabla 11, Presupuesto de
construccion. En este se detallan los precios de cada material y equipo, necesarios
para el disefio de la nueva distribucion de planta; asimismo, se pueden comparar
la diversidad de precios, los cuales dependen del tipo de proveedor y de la calidad.
Derivado de la diferencia en los precios, se estimé un valor promedio por cada tipo
de material o mobiliario, lo que permite establecer que el valor promedio total de
la remodelacién asciende a ciento veintiséis mil seiscientos cuarenta y un
guetzales con sesenta y cinco centavos. (Q. 126,641.65). En términos generales
se puede establecer que el valor aproximado de inversion es de ciento veintisiete
mil quinientos quetzales exactos (Q.127,500.00), los cuales representan una

decisién importante para la implementacion de la propuesta.

Al representar una erogacion de fondos que la misma empresa debe producir y
gue el impacto de la inversién no debe afectar el flujo de fondos, se investigaron
las opciones de financiamiento que ofrece la banca guatemalteca, con la finalidad
de que la distribucion de planta propuesta se pueda realizar, mejorar la imagen y
con ello obtener nuevos deudores e incremento de las carteras existentes, lo que
darad como resultado un incremento en los ingresos, necesario para el pago de la

linea de crédito.
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Valores expresados en Quetzales

L . . Valor Unitario Costo Total Valor

Descripcion Medida Cantidad A B c A B c Promedio
Construccién
Tabiques tabla yeso mt2 75 170.00 200.00 225.00 12,750.00 15,000.00 16,875.00 14,875.00
Ventanas mt2 15 650.00 950.00 700.00 9,750.00 14,250.00 10,500.00 11,500.00
Puertas Oficinas Unidad 11  1,400.00 1,400.00 1,800.00 15,400.00 15,400.00 19,800.00 16,866.67
Puertas MDF Unidad 3 950.00 850.00 650.00 2,850.00 2,550.00 1,950.00 2,450.00
Panel Led 2x2 Unidad 3 458.00 278.97 320.73 1,374.00 836.91 962.19 1,057.70
Panel Led 4x2 Unidad 24 842.00 352.56 506.38  20,208.00 8,461.44 12,153.12 13,607.52
Inst. eléctricas Unidad 50 125.00 150.00 175.00 6,250.00 7,500.00 8,750.00 7,500.00
Ventiladores Unidad 7 295.00 255.00 647.79 2,065.00 1,785.00 4,534.53 2,794.84
Plomeria Obra 1 1,000.00 1,250.00 1,250.00 1,000.00 1,250.00 1,250.00 1,166.67
Inodoros Unidad 2 725.00 798.00 710.00 1,450.00 1,596.00 1,420.00 1,488.67
Lavamanos Unidad 2 625.65 899.60 760.65 1,251.30 1,799.20 1,521.30 1,523.93
Mobiliario
Moédulo Recepcion Unidad 1 3,540.00 2,798.00 4,490.00 3,540.00 2,798.00 4,490.00 3,609.33
Médulo Cobros 4 Unidad 1 4,506.66 6,760.00 5,633.33 4,506.66 6,760.00 5,633.33 5,633.33
Moédulo Cobros 2 Unidad 1 2,253.34 3,576.00 2,914.67 2,253.34 3,576.00 2,914.67 2,914.67
Moédulo Procuradores Unidad 1 3,380.00 2,100.00 2,740.00 3,380.00 2,100.00 2,740.00 2,740.00
Médulo Caja Unidad 1 1,090.00 1,650.00 1,370.00 1,090.00 1,650.00 1,370.00 1,370.00
Médulo Secretarias Unidad 1 3,196.00 2,995.00 3,095.00 3,196.00 2,995.00 3,095.00 3,095.33
Escritorio "L" Unidad 5 899.00 850.00 1,750.00 4,495.00 4,250.00 8,750.00 5,831.67
Silla Ejecutiva Unidad 1 819.00 800.00 1,100.00 819.00 800.00 1,100.00 906.33
Silla Secretarial Unidad 25 290.00 365.00 499.00 7,250.00 9,125.00 12,475.00 9,616.67
Silla de atencién Unidad 26 239.00 249.00 325.00 6,214.00 6,474.00 8,450.00 7,046.00
Mesa de reuniones Unidad 1 1,499.00 1,400.00 4,250.00 1,499.00 1,400.00 4,250.00 2,383.00
Mesa de comedor Unidad 1 1,190.00 1,200.00 1,780.00 1,190.00 1,200.00 1,780.00 1,390.00
Varios
Sefalizacion Unidad 18 45.00 60.00 55.00 810.00 1,080.00 990.00 960.00
Extintores Unidad 5 440.00 400.00 699.99 2,200.00 2,000.00 3,499.95 2,566.65
Roétulos Unidad 7 125.00 100.00 110.00 875.00 700.00 770.00 781.67
Botiquin metélico Unidad 1 450.00 350.00 598.00 450.00 350.00 598.00 466.00
Medicinas Paquete 1 500.00 500.00 500.00 500.00 500.00 500.00 500.00
Totales 118,616.30 118,186.55 143,122.09 126,641.65
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Las cotizaciones incluidas en el presupuesto por trabajos de construccion y
plomeria contienen el valor de los materiales y el costo de la mano de obra.

En el caso del mobiliario y equipo es necesario el cambio de mddulos, sillas,
escritorios y mesas. El gasto incluido como sefalizacion se refiere a los rétulos de
seguridad ocupacional con las medidas y caracteristicas que la CONRED estipula.
Los roétulos serviran de identificacion de los departamentos. El valor de los
extintores incluye la colocacion, finalmente se presupuesta un botiquin y los

medicamentos necesarios en la oficina.

El andlisis del costo permite determinar que el valor total de la inversion en los
gastos de remodelacion es de aproximadamente ciento veintisiete mil quinientos
guetzales (Q.127,500.00), que puede ser cubierto con fondos de la empresa, o
bien a través de la obtencion de un financiamiento bancario. El sistema financiero
guatemalteco ofrece préstamos en distintas lineas. Al realizar la cotizacién por un
financiamiento de Q.125,000.00, en los tres mayores bancos, Industrial, Banrural
y G&T Continental, indicaron que puede realizarse a través de créditos de capital
de trabajo o bien de consumo. En la tabla 12 se compararon las tres opciones.

Tabla 12

Comparativo lineas de financiamiento

Banco Tipo Monto Tasa Plazo Cuota
Industrial Préstamos Q.125,000.00 12.00% 60 meses Q.2,780.56
Banrural Préstamos Q.125,000.00 12.50% 60 meses Q.2,812.24

G&T Continental  Microfinanzas Q.125,000.00 20.00% 48 meses Q.3,803.80

Fuente: elaboracion propia con informacién obtenida en paginas web bancos. Enero de 2020.
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Los célculos realizados son en las paginas web de los bancos, a través de las
calculadoras financieras que tienen colocadas en sus portales. Las opciones
propuestas por la banca son valores estimados, ya que dependera del resultado
del analisis y aprobacion de los créditos, el valor definitivo de la cuota nivelada y
el plazo (maximo 60 meses). Sin embargo, para poder tener un valor promedio de
las opciones, sin incluir los gastos, comisiones ni seguros, la cuota nivelada a 60
meses es aproximadamente de tres mil quinientos quetzales exactos.
(Q.3,500.00).

La propuesta de distribucion de planta fue elaborada utilizando el marco teorico de
referencia y los resultados obtenidos en el diagndstico, sin los cuales no se tendria
la base necesaria para su elaboracion. El cambio de imagen que la empresa
proyecta a traves de la incorporacion de la nueva distribucion sera renovada y
moderna, brindando confort y privacidad para los clientes que se presentan; asi
como una circulacion amplia por el area de atencion, mejorandose la comunicacion

entre las distintas areas.
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CONCLUSIONES

La empresa no cuenta con un organigrama que permita establecer la
distribucion y los niveles jerarquicos; como resultado del proceso de
investigacion se obtuvo informacion para su elaboracion. En este sentido,
conocer la estructura permitié analizar las funciones de cada departamento
las cuales no las tienen por escrito, cada colaborador tiene claro lo que debe

realizar.

Dadas las condiciones que anteceden se establece que el edificio se
encuentra ubicado en un sector financiero y comercial conveniente para los
clientes. En otro orden y direccién en cuanto a la localizacion, hay que hacer
notar que no existe un directorio, sefializacion o identificacion de la oficina

que permita ubicarla con facilidad.

Los clientes al presentarse a las instalaciones deben esperar en un area
pequefia, en la parte exterior de la oficina, con capacidad Unicamente para
dos personas, resultando incémodo. Al ingresar a la empresa tienen que
caminar por todos los departamentos hasta llegar al &rea de cobros y luego
regresar hasta la entrada, para realizar el pago en el area de contabilidad;

los departamentos no estan identificados por ende es dificil ubicarlos.

La iluminacion se ve afectada por ventanas y persianas que requieren de
mantenimiento, reparacion y/o sustitucién. Resulta oportuno indicar que la
empresa tiene la ventaja que en los cuatro lados hay ventanas, al momento
de realizar la investigacion no se estan utilizando eficientemente, por lo que

la temperatura ambiente se ve afectada por el poco flujo de aire.
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Todos los departamentos se encuentran ubicados en un mismo espacio
fisico, sin divisiones, tabiques u oficinas que los separen, lo que origina que
las areas de atencion al cliente y areas administrativas estén unidas y
desarrollen sus actividades unos frente a otros, incluso la conversacion con
los clientes la pueden escuchar la mayoria de los empleados sin que exista
privacidad al atenderlos. Al mismo tiempo, como consecuencia no se
identifican los niveles jerarquicos, debido a esto los jefes no tiene un espacio
adecuado para reunirse con su equipo de trabajo. Cabe resaltar que no
existe un area de caja para realizar los pagos, pues es en el escritorio del
asistente de contabilidad que se reciben y se extienden los recibos de pago.

El mobiliario y equipo actual es funcional; sin embargo, para mejorar la
imagen es necesario cambiarlo. Cabe considerar, por otra parte, que no
existe sefializacion de rutas de evacuacion, salida de emergencia y
extintores, por ende, los colaboradores no tienen un protocolo en caso de

un siniestro.
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RECOMENDACIONES

Tener visible el organigrama de la empresa a los colaboradores para que
comprendan la estructura y los niveles jerarquicos, asi como a las empresas
gue proveen cartera, con la finalidad de que conozcan quienes representan

a cada departamento y puedan contactar con ellos.

Incorporar el rétulo en la parte posterior de la empresa para que la
localizacion dentro del edificio sea facil, adicionalmente es necesario
solicitar a la administracion del edificio la incorporacion del directorio en la
entrada principal para que facilite ain mas la localizacién de la oficina dentro

de la planta del edificio.

Implementar la distribucién de planta propuesta en el mismo espacio
disponible y dividir las instalaciones en dos areas, una para atencion al
cliente y otra para las actividades administrativas, permitird mejorar la
percepcion del cliente al representar un disefio moderno y funcional. Incluir
en el area de atencién al cliente a la recepcion, departamento de cobros,
area de espera y caja. Con la finalidad de mejorar el confort de los clientes
se propone un espacio amplio con privacidad, a fin de que sea reducido el
tiempo de traslado dentro de las instalaciones y un mejor manejo del dinero
para una mayor seguridad al igual que los documentos y expedientes.

Programar el mantenimiento y/o sustitucién de las ventanas y persianas,
incorporar los paneles led, con lo que se mejorara la iluminacién y se
reduciran costos en el pago de energia. Instalar ventiladores en el techo,
los cuales de forma conjunta con las ventanas y persianas ayudaran a

mantener y mejorar la temperatura ambiente dentro de la empresa.
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Realizar la distribucion de planta en el area administrativa, lo que contribuira
a mejorar la comunicacion dentro de las distintas areas, implementando
oficinas para los jefes de area, cubiculos para los colaboradores, una caja
receptora de pagos para los clientes, saldén de sesiones renovado, espacio
destinado para archivo, area de comedor equipado para el confort de los

empleados y servicios sanitarios nuevos.

Cambiar el mobiliario de los empleados, el cual en conjunto con la nueva
distribuciéon apoyara en la imagen moderna y funcional. De la misma
manera sefalizar la ruta de evacuacion, salida de emergencia y extintores
dentro de la empresa, los cuales estan apegados a la norma emitida por -
CONRED-. Es necesario capacitar a los colaboradores en temas de
seguridad ocupacional, manejo de extintores y la ruta de evacuacion que
los dirija hasta el punto de reunion y la zona segura.
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Anexo 1
Boleta de entrevista a gerente general

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

Entrevista a gerente general

Objetivo: Obtener la informacién necesaria para realizar el trabajo de campo de
la tesis titulada “Distribucién de planta para una empresa auxiliar de cobro ubicada
en la Ciudad de Guatemala”, la cual sera utilizada uUnicamente con fines
académicos, previamente a obtener el titulo de Administrador de Empresas.

Estimado sefior gerente, la boleta de encuesta tiene como finalidad conocer los
antecedentes de la empresa, la actividad a la que se dedica la organizacion, asi
como también la estructura funcional y un acercamiento del tipo de clientes o
carteras que en la actualidad administran.

Preguntas
1.- ¢Como nace laidea de creacion de la empresa y cudéles fueron los primeros
servicios prestados?

2.-  ¢Laubicacion de la empresa desde el inicio de sus operaciones ha sido la
misma o han cambiado?

3.-  ¢Elespacio considerado para la atencion de clientes y los empleados de la
organizacion ha sufrido cambios o ampliaciones?
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4.-  ¢Qué perfil de cliente es el que se presenta a las instalaciones de la
empresa auxiliar de cobro?

5.- ¢Considera que la distribucién de los departamentos es acorde a las
necesidades del cliente y los empleados?

6.- ¢Laimagen que proyecta la empresa corresponde a la vision de la gerencia
y accionistas?

7.-  ¢Qué perspectivas de crecimiento o expansion tiene considerado y a qué
plazo?

8.- ¢Considera que todos los departamentos de la empresa deben estar en

contacto directo con los clientes, tomando en consideracion la labor que
desempeiian y el tipo de informacion de cada area?
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9.-  ¢Cudl es la estructura organica de la empresa auxiliar de cobro y cuantos
empleados hay en cada area?

Observaciones y/o comentarios:
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ANEXO 2
Boleta de cuestionario a clientes

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

Cuestionario a clientes

Objetivo: Obtener la informacién necesaria para realizar el trabajo de campo de
la tesis titulada “Distribucién de planta para una empresa auxiliar de cobro ubicada
en la Ciudad de Guatemala”, la cual sera utilizada unicamente con fines
académicos, previamente a obtener el titulo de Administrador de Empresas.

Instrucciones:

Estimado cliente: La empresa en la busqueda de que su visita sea mas placentera,
a continuacion, lista una serie de preguntas, agradeceremos tomar unos minutos
para responderlas.

Preguntas
1.- En su primera visita a la empresa:

1.1. ¢Le fue dificil ubicar el edificio? si [] No [ ]

1.2. ¢Unavez ingreso al edificio, fue facil la localizacion de la oficina?

Si [] No [ ]
2.- ¢En el momento que se presentd a la recepciéon, fue bien atendido y
orientado para su gestion? Si [] No [ ]
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3.- Ensuvisita ¢ En qué departamentos fue atendido?
Recepcion [] Cobros [ ]
Juridico [ ] Informética []
Contabilidad [ ] Gerencia general []
4.-  ¢ldentifica plenamente los distintos departamentos y los jefes de las
distintas secciones? Si [] No [ ]
5.-  ¢Almomento de realizar su gestion fue bien atendido por él o los empleados
de la empresa? Si[] No [ ]
6.- ¢Alrealizar la gestion de pago, se sintio comodo y seguro?

si ] No[]

Observaciones y/o comentarios
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ANEXO 3
Boleta de cuestionario a empleados

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

Cuestionario a empleados

Objetivo: Obtener la informacién necesaria para realizar el trabajo de campo de
la tesis titulada “Distribucién de planta para una empresa auxiliar de cobro ubicada
en la Ciudad de Guatemala”, la cual sera utilizada unicamente con fines
académicos, previamente a obtener el titulo de Administrador de Empresas.

Instrucciones:

A continuacién, encontrara una serie de preguntas, las cuales debera leer
cuidadosamente y contestarlas, utilizando su razonamiento l6gico y con la mayor
veracidad posible.

Preguntas
1.- ¢Considera que la ubicacion de la empresa es la idénea para que los
clientes se presenten a realizar sus pagos y consultas?
si[] No[]
2.- ¢ Dentro de las instalaciones del edificio, considera que es facil la ubicacion
de la empresa? Si[] Nol]
3.- ¢,Cuando los clientes se presentan a la empresa, considera usted que el
area de espera o recepcion es la recomendable?
si L] No []
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4.-  ¢Los clientes al momento de ingresar a la empresa, ubican con facilidad el
departamento de cobros, juridico o caja? Si[] No [ ]

5.-  ¢Considera que la distribuciéon de los departamentos es acorde a las
necesidades del cliente y los empleados?  Si[_]  No []

6.- ¢La circulacion dentro de las instalaciones de la empresa es la apropiada?

Si [] No []

7.-  ¢La temperatura ambiente que actualmente existe en la empresa, en las
distintas épocas del afio y en los diferentes horarios, considera que es la
recomendable para el buen desenvolvimiento de sus labores?

si L] No []
8.-  ¢Considera que todos los departamentos de la empresa deben estar en

contacto directo con los clientes, tomando en consideracién la labor que
desempefian y el tipo de informacion de cada area?

Si [] No [ ]

2/3



En situaciones en las cuales los clientes deben exponer las razones por las
cuales se encuentran atrasados, un planteamiento de un nuevo plan de
pagos de acuerdo con los ingresos mensuales u otra inquietud que tengan.
¢Existe privacidad adecuada para la libre y comoda expresion de sus
argumentos? Si[] No [ |

10.-

¢La presentacion personal de todos los empleados es la mas adecuada,
brinda una buena imagen para la empresa? Si [] No []

11.-

¢ Elambiente laboral y la comunicacién con otros departamentos, considera
que son de acuerdo con sus expectativas? si ] No []

12.-

¢,De acuerdo con la ubicacion que tienen los empleados dentro de la
empresa, se definen claramente los distintos departamentos y niveles
jerarquicos? si ] No []

Observaciones y/o comentarios
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